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PROLOGO

Actualmente la calidad se perfila como una via de gestién que permita a
las empresas mantener los niveles de competitividad que exigen los nuevos
mercados.

Hoy en la vida cotidiana depende totalmente de la ejecucidn y operacion
satisfactoria de productos y servicios, es basicamente algo nuevo para la
sociedad y ha aumentado explosivamente la demanda del cliente de mayor
durabilidad y confiabilidad en productos y servicios. Mientas los compradores de
hoy contindan comprando con gran atencion en el precio, a diferencia de los
compradores de hace sélo algunos afios, ponen un énfasis cada vez mayor en
la calidad, esperando productos aceptables a cualquier nivel de precio. Es la
calidad tanto como el precio lo que vende hoy, y la calidad lo que atrae de
regreso a los clientes por una segunda, tercera o decimoquinta vez.

En estos tiempos de gran avance tecnolégico cualquier empresa que
cuenta con un sistema de calidad, brinda la confianza a sus clientes, de que los
productos o servicios que presta cuentan con la capacidad de garantizar que

los requerimientos especificos seran satisfechos.



Porque con un sistema de calidad en esta empresa garantiza que sus
productos prestaran las caracteristicas que se solicitan y contara con el

cumplimiento de todo lo establecido en el contrato.

Si se desea ser competitivo frente a las nuevas circunstancias del
mercado, si se quieren reducir costes y mejorar la calidad, es necesario
implantar en nuestras empresas sistemas de gestion donde tedos perciban la
calidad como la base de sus propias actividades.

Para conseguir este nuevo modelo de empresa es necesario que el
empresarno parta de la base de que ésta no puede tener éxito si no consigue
movilizar todos los efectivos humanos y técnicos para lograr este objetivo

comun.

Ante esto, se pretende que con este proyecto se apoye y genere nuevas
opciones para el mejoramiento de cualquier empresa, y con esto se mantenga y
amplie su participacion en el mercado internacional mediante |la implantacion de
un sistema de calidad siguiendo el modelo de la norma ISO 9000.

El desarrollo de un sistema de calidad en ALAMBRES Y ACEROS
NAVARRO, S.A., es de suma importancia ya que el buen funcionamiento de
este propiciaria mejores resultados en la productividad de la empresa.



SINTESIS

Para empezar a elaborar este trabajo se investigaron los conceptos y
métodos mas importantes. Tomando de arranque desde el nacimiento del

concepto de calidad en las empresas hasta la actualidad.

Anteriormente el concepto de calidad no era utilizado ni conacido por los
productores, ya que ellos solo seguian sus propios métodos segun la

experiencia que tenian.

Posteriormente los empresarios empezaron a llevar a cabo un
procedimiento o proceso de calidad que les facilitaba y mejoraba su proceso de
produccion y con los aflos cada vez mas empresas se apoyan en los sistemas
de calidad.

Segun las investigaciones hechas en este trabajo o que se puede definir
o tener como conclusion es que la calidad es un concepto muy importante para
gue las empresas sigan presentes en el mercado, tanto nacional como
internacional y que teniendo una certificacion de esto conlleva a garantizar la

seguridad de que el cliente esta satisfecho.

Existe una gran variedad de herramientas, métodos, procesos, etc., que

son apoyos para llevar a cabo un proceso de fabricacion satisfactorio.



Estos procesos 6 herramientas se investigaron y utilizaron para llevar a

cabo este proyecto.

La elaboracién de este trabajo consistid en llevar a cabo una
investigacion sobre la calidad y todos los procesos y métodos que tenian que
ver en su entorno.

Debido a que Alambres y Aceros Navarro no contaba con un proceso de
produccion se vio la gran ayuda que proporcionaria el implantar un sistema de
calidad, siendo esto de mucha importancia para mejorarla y en consecuencia
reducir costos de materia prima, mano de obra, etc., manteniendo satisfechos a

los clientes.

Cuando se empezé el proyecto la empresa tenia la problematica de
mejorar el acabado de los productos que fabrica, ya que por falta de mano de
obra o tiempos excedidos cuando tenian pedidos de grandes volimenes se
veian en la necesidad de darle al producto el proceso de acabado en otra

empresa, implicando mayores costo, principalmente.

Mediante el proceso de implantacion del sistema de calidad adecuado a
la pequefia empresa, se llevaron a cabo una serie de pasos para especificar
bien el proceso nuevo que sequirian los productos para eliminar tempos en
produccion.

El implantar un sistema de calidad en Alambres y Aceros Navarro es un
proceso de suma importancia mediante el cual esta compaiiia podra apoyarse y
en consecuencia traera muchos beneficios tanto para los trabajadores como

para los directivos.

En esta era donde los avances tecnologicos y de fabricacién avanzan con

gran rapidez, es necesario que las empresas cuenten con un sistema que los



certifique, ya que es de suma importancia que el cliente tenga la seguridad de
que el proveedor le proporciona un producto con calidad y que satisfara al

maximo sus necesidades.

El proceso que se selecciond en este caso en particular se llevo a cabo
mediante etapas que consistieron en la recopilacién de informacion actualizada
para obtener el método mas actual y asi llevar a cavo un proyecto a las

medidas actuales de la demanda.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la empresa ALAMBRES Y ACEROS NAVARRO, S A cuenta
con una participacion en el mercado nacional como fabricante de productos de
alambre (exhibidores, sillas, mesas, repisas, etc.) y debido a que la demanda ha
aumentado considerablemente y se requiere contar con personal calificado para
producir estas piezas con estandares de calidad superiores y a un costo
competitivo.

En el dltimo periodo se ha generade un aumento en el numeroc de
productas rechazados y al no contar con un sistema de calidad o algun proceso
preventivo de produccion esto podria ocasionar pérdidas en cuanto a costos,

tiempos, etc.



1.2 OBJETIVO DE LA TESIS

En el presente trabajo se tiene como objetivo disefar la implantacion de
un sistema de calidad para el proceso de produccion de esta empresa con el
cual se pueda tener un control tanto del personal como de la produccion y asi

evitar las pérdidas en cuanto a costos y productividad.

1.3  HIPOTESIS

Se parte del supuesto de que con el sistema de calidad que se pretende
implantar se ayudara a:

H1: Mejorar la calidad del producto.

1.4  LIMITES DEL ESTUDIO

Este sistema de calidad se centra en todos los departamentos que estén
dentro del proceso de produccion de esta empresa, asi como de igual manera
al personal que intervenga directa e indirectamente en la fabricaciéon de los
productos.

Asi como también se considera como limitante definir los perfiles de los
puestos y establecer la factibilidad de crear un sistema de capacitacion para la
calidad.



1.5  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Para que esta empresa pueda ser competitiva y ofrecer productos de
calidad garantizada, es primordial que cuente con un sistema de produccion
bten definido asi como también un sistema de aseguramiento de calidad. En
base a que estos productos son exportados, es importante contar con personal
capacitado y los medios necesarios para obtener estandares superiores a los

que actualmente existen en el mercado internacional.

Debido a la necesidad de que el numero de productos rechazados
disminuya y asi se incremente la demanda, con este sistema de tendra una
mayor posibilidad de aumentar la produccién con un menor costo y en

consecuencia mejorar los tiempos de entrega.

Sin un sistema de produccion, la probabilidad de que se rechacen
productos manufacturados por dicha empresa no conforme a las
especificaciones del cliente es mayor, por lo cual se considera que la
implantacién de este sistema de calidad es necesaria.

16  METODOLOGIA

1. Realizar una investigacion de campo de la situacion actual en la que se
encuentra la empresa para conocer las condiciones de produccion y

calidad y que esto sea propiamente el punto de referencia.

2. Hacer un diagnostico en cuanto a sistema de calidad.

3. Presentar los resultados del diagndéstico a los directivos de la empresa.

4. Tomar la decision conjuntamente con los directivos, del sistema a
implantar.



1.7

Difundir la cultura de calidad dentro de la empresa.

Proceder a la implantacion del sistema de calidad mediante
procedimientos bien definidos.

Medir en que situaciéon queda la empresa después de la implantacion,
para asi, aceptar o rechazar las hip6tesis.

Escrbir una conclusian y resultados de la investigacion realizada.

REVISION BIBLIOGRAFICA

Tesis Implantacion de un sistema de garantia de calidad en una
empresa: Este trabajo me sirvid de apoyo para el producto en la
realizacién de la imptantacion del sistema de calidad en Alambres y

Aceros Navarro, tomando como base los conceptos aplicados en este.

Control total de calidad: El libro se utilizd para desarrollar el tema de
calidad total y explicar de manera general la filosofia sobre este autor

con un toque moderno sobre calidad.

Calidad sin lagrimas: De este escritc me base para consultar sobre los
14 pasos de aseguramiento de calidad, los cuales se detallan de manera

muy especifica y clara.



CAPITULO 2

HISTORIA DE LA CALIDAD

2.1 CONCEPTO DE CALIDAD A TRAVES DE LAS EPOCAS

El movimiente de los circulos de calidad empezé en 1962, con el Telégrafo
de Japo6n y otra compaiia nipona. En un principio su aplicaciéon fue en la
industria de Japon, ahora se han extendido hasta los bancos, y se exporta
mundialmente. El éxito en el oeste no ha sido tan extenso como en Japon. La
naturaleza y papel de los circulos de calidad varian entre las comparias. En
Japén un circulo de calidad es un grupo tipicamente voluntario de unos 5-10
obreros del mismo taller que se reunen regularmente y es dirigido por el
supervisor, supervisor auxiliar, lider de trabajo o uno de los obreros. Los
objetivos de la calidad que rodean estas actividades son:

= Contribuir a la mejora y desarrollo de la empresa.
= Respetar las relaciones humanas y construir un taller feliz que ofrece la

satisfaccion del trabajo.



v« Desplegar las capacidades humanas totalmente y sacar el potencial del

infinito.

2.1.1 EL SIGNIFICADO DE LA “CALIDAD"

La calidad la determina el cliente, no el ingeniero, la mercadotecnia o la
gerencia general. Esta basada en la experiencia real del cliente con el producto
o servicio, medida contra sus requisitos (definidos o tacitos, conscientes o sblo
percibidas, operacionales técnicamente o por completo subjetivos) y siempre
representa un objetivo movil en el mercado competitivo.

La calidad del producto y servicio puede definirse como la resultante total
de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia,
ingenieria, fabricacién y mantenimiento por medio de las cuales el producto o
servicio en uso satisfara las expectativas del cliente.

El propésito de la mayor parte de las medidas de calidad es determinar y
evaluar el grado o nivel al que el producto o servicio se acerca a su resultante

total.

Algunos otros términos, como confiabilidad que se define como la facilidad
para darle al producto servicio y mantenimiento, en algunas ocastones se han
tomado como definiciones de la calidad del producto. Estos términos son, en
realidad caracteristicas individuales, que en conjunto constituyen la calidad de!
producto y servicio.

Es importante reconocer este hecho, porque el requisito clave para
establecer lo que se entendera por "calidad", exige un equilibrio econémico
entre estas caracteristicas individuales. Por ejemplo, el producto debe

desempenfar sus funciones tantas veces como se requiera durante su ciclo de
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vida bajo las condiciones estipuladas, tanto ambientales como de servicio; en
otras palabras, debe mostrar confiabilidad. De primordial importancia es que el
producto debe ser seguro. Debe establecerse un grado razonable de servicio y
mantenimiento al producto, de tal forma que a este se le pueda dar
mantenimiento y servicio durante su ciclo de vida. El producto debe tener un
aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo. Cuando todas las otras
caracteristicas del producto se encuentren equilibradas, la "verdadera" calidad
resulta de ese conjunto que ofrece la funcién deseada con la mayor economia,
teniendo en consideracion entre otras cosas la obsolescencia y servicio del
producto y el concepto.

2.2 CONTROL DE LA CALIDAD

La filosofia de Ishikawa incluye una revolucién conceptual, como lo sefala

en su libro ;Qué es el control de la calidad? modalidad japonesa:

= Primero la calidad, no las utilidades a corto plazo.

» Orientacidén hacia el consumidor no hacia el productor. Pensar desde el
punto de vista de los demas.

* El proceso siguiente es su cliente. Hay que derribar las barreras del
seccionalismo.

» Utilizar los datos y numeros en las presentaciones. Utilizacién de los
métodos estadisticos.

= Respeto a la humanidad como filosofia administrativa. Administracion
totalmente participante.

=  Administracion interfuncional.
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2.2 1EL SIGNIFICADO DE "CONTROL" EN LA INDUSTRIA

Control en la terminoclogia industrial se puede definir como un proceso
para delegar responsabilidad y autoridad para la actividad administrativa
mientras se retienen los medios para asegurar resultados satisfactorios.

El procedimiente para alcanzar la meta industrial de calidad se denomina,
por tanto, "control" de calidad, de la mismma manera que los procedimientos para
alcanzar la produccion y objetivas de costos se llaman respectivamente,
“control" de produccién y "control" de costos. Normalmente hay cuatro pasos
para este control.

= Establecimiento de estandares. Determinacién de estandares requeridos

para los costos de la calidad, el funcionamiento, la seguridad y la

confiabilidad del producto.

= Evaluacion del cumplimiento. Comparacion del cumplimiento entre el

producto manufacturado o el servicio ofrecido y los estandares.

= Ejercer accidon cuando sea necesario. Correccion de los problemas y sus
causas en toda la gama de los factores de mercadotecnia, disefio,
ingenieria, produccion y mantenimiento que influyen en la satisfaccion

del usuario.

» Hacer planes para mejoramiento. Desarrollar un esfuerzo continuo para
mejorar los estandares de los costos, del comportamiento de la

seguridad y de la confiabilidad del producto.
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El control eficaz es hoy un requisito central para la administracién exitosa.
Cuando este control ha fallado, ha sido causa principal de aumentos en los
costos de la compania y reduccién en los ingresos de la compafia. Y su
fracaso ha sido también un contribuyente principal para los acontecimientos
relacionados con confiabilidad, seguridad y posibles reclamaciones por defectos

que han anadido nuevas dimensiones a los problemas de la gerencia.

El ritmo de la tecnologia estda aumentando cada vez mas rapidamente
para muchos productos y servicios. Este ocasiona una demanda igualmente en
aumento, para la integracion practica y economica de esta nueva tecnologia en

las practicas operacionales de una compania.

En tan importante estudio de planeacidn, se formulé la conclusién de esta
manera; "Los cambios importantes dentro de la proxima década estaran en la
estructuracion de las actividades operacionales (para el control) en las
companias, asi como en los nuevos adelantos en las mismas tecnologias
operacionales".

213 CALIDAD TOTAL

2.3.1;QUE ES CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD Y CUAL ES SuU
PROPOSITO?

La meta de la industria competitiva, respecto a la calidad del producto, se
puede exponer claramente comao: suministrar un producto o servicio en el cual
su calidad haya sido disefiada, producida y sostenida a un costo econémico

aceptable y que satisfaga por entero al consumidor.

Cuando se utiliza la frase "control total de la calidad" se hace referencia al

sistema integral que abarca a toda la comparfia, en tanto que entidad que
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persigue esta meta, o bien, elaborando una definicion: el control total de la
calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una
empresa para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de superacién
de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacion

y servicio, a satisfaccion total del consumidor y al costo mas econdmico.

Su amplitud y esencialidad para el logro de los resultados del negocio
hacen del control total de la calidad un nuevo e importante aspecto de la
administracidon. Como un foco del liderazgo administrativo y técnico, el control
total de la calidad ha producido mejoras importantes en la calidad y
confiabilidad del producto para muchas empresas en todo el mundo. Ademas,
el control total de la calidad ha logrado reducciones importantes y progresivas
en los costos de calidad. Por medio del control total de la calidad, las gerencias
de las compafias han sido capaces de aprovechar la fuerza y confianza de la
calidad de sus productos y servicios, lo que les permite adelantarse en el
volumen de mercado y ampliar la mezcla de productos con un alto grado de

aceptabilidad del cliente y estabilidad en utilidades y crecimiento.

El control total de la calidad constituye las bases fundamentales de la
motivacion positiva por la calidad en todos los empleados y representantes de
la compaiiia, desde altos ejecutivos hasta trabajadores de ensamble, personal
de oficina, agentes y personal de servicio. Y una capacidad poderosa del
control total de la calidad es una de las fuerzas principales para lograr una
productividad total muy mejorada. Las relaciones humanas eficientes son
basicas en el control de |a calidad.

Un resultado importante de esta actividad es su efecto positivo en el
operario al crearle responsabilidad e interés en producir calidad. En ultimo
analisis es como un par de manos humanas que efectlan operaciones
importantes que se reflejan en la calidad del producto. Es de la mayor

importancia para lograr éxito en el trabajo de control de calidad, que estas
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manos se encuentren guiadas en forma experta y consciente, enfocada hacia la
calidad.

Ademas, los conocimientos tecnolégicos solidos son basicos, muchos de

los cuales ya estan en uso. Quedan incluidos aqui:

= Sistemas para la especificacién de tolerancias en términos claros para el
usuario tales como: Métodos rapidos para |la evaluaciéon de componentes

y sistemas de confiabilidad;

» Clasificacién de caracteristicas de la calidad tales como: Métodos de
clasificacion de proveedores, técnicas en las inspecciones por muestreo,
técnicas en los controles de proceso y el disefioc de equipo para

mediciones en el control de la calidad;

= Sistemas de calibracién, establecimiento de normas (estandares) como:
evaluacion de la calidad de un producto y clasificaciones promedio, asi
como la aplicacion de técnicas estadisticas en experimentos disefiados

por medio de graficas de N y de R, y muchas mas.

Es de interés hacer notar que estos métodos se han utilizade por
separado durante muchos afos como una definicién del control de calidad,
tanto por escrito como de palabra se encuentra uno con que el control de
calidad se define como cierta forma de inspeccion de muestras, como una parte
de la estadistica industrial, como trabajo relativo a la confiabilidad o como un
mero acto de inspeccion o prueba. Estas diversas definiciones describen

unicamente partes o métodos individuales de un programa completo del control



15

de la calidad y pueden, todas ellas, haber contribuido a la confusién a la cual

este término se asocia algunas veces dentro de la industria.

Los témminos "control de calidad" y “aseguramiento de la calidad" han
llegado a tener diferentes significados en diversas empresas, cada término
significa diferentes aspectos de la actividad de la satisfaccion del cliente con la
calidad.

Los programas de control total de la calidad incluyen e integran las

acciones implicadas en el trabajo cubierto por ambos términos.

2.3.2 LAEVOLUCION DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

El crecimiento del control de calidad, como lo conocemos hoy, ha
abarcado todo este siglo. Desde un punto de vista histérico, los cambios
principales en el enfoque del trabajo del control de calidad han ocurrido mas o

menos cada 20 afos y se pueden resumir como sigue:

La primera etapa en el crecimiento en el campo de |a calidad, operador de
control de calidad, era parte inherente de la fabricacidon, hasta el final del siglo
XIX. En ese sistema un trabajador, o por lo menos un nimero muy reducido de
trabajadores, tenia la responsabilidad de la manufactura completa del producto
y por tanto, cada trabajador podia controlar totalmente |a calidad de su trabajo.

En los principios de la década de 1900 se progreso y surgio el supervisor
de control de calidad. Durante este periodo se pudo percibir la gran impartancia
del arribo del concepto de factorias modernas, en las que muchos hombres
agrupados desemperian tareas similares en las que pueden ser dirigidos por un

supervisor, quien entonces asume la responsabilidad por |a calidad del trabajo.
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Los sistemas de fabncacion se hicieron mas complicados durante la
primera Guerra Mundial, e incluyo el control de gran numero de trabajadores
por cada uno de los supervisores de produccién. Como resultado, aparecieron
en escena los primeros inspectores de tiempo completo y se inicié el tercer

paso, gue podemos denominar control de la calidad por inspeccion.

Este paso condujo a las grandes organizaciones de inspeccion en las
décadas de 1920 y 1930, separadas de la produccion y suficientemente
grandes para ser encabezadas por superintendentes. Este programa
permanecié de moda cumpliendo hasta las necesidades de la enorme
producciéon en masa requerida por la sequnda Guerra Mundial, obligaron al
surgimiento del cuarto paso de control de calidad, que se designa como control
estadistico de calidad. En efecto, esta fase fue una extension de la inspeccidn y
se transform6 hasta lograr mayor eficiencia en las grandes organizaciones de
inspeccion. A los inspectores se les abastecid de herramientas estadisticas,
tales como muestreo y graficas de control. La contribucion de mayor
importancia del control estadistico de calidad fue la introduccion de la
inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100%. El trabajo del
control de calidad, sin embargo, permanecié restringido a las areas de

producciodn y su crecimiento fue lento.

La lentitud del crecimiento del centro de calidad tuvo poco que ver con
problemas del desarrollo de las ideas técnicas y estadisticas. El crecimiento de
conceptos como la grafica de control y los planes fundamentales de muestreo
pronto quedé establecido. Los impedimentos fueron la voluntad o la habilidad
de las organizaciones de negocios y gubernamentales para tommar las medidas
adecuadas referentes a los descubrimientos del trabajo técnico y estadistico
como ejemplos, reconstruir un tomo para mejorar su capacidad de trabajo,
rechazar un lote de material adquirido y detener la produccién, o sugerir al
ingeniero de disefio que se debe crear y evaluar con experimentos adecuados

un nuevo aparato antes de que se envie a produccion.
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Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas con
frecuencia no podian manejarse mediante las estructuras existentes de toma de
decisiones. Ciertamente, no estaban siendo manejadas con eficacia por los
grupos de inspeccién existentes, o por quienes se convirtieron en coordinadores
del control estadistico de calidad, o por los ingenieros de disefio a quienes se
les daban tareas parciales para difundir el tema del control de calidad. El trabajo
que se estaba realizando era aun basicamente la inspeccion del trabajo en la
planta, el cual nunca pudo en realidad abarcar los verdaderamente grandes

problemas de la calidad segun los veia la administracion de la empresa.

Esta necesidad llevé al quinto paso, el control total de la calidad. Sélo
cuando las empresas empezaron a establecer una estructura operativo y de
toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficientemente
eficaz como para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control
de calidad.

2.3.3 ,CUAL ES EL ALCANCE DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD?

El fundamento de este concepto de calidad total y su diferencia basica en
relacién con otros conceptos, es que para proporcionar una efectividad genuina,
el control debe iniciarse con la determinacion de los requisitos de calidad que
exige el cliente y terminar hasta que el producto ha sido colocado en las manos
de un cliente que sigue satisfecho. El control total de la calidad guia las
acciones coordinadas de personas, maquinas e informaciéon para lograr este
objetivo.

L.a razdén de lo anterior es que la calidad de todo producto tiene el efecto

de muchos de los pasos del ciclo industrial:
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* La mercadotecnia evalua el grado de calidad que desea el consumidor y

por el cual esta dispuesto a pagar.

= La ingenieria traduce la evaluacién de mercadotecnia a especificaciones

exactas.

« Compras escoge, contrata y retiene a los proveedores de piezas y

materiales.

= La ingenieria de manufactura selecciona matrices, herramientas y

procesos de produccion.

» La supervision de manufactura y el personal de la planta ejercen una
influencia decisiva durante la fabricaciéon y en los ensambles intermedios

y finales.

= la inspeccibn mecanica y pruebas funcionales comprueban el

cumplimiento con las especificaciones.
* Los embarques influyen en las necesidades de empaques y transporte.

* La instalacion y el servicio al productc ayudaran a lograr el
funcionamiento correcto, instalando el producto de acuerdo con las

instrucciones y mediante mantenimiento y servicio.

La determinacién de la calidad y de sus costos ocurre en realidad durante
todo el ciclo industrial. Esa es la razén por la cual el control de calidad no se

puede lograr con la concentracion tan sélo en la inspeccion, disefo del
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producto, diagnastico de dificuitades, adiestramiento de los operarios, control de
los proveedores unicamente, el analisis estadistico, los estudios de

confiabilidad, por muy importante que sean cada uno de éstos.

24 HERRAMIENTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD

2.41 TECNICAS PARA SOLUCIONAR PROBLEMAS O PROPICIAR IDEAS

2.4.1.1 LLUVIA DE IDEAS

Una de las formas mas eficaces de resolver problemas es la sesién de
lluvia de ideas, para lanzar iniciativas estratégicas o estimular nuevas actitudes,
por lo general se lleva a cabo con un niumero de entre seis y diez individuos en
una sala de juntas, con agenda y duracion determinadas. Todos los
participantes tienen interés personal en el tema de la sesién y a uno se le
designa secretario de actas y moderador. Una vez que el resultado se define
con precision, cada participante en orden, ofrece una sugerencia espontanea,
uno de los asistentes registra lo que surja en un rota folios o una pizarra. Las
propuestas no estan sujetas a discusion, critica o enmiendas, todas ellas seran
enunciadas de manera espontanea, rapida e inmediata y se expresaran hasta
dque ya no haya mas. En cuanto se concluye la recopilacion de sugerencias, el
grupo clasifica las ideas en cualquier orden jerarquico que resalte las cinco o
diez mejores propuestas, estas se transforman en la base para continuar y

elaborar una lista de puntos a tratar,

La lluvia de ideas propicia la colaboracion de todos sin miedo al ridiculo,
estimula el pensamiento creativo porque los integrantes alimentan a los otros
con sus ideas, es buen comienzo para el consenso la clave para sistemas
viables de negocios, sus desventajas se reducen sélo a que no se sigan las

reglas y las sesiones improductivas e indtiles. Hay un peligro: que las
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personalidades de los integrantes sean tan semejantes que se establezca un

"pensamiento de grupa" y las ideas originales no se fomenten.

2.4.1.2 CONSENSO

Una de las herencias de los sindicatos es la idea de llegar a un acuerdo
con término medio, en un acuerdo equilibrado todo el mundo da y toma un poco
hasta que se llega a un punto muerto y todos se alejan igualmente
insatisfechos, el término medio contiene aqui y alla actividades que son

exitosas por si mismas, pero inapropiadas por completo cuando se juntan.

Un aspecto negativo del consenso se presentaria cuando existen una ©
dos personalidades fuertes que encauzan la decision. En vez de consenso,
habria la posibilidad de darle rienda suelta a una dictadura.

2.4.1.3 TECNICA DE GRUPO NOMINAL

La técnica de grupe nominal tiene mucho en comun con la lluvia de ideas,
con la particularidad que es mas privada y cientifica, un grupo aporta ideas en
forma de sugerencias escritas an6nimas, cuando se reciben todas las ideas se
colocan en un rota folios o una pizarra y se comentan los méritos relativos de
cada una de ellas, después de los comentarios, cada idea se clasifica en
secreto. Se reunen los votos y se establecen las puntuaciones, las ideas se
clasifican en orden de puntuacién y por lo general la que obtiene la mas alta se
recomienda o adopta. Esta técnica funciona bien cuando hay pocas
personalidades dominantes que quieran que s6lo sus ideas salgan a colacion.
Es posible que propicie buenas ideas, su limitacion radica en el uso de una
escala exclusivamente numerica para determinar el resultado.
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2.4.1.4 PARAMETROS DE COMPARACION

Esta nueva técnica (benchmarking) representa un abismo relativo frente al
conocimiento tradicional cuando se trata de resolver problemas y mejorar
procesos. Este tipo de comparacion o “parametrizacion” se define como la
medicién de procesos y practicas propios contra los procesos y practicas de las
empresas reconocidas como lideres o "las mejores" de su ramo. Si desea
mejorar su sistema de contabilidad en lugar de leer libros y asistir a seminarios
de contabilidad, busque las companias reconocidas por sus practicas contables
extraordinarias, entonces quizd detecte una que esté dispuesta a recibirlo y
mostrarle como se desenvuelve y funciona su sistema, usted absorbera la
informacion y conformara su sistema de acuerdo con lo mejor de lo mejor.

La comparacién sera tan buena como lo sean los parametros
establecidos, si no se selecciona bien la informacion o los parametros sus
esfuerzos seran vanos. La comparacién también es un proceso continuo, no se

trata de un enfoque con costos efectivos para resolver emergencias.

2.4.1.5 DESPLIEGUE FUNCIONAL PARA LA CALIDAD

El despliegue funcional de calidad es otra herramienta relativamente
nueva que contribuye a resolver problemas dificiles, a veces se le llama casa de
la calidad porque se representa de manera grafica con una matriz X-Y que se
parece a una casa.

El eje Y suele contener varios componentes del proceso (el qué), el eje X
incluye la forma en que se usan esos componentes (el como) y la interseccién
de cada X y Y se llama matriz de relaciéon. El techo de |la casa se llama matriz
de correlacién, la parte inferior por lo comun tiene un lugar para indicar y
clasificar los resultados.
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E! despliegue funcional para la calidad se elaboré a partir de lo que era
posible, lo que los clientes aceptarian y lo que representaba costos eficientes.
Todos, desde el cliente hasta los ingenieros de disefio, se representan en la
matriz. Al final, se obtiene un modelo muy cientifico para lo que es posible
hacer y lo que no.

El inconveniente del despliegue funcional para calidad consiste en que su
funcionamiento es extremadamente complejo, quien la pone en practica tiene
que instruirse respecto a como funciona una matriz y cémo manejarla, también

resultaria muy costosa.

2.4.1.6 DISENO DE EXPERIMENTOS

El diserio de experimentos es un técnica especifica para crear y/o mejorar
productos y servicios, se trata de un enfoque cientifico muy estructurado para
mejorar el disefio y los procesos, aunque abundan las estadisticas y las
pruebas cientificas, se cre6 para proporcionar a los gerentes informacion
empirica a partir de la cual tomar decisiones sdlidas de negocios respecto a
nuevos productes o el mejoramiento de los servicios existentes.

2.42 PRESENTACION DE INFORMACION Y ANALISIS

Muchas de las herramientas que se exponen en esta seccidon se
consideran controles estadisticos de control. Es decir, se emplean como
indicadores estadisticos de la eficacia de un proceso.
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2421 DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo es un método muy efectivo para mostrar en forma
visual como funciona un proceso, se recurre a simbolos para definir sucesos
clave y puntos de decision y emplea lineas interconectadas para indicar el flujo
del proceso. Es una imagen légica de los sucesos proceso y coOmo avanzan. El
proceso de trazar una grafica de flujo muy util al enfrentar la logica de una

situacién y mostrarla de manera visual.

Diagramas de flujo bien elaborados pueden sustituir paginas escritas de
procedimientos, es posible mostrarlos en sesiones para abordar determinadas
cuestiones y mejorar procesos, el aspecto negativo de las graficas de flujo es
que no son comprensibles universalmente y es necesario conocer las
capacidades del publico antes de convertirlas en una herramienta comun. Las

empresas no técnicas quiza experimenten dificultades para usarlas.

2.4.2.2 DIAGRAMAS DE CAUSA - EFECTO ("ESPINAS DE PESCADOQO")

Los diagramas de causas efecto tiene un aspecto similar al esqueleto de
un pez, a lo largo de la columna vertebral hay espinas que indican todas las
causas definibles de un problema en particular. Los problemas mas se
enumeran de izquierda a derecha y |la cabeza constituye el aspecto clave, en el
extremo derecho del diagrama.

En la solucién de problemas de grupo, se analiza en detalle cada causa y
se elabora una lista de todos los factores que toman parte. La red resultante lo
comin es una reunion muy compleja de informacién. Una vez mas estos
diagramas son muy utiles en las juntas pues son atractivos visualmente.
Muchos hallaran dificultades para usar toda la informacién obtenida. Ademas,
la informacidon con frecuencia se transcribe en una lista de asuntos

relacionados con acciones antes de distribuirse y emplearse.
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2.4.2.3 GRAFICAS DE PROCESO

Las graficas de proceso son cualquier tipo de presentacién visual de las
mediciones contra el tiempo en formato de grafica X-Y. Las graficas de proceso
recurren a lineas, puntos o barras para indicar medidas relativas. Suelen usarse

para mostrar variaciones, tendencias o carencias.

2.4.2.4 GRAFICA DE CONTROL

La grafica de control es una variante de la grafica de proceso, contiene
limites de control superiores e inferiores que se determinan estadisticamente
para indicar las fronteras de |lo aceptable de un proceso particular, su uso es
muy limitado; es decir, para supervisar la consistencia de procesos y mostrar
cuando y con cuanta frecuencia el proceso se salié de control. La usaria, por
ejemplo, el operador de un terno que cambia ejes. Indicara las dimensiones
importantes en una tabla control para cada pieza que se elabora con la
maquina. Conforme la herramienta se desgasta, el operador vera la tendencia
que se establece hacia uno de los limites de control, cuando se acerca al limite
control, se reemplazara la pieza, si la informacion se vuelve erratica, quiza se
trate de un problema de material o de una parte desgastada de la maquina que
hay que sustituir. Las graficas de control llegan a tener "matematicas muy
densas” y hay que estudiarlas con mucho cuidado dado antes de usarlas. Los
operadores y los que revisan la informacion requieren de capacitacion

especializada en |a recopilacion de datos, de graficas e interpretacion.

2.4.2.5 GRAFICA DE PARETO

Las graficas de Pareto se utilizan en especial para el proceso. Se disefa
para mostrar informacion “"de lo mas alto a lo mas bajo" o “de lo peor a lo
mejor”, lo que contribuye a calificar los aspectos que necesitan recibir mas

atencion o mayor prioridad. Una grafica de Pareto casi siempre es una grafica
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de barras cuya informacion se distribuye de izquierda a derecha a fin de reducir
la importancia. Distingue en forma grafica la informacion mas significativa y
ofrece comparacion visual del grado relativo de importancia en |a relacién entre
los datos de la grafica, la parte inferior de la grafica Pareto no concede
importancia al nimero problemas menores que se ven en la grafica. Tal vez
tenga un problema gigante que resolveria con presteza, pero cien pequefios
que le llevaria meses solucionar, la grafica Pareto solo destacara el problema
gigante.

2.4.2.6 HISTOGRAMA

El histograma es otra representacion con barras de la informacion X-Y, al
contrario de la grafica de Pareto, el histograma muestra distribucién de un
universo de datos. El histograma despliega las ocurrencias de sucesos y la
variabilidad en un proceso. Primero se cataloga una gran cantidad de
informacién sin procesar en secciones, luego se sefala el numero de
ocurrencias en cada seccion, por ejemplo, podria desear indicar la estatura de
cada integrante de clase universitaria, catalogaria la informacién asi: menos de
1.5 m, entre 1. y 1.60, entre 1.61 y 1.70, entre 1.71 y 1.80, entre 1.81 y 1.90,
entre 1.90 y 2.00, mas de 2 m. Colocara a cada integrante de la clase en
seccion que corresponde, el eje Y sera el numero de personas y el X las
categorias. Con toda probabilidad la grafica de barras mostrara nimero mayor
en 1.61 a 1.70 y en 1.71 a 1.80 y cifras menores en las otras categorias. Al
igual que las graficas de Pareto, los histograma son visualmente atractivos
funcionan bien en las presentaciones publicas y en los informes. El lado flaco
es que sus comparaciones son muy relativas, no hay que tomarlos al pie de la
letra para hacer determinaciones precisas, a menos que la informacion usada

se catalogue de manera muy precisa en secciones pequerias.
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2.4.2.7 DIAGRAMA DE DISPERSION

El diagrama de dispersion es otra herramienta de presentacion X-Y. Indica
dos variables independientes en los ejes con las mismas marca y permite al
usuario observar areas de correlacién entre ellas, un ejemplo seria, un analisis
del numero de tormentas en una ciudad y el promedio de la temperatura
exterior. Marcaria el numero de tormentas en el eje Y y el promedio de
temperatura en el eje X para determinar las tendencias anuales, de nuevo, su
andlisis de datos tendran fuerza visual pero no seran muy precisos la apariencia
de la informacion variara mucho con el numero de asuntos y escalas
seleccionadas, la cantidad de informacién empirica a extraer del diagrama

disperso es muy limitada.

2.4.2.8 ESTRATIFICACION

Esta herramienta se emplea mucho en la presentacion de graficas X-Y,
es la técnica de presentacién de informacién mas precisa posible para una
grafica simple X-Y, exige informacién compleja e ilustra los elementos que la
conforman con la adiciéon de capas complementarias de informaciéon a una
grafica. Por ejemplo, si sefiala el niumero de accidentes de trafico por afio en su
estado, mostrara el nimero por mes en el eje Y y los meses en el eje X, esto
indicara el incremento de accidentes en torno a los dias festivos o una
tendencia negativa o positiva. El inconveniente de la estratificaciéon es que llega
a ser muy minuciosa y es posible perder con facilidad la perspectiva de
legibilidad de la gréfica.

2.4.2.9 GRAFICA CIRCULAR O DE PASTEL

La grafica circular o0 de pastel es una herramienta visual que se emplea
con frecuencia, consiste en segmentos similares a rebanadas (sectores, por o
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que suele llamarsele también grafica de sectores) y cortados en proporcién
relativa en |la superficie de un circulo, por ejemplo, se empleara una grafica de
pastel para mostrar las diferentes agencias que reciben fondos del presupuesto
federal, el sistema de seguridad social abarcara una gran seccién del pastel, en

tanto que otras secciones seran mucho mas pequenfas.

La gréfica de pastel es una herramienta de gran atractivo visual,
seleccionada por lo general para hacer comparaciones drasticas en informes a

nivel de gerencia, su empleo cientifico o estadistico es escaso.

2.4.2.10 ANALISIS DE FUERZA DE CAMPOS

Una herramienta menos conocida y empleada es el analisis de fuerza de
campos, se integra con dos listas. En una van las fuerzas que conducen a una
situacion y en la otra las que la inhiben. No es como lista de atributos positivos

0 negativos que se elabora para tomar decisiones.

Si se aplica el andlisis de fuerza de campos a "terminar el trabajo a

tiempo" tendra listas como las siguientes:

Impulsor Inhibidor
Mantén tu empleo Me gusta dormir hasta tarde
Presion de los compafieros Trabajo hasta tarde en la

computadora de la casa
Las necesidades del cliente El conyuge llega acasa a la

medianoche
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Conforme complete la lista, la informacion lo obligara a analizar de cerca
los pros y contras. Ayuda a establecer prioridades y otorgar valores relativos a
las fuerzas. Contribuird a que decida cuales fuerzas son dominantes y qué
acciones seran apropiadas segun la informacion El analisis de fuerza de
campos funciona bien en actividades de toma de decisiones en grupo. Al igual
que con la lluvia de ideas, hay que tomar precauciones con las personalidades

dominantes para que la formacién no se desvie.

243 PROCESOS Y SISTEMAS

2.4.3.1 PRODUCCION CELULAR

Los sistemas tradicionales de manufactura se disefiaron a partir de piezas
pequefias que fueron creciendo a lo largo de la linea de produccién, aunque
pocas lineas de produccidn se mueven fisicamente, el concepto consiste en
construir en forma progresiva subproductos cada vez mayores hasta que se
llega a la unidad terminada. EIl conocimiento tradicional afirma que es posible
que los subproductos tengan costos mas efectivos si se elaboran por lotes.
Esos lotes se determinan y esperan su turno para incluirse en el siguiente paso

de elaboracion.

Esta técnica funciona para obreros muy especializados, inventario en vias
de ser procesado, asi como en sistemas complejos de inventario y trabajo en
marcha.

2.43.2 JUSTO ATIEMPO

Otra herramienta peculiar de los ambientes de manufactura es "justo a

tiempo”. La manufactura tradicional se basa en tener a mano grandes
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cantidades de materia prima y subproductos en el almacén, listos para
satisfacer las necesidades de produccion.

Justo a tiempo es un sistema que exige que las partes y los subproductos
estén listos en el momento adecuado para integrarse al siguiente paso. Esta
técnica requiere planeacién muy cuidadosa y asociacion con los proveedores.
Los proveedores tienen que comprometerse con las actividades de planeacion y
ventas a fin de reaccionar con rapidez a las necesidades del fabricante. El
fabricante recompensa a los proveedores justo a tiempo con lealtad y contratos
a largo plazo. El proceso entero gira en torno a un sistema de manufactura de

respuestas rapidas que es especial para cada compaidia justo a tiempo.

2.4.3.3 REINGENIERIA

La reingenieria representa una de las herramientas mas fuertes para el
mejoramiento de la calidad. La opcion que se propone es un redisefio radical de
los procesos de trabajo. Llevada al extremo, un negocio tiene que crear de
manera sistematica nuevas estructuras de trabajo mas eficaces en tormo a los
principios de reingenieria.

2.4.3.4 FAMILIA DE MEDICIONES

Una familia de mediciones o parametros es unica para cada negocio.
Incluye controles estadisticos de procesos, mediciones de productividad,
indices de satisfaccion del cliente, niveles de calidad alcanzados, costo de la
calidad, esquema de desempeno y una serie de otros indicadores que le
brindan un bardometro de lo bien que funciona determinado proceso segun
ciertas normas predeterminadas. El concepto de "familia” es importante. Es
probable que so6lo una o dos mediciones no ofrezcan un panorama claro de los

niveles de calidad o productividad. Por ejemplo, tal vez reciba sostenidamente
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calificaciones altas de los departamentos de inspeccion relacionados con el
cliente porque hay devoluciones en pocas ocasiones, pero quiza esté a punto
de perder un cliente porque aparecié una nueva tecnolcgia que sustituye su
producto. Si lo habla s6lo con inspeccién y no con quienes especifican sus
productos, sélo contara con la mitad de la historia y se encontrara en la lucha
desesperada para mantener al cliente “satisfecho”, en realidad no hay
inconveniente en tener una familia de mediciones a parametros, a menos que
no enfrente bien la realidad.

2.5 < ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas implantadas dentro del
sistema de la calidad y demostradas si es necesario, para proporcionar la

confianza adecuada de que una entidad cumplira requisitos para la calidad.

Segun la norma 1S0O8402 el aseguramiento de la calidad se define:

= Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio cumplird con los requisitos de calidad.

* Es un conjunto de acciones planificadas, por lo que debe haber

un plan previamente acordado y aceptado.

= Son sistematicas por lo que hay un sistema definido y

documentado que avalan e instruyen las acciones a tomar.
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= Son necesarias para proporcionar la confianza adecuada, es
decir, se busca el fin de asegurar los resultados, todo esto

cumplira con los requisitos de calidad.

En conclusidon se debera constar con un sistema de gestién dotandolo de
todos los recursos y medios necesarios para asegurar que se cumpliran con los
requisitos y exigencias en materia de calidad pactados previamente.

2.51 PASOS QUE DEBE SEGUIR LA ALTA ADMINISTRACION PARA
MEJORAR LA CALIDAD

Existen 14 puntos que debe seguir la alta administracion para mejorar la
calidad, estos son:

» Adoptar la nueva filosofia: “Nosotros estamos en una nueva era
econtmica”.

= Crear constancia de propésito hacia el mejoramiento del producto y
servicio con un plan para comenzar a ser competitivo y permanecer en el
negocio,

= Cesar la dependencia sobre inspeccion masiva, llevar una evidencia
estadistica y eliminar las necesidades de inspeccion en masa.

* Poner fin a la practica de hacer negocios sobre la base de precios de
marca.

= Descubrir problemas en el sistema y mejorarios.

* |nstituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.
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= |nstituir métodos modemos de supervision a los trabajadores de
produccion.

= Romper el miedo sobre qué esta bien y que no en el trabajo, de manera
que cada quien puede trabajar efectivamente.

= Romper las barreras de entre los departamentos.

* Eliminar metas numéricas, posters y slogans para la fuerza de trabajo.

= Eliminar estandares de trabajo que prescriben solamente cantidad y no
calidad.

=  Remover barreras que permanezcan entre el trabajador y su derecho de
sentir orgullo por la ejecucién y reentrenamiento.

= Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los

trece puntos anteriores.

252 LOS OCHO PASOS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Se utilizan cuando se enfrente un problema relacionado con calidad vy
productividad, se asegure la utilizacién de filosofia, conceptos y herramientas.

Planear: Es asentar la medida de calidad y bosquejar la medida de logro
planeado incluyendo el analisis de mejoramiento mediante:

a) Encontrar un problema.

b) Encontrar las causas del problema.

c) Estudiar el factor de mayor influencia.
d) Considerar las medidas para remedirlo.

Hacer: Es implementar lo planeado, es estrictamente como se planeo.
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e) Implementar las medidas remediales.

Verificar: Es obtener medias y evaluar los resultados obtenidos sobre las

actividades planeadas y ejecutadas a través de:

f) Verificar el resultado.

Actuar: Es tomar acciones correctivas de acuerdo a los resultados.

g) Prevenir la reocurrencia del mismo problema.
h) Otros problemas no resueltos.

26 LAS NUEVE E'MES: FACTORES FUNDAMENTALES QUE
INFLUYEN EN LA CALIDAD

La calidad de los productos y servicios esta influida directamente en nueve
areas basicas, 0 lo que podria considerarse como las “9 eMes": Mercados,
dinero, administracion, hombres, motivacién, materiales, maquinas y
mecanizacion, métodos modernos de informacidén y requisitos crecientes del
producto. En cada area, la industria se encuentra hoy sujeta a condiciones que
actuan sobre la produccién en una forma experimentada en periodos anteriores,
cada concepto se detalla como sigue:

1. Mercados. El numero de productos nuevos o modificados ofrecidos al
mercado crece de una manera explosiva. Muchos de esos productos son
el resultado de tecnologias nuevas que abarcan no solamente al
productos en si sino también a los materiales y métodos empleados en
su manufactura. Los negocios de hoy estan identificando
cuidadosamente los deseos y necesidades de los consumidores como
una base para el desarrollo de productos nuevos. Se ha hecho creer que

el consumidor que se cuenta con productos que satisfacen casi todas
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las necesidades. Los compradores estan exigiendo mas y mejores
productos para cubrir sus necesidades actuales. Los mercados se
ensanchan en capacidad y se especializan, funcionalmente, en efectos y
en servicios ofrecidos. Para un namero creciente de companias, los
mercados son internacionales y aun mundiales. Como resultado, los
negocios deben ser mas flexibles y capaces de cambiar de direccién

rapidamente.

Dinero. E! aumento en la competencia en muchos campos de accion,
aunado a las fluctuaciones econdémicas mundiales, ha reducido los
margenes de ganancia. Al mismo tiempo la autorizacion y la
mecanizacién han obligado a desembolsos de consideracion para
equipos y pracesos nuevos. El resultado del aumento en las inversiones,
que se deben amortizar aumentando la productividad, ha provacado que
cualquier perdida importante de produccion, debida a desperdicios y a
reproceso, se convierta en un asunto sumamente serio. Los costos de la
calidad conjuntamente con los de mantenimiento y de mejoramiento se
han remontado a alturas sin precedente. Este hecho ha enfocado la
atencion de algunas gerencias hacia el campo del costo de calidad como
un “punto débil* ayudar a mejorar las utilidades, disminuyendo sus costos

y pérdidas operativas.

. Administraciéon. La responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre
varios grupos especializados. En otros tiempos, el jefe de taller y el
ingeniero del producto eran unicos responsables de la calidad del
producto. Ahora, la mercadotecnia, debido a su funcién de planeacién del
producto, debe establecer los requisitos de éste. Los ingenieros tienen la
misidn de disenar un producto que satisfaga los requisitos. Produccion
debe establecer y perfeccionar los procesos que tengan la capacidad
adecuada para elaborar el producto dentro de las especificaciones

fiiadas por los ingenieros. Control de calidad reglamentara las
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mediciones de [a calidad durante el flujo del proceso que aseguren que el
producto final cumpla con los requisitos de calidad. Aun la calidad de
servicio, después de que el producto ha llegado a las manos del
comprador, se ha constituido en una parte importante del “paquete del
producto”. Esto ha aumentado la carga impuesta a la alta gerencia,
particularmente, en vista de la dificultad siempre creciente de localizar
responsabilidades por apartarse de los estandares de la calidad.

Personal. El crecimiento rapido de conocimientas técnicos y la creacion
de campos totalmente nuevos, tales como la industria electrénica , han
incrementado no sélo en numero sino en amplitud. Aun cuando la
especializacion tiene sus ventajas, también tiene desventajas a
quebrantar la responsabilidad en la calidad de ciertas piezas del
producto. Al mismo tiempo, la situacion ha creado una demanda de
ingenieros capacitados en la elaboracion de planes que comprendan
fodos estos campos de especializacién y organizacion de sistemas, que
aseguren los resultados que se desean. Los numerosos aspectos de los
sistemas operativos de los negocios se han convertido en el foco de la

administracion moderna.

Motivacion. La creciente complejidad de llevar un producto de calidad al
mercado ha aumentada la importancia de la contribucién de la calidad
por parte de cada empleado. La investigacion de |la motivacién humana
ha mostrado que ademas de la recompensa en dinero, los trabajadores
de hoy requieren de refuerzos con un sentido de logro en sus tareas y el
reconocimiento positivo de que estan contribuyendo personalmente al
logro de las metas de la compafia. Esto ha llevado a una necesidad sin
precedente de educacion sobre la calidad y para mejorar la

comunicacion de conciencia de calidad.
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6. Materales. Debido a los costos de la produccion y a las exigencias en
cuanto a calidad, los ingenieros estan usando los materiales dentro de
limites mas estrechos que antes y empleando algunos metales raros y
aleaciones metalicas para aplicaciones especiales. El resultado ha sido,
especificaciones mas mas estrictas en los materiales y una mayor
diversidad en éstos. Ya no sirven para la aceptacién la simple inspeccion
visual y la comprobacion del espesor; por el contrario, se exigen
mediciones fisicas y quimicas, rapidas y precisas, empleando maquinas
especiales de laboratorio , tales como espectrofotometro |aser, aparatos

ultrasénicos y equipo de maquinado de prueba.

7. Maquinas y mecanizacion. La exigencia dentro de las companias de
lograr reducciones de costos y mayor volumen de produccion para
satisfacer al consumidor en mercados altamente competitivos ha
conducido al uso de equipo mas y mas complicado, que depende en
mucho de la calidad de los materiales empleados . Una calidad buena ha
llegado a ser un factor critico para que una maquina pueda estar
trabajando sin interrupcién para la mejor utilizacién de las instalaciones.
Esto se cumple para cualquier tipo de equipo de fabricacion, desde
troqueladoras profundas hasta maquinas automaticas de subensable. A
medida que las compafias transforman su trabajo haciéndolo mas
automatico y mecanizado a fin de reducir sus costos, se hace mas critica
una buena calidad que efectivamente haga real |la reduccidn en el costo y

eleve la utilizacion de hombres y maquinas a valores satisfactorios.

8. Métodos modernos de informacién. La rapida evolucién de la tecnéloga
computacional ha hecho posible la recoleccion, almacenamiento,
recuperacion y manipulacion de la informacién en escala nunca antes
imaginada. Esta nueva y poderosa tecnologia de la informacion ha
proporcionado los medios para un nivel de control sin precedente de

maguinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y servicios
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aun después de que han llegado al consumidor. Y los nuevos y
constantemente mejorados métodos de procesamiento de datos han
puesto a la disposicién de la administracion informaciéon mucho mas util,
exacta, oportuna y predictiva sobre la cual basar las decisiones que

guian el futuro de un negocio.

Requisitos crecientes del producto. Los avances a los disefos
ingenieriles que exigen un control mas estrecho en los procesos de
fabricacion han transformado a las “cosas insignificantes”, que no se
tenian en cuenta en otros tiempos, en cosas de gran importancia
potencial. El polve en un local en donde se haga el ensamblado de tubos
electrénicos, vibraciones del piso fransmitidas a |la herramienta de una
maquina de precisién ¢ variaciones de temperatura durante el ajuste de
sistemas de navegacion aeroespacial son riesgos en la produccion

moderna.

10.El aumento en la complejidad y los requerimientos de desempero

11.

superior de todo producto han servido para hacer mas grande la
importancia de la confiabilidad y seguridad del producto. Debe ejercerse
una vigilancia constante para evitar que factores, conocidos o©
desconocidos, se introduzcan en el proceso y disminuyan el grado de
confiabilidad de los componentes o de todo el sistema. Solamente el
ejercicio de tal vigilancia puede conducir a un disefio fundamental de
confiabilidad.

Por lo anterior, no hemos enterado de que cada uno de los factores que
afectan la calidad estan expuestos a cambio continuamente. Cambios
que a su vez deben ser atendidos con modificaciones en los programas
de control de la calidad dinamica.
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CAPITULO 3

SISTEMA DE CALIDAD

3.1 CONCEPTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

El sistema de la calidad es una estructura organizativa, con
procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar la gestién de la

calidad.

La explicitacion de los elementos del sistema de calidad se referira a:

a) La adecuacion del sistema de la calidad (por ejemplo, en el disefo, la

produccién, la instalacion y el servicio post venta).

b) La capacidad para conseguir la conformidad de! producto o servicio con
los requisitos especificados.

La naturaleza y el grado de expilicitacion puede variar de una situacion a

otra, en funcion de algunos de los criterios siguientes:

» Consideraciones econdmicas, usos y condiciones de utilizacion del

producto o servicio.
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« La complejidad y la innovacidon requeridas para el disefio del producto o

Servicio.

s La complejidad y la dificultad de la fabricacidn del producto o de la
prestacion del servicio.

= La aptitud para juzgar la calidad del producto y su adecuaciéon a la
utilizacion prevista, tomando como base uUnicamente el ensayo del
producto acabado.

= Las exigencias de seguridad aplicables al producto o servicio.

= | as prestaciones del fabricante en el pasado.

Un sistema de calidad es la estructura funcional de trabajo aceptada en
toda la compania y en toda la planta, documentada mediante procedimientos
integrados técnicos y administrativos eficaces para guiar las acciones
coordinadas de personas, maquinas e informacion de la compaiiia y la planta
en las mejores y mas practicas formas para asegurar la satisfaccién del cliente

con la calidad y los costos econémicos de calidad.

Un sistema de calidad total claramente definido e instalado por completo
es una base poderosa para el control total de la calidad, en toda la compania y
para la administracion total de la calidad. Sin esta integracion sistematica en la
compaiiia, la "administracion de la calidad por anticipado" puede permanecer
como lema y tema de conversacion, pero la condicion real puede ser
administracién de la calidad por crisis y reaccion a quejas. La calidad puede ser
una consecuencia en lugar del resultado de objetivos y actividades
cuidadosamente planeados; puede ser el producto final de acciones
individuales, algunas veces sin relacion, a través del proceso mercadotecnia-

ingenieria-produccidn-servicio-calidad. Puede estar basado en intenciones
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sinceras, pero sin la guia de objetivos firmes y cuantitativos de la calidad para el

cliente implementados por claros programas en la organizacién.

Como caontraste, los sistemas, solidos de calidad proporcionan una base,
administrativa y de ingenieria para el control efectivo orientado a la prevencion,
que trata econdmica y firmemente con los grados actuales de complejidad
humana, de maquinaria y de informacién que caracterizan a las operaciones de

la companiia y la planta de la actualidad.

3.2 EL SISTEMA DE LA CALIDAD ES LA PREVENCION

El costo mas visible relacionado con los criterios convencionales de la
practica de la calidad, reside en el area de |la verificacién. Las compafhias
manufactureras etiquetan a las personas como inspectores, personal de
pruebas y asi por el estilo. Las empresas de servicio realizan las mismas
actividades, pero con otros nombres. La gran diferencia es que en Ia
manufactura esas personas se identifican, se capacitan y son dirigidas. Se
convierten en una fuerza potente para descubrir problemas y ayudar a propiciar
medidas correctivas, tienen gran impacto en toda la empresa.

En las companias de servicio, esas medidas son aisladas y can frecuencia
no se canalizan conjuntamente. Es muy dificil identificar problemas que afecten
a la totalidad de la empresa. Resulta mas dificil efectuar una medida correctivo
y a veces ni siquiera se le presta atencion. En realidad, todas esas labores se
podrian llevar a cabo con facilidad; sélo que en la cultura de las empresas de

servicio no estan acostumbrados a hacerlo.

La verificacion, ya sea que se le llame comprobacion, inspeccién, prueba o
con cualquier otro nombre, siempre se hace después de que ocurre algo. Si

esas acciones se utilizan en procuracion de la aceptacion, lo que se hace es
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separar el producto bueno del malo. Cada accién produce una pequefia pila de

material o papel que tiene que seguir evaluandose.

La verificacion es una forma cara y poco fiable de obtener calidad.
Verificar, seleccionar y evaluar solo filtra lo que ya esta hecho. Lo que hace
falta es prevencion. El error que no existe no puede ser pasado por alto. La

prevencion es algo que sabemos realizar si comprendemos nuestros procesos.

El concepto de la prevencion se basa en la comprensién del proceso que
requiere de la accidn preventiva. El concepto es el mismo, ya que se trae de la

manufactura de circuitos impresos o de la reparacion de pélizas de seguros.

El secreto de la prevencion escriba en observar el proceso y determinar
las posibles causas de error, estas causas pueden ser controladas, cada
producto o servicio esta formado por un gran nimero de componentes, cada
uno de los cuales debe tratarse por separado, con el fin de eliminar las causas
de problemas.

3.3 IMPLEMENTAR LA CULTURA DE LA CALIDAD EN LA
EMPRESA

El primer paso en la implantacion de una cultura de calidad en una
empresa exige el compromiso de todos los miembros de la misma y de la
aportacion del trabajo personal para la consecucién de un fin colectivo como es

la satisfaccién del cliente.

Asimismo en empresas con estructuras muy rigidas es dificil la
implantacién de sistemas planos (poco o nada jerarquizados), ya que todos
consideran que pierden algo de poder., E| secreto esta en la adecuada
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formacién y preparacion, primero de las personas que vayan a liderar el cambio

y después del resto del personal que participe en el mismo.

Lo mejor es priorizar. Primero aquellas unidades en las que sea mas facil

conseguir resultados. Sea por el motivo que sea.

En lo referente a la motivacién la cosa es mas dificil. El estudio hay que
hacerlo de forma mas profunda. Lo normal es que una motivaciéon "extrinseca
positiva" (econdomica) sea suficiente. Hay casos en los que la naturaleza
humana necesita otros incentivos para su satisfaccion. A titulo de ejemplo: la
envidia genera extranas motivaciones, el miedo y el poder son casos también

dignos de profundos estudios sicoldgicos o psiquiatricos.

34 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

3.4.1 (DE QUE MANERA SE VEN IMPLICADAS LAS COMPANIAS EN EL
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD?

El patron que prevalece en la actualidad es que los altos ejecutivos piden
a algun directivo que estudie "ese asunto de la calidad". La tarea comprende
averiguar lo que esta sucediendo en otras companias, decidir qué deberia de
hacerse al respecto, para luego ponerlo en practica.

Siempre es un paso positivo y nada perjudicial. Se trata de una nueva
sensibilidad surgida a partir de 1980. Antes de ese afno, la mayoria de los altos
directivos, poseian sus propias y muy firmes ideas acerca de lo que causaba o
dejaba de causar la calidad, incluso en la actualidad algunos siguen exponiendo
discursos sobre soluciones orientadas a ciertas tecnicas, sin querer reconocer
que muy poco ha cambiado en sus compafiias como resultado de esas

técnicas.
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Cuando se termina la investigacion sobre el "asunto de la calidad” el
ejecutivo por lo general se enfrenta con el dilera de "como ponerie el cascabel
alto". Los mismos que establecieron el objetivo seran los primeros que tendran
que ser corregidos. Deberan ser sometidos a educacion especial y luego
tendran que dar su aporte, comunicando a todos los demas que han cambiado

de forma de proceder.

Al relacionarse con companias que estan experimentando mejoramientos,
el ejecutivo ha comprendido que la alta direccidn es la clave de |a solucidn, asi
como la causa del problema, no es facil explicarlo, pero se puede lograr. Soélo
cuando el equipo directivo ha recibido educacioén especial y ha emprendido su
cometido de cambiar la cultura de la compaiiia, podra esperarse que coseche

los frutos de ese cambio.

Sin embargo, pronto se pondra de manifiesto que no todos creen en la
nueva politica de la alta direccion. Su credibilidad es muy baja. Se la conoce
por la facilidad de entusiasmarse con cualquier nuevo programa y luego
cancelarlo cuando ya todos estan trabajando en él. El problema solia ser:
“¢,Como lograr que los directivos se interesen suficientemente en la calidad
como para que se haga algo al respecto?” Ahora e| problema es: ";Cémo
podremos lograr que las personas crean que en verdad haremos algo y que,
ademas lo consecuentaremos?”.

La cultura de la compania solo va a cambiar cuando todos los empleados
dominen el lenguaje comin de la calidad y comiencen a entender sus
posiciones personales en la promocion del mejoramiento de la calidad. A
medida que se lleva a cabo el aprendizaje, los empleados van a esperar que 1a
direccidn tome a la calidad como su primer objetivo, conjuntamente con la
disminucion de los costos y el cumplimiento del programa de produccion.
Desde ese momento en adelante, esperaran a acostumbrarse a que todos los

directivos exijan el cumplimiento de los requisitos.



3.4.2 PASOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Los pasos para el mejoramiento de la calidad son:

Compromiso de la direccién.

Equipo para el mejoramiento de la calidad.
Medicion.

Costo de la calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

Accidn correctivo.

Planear el dia de Cero Defectos.
Educacién al personal.

g IS AR N

El dia de Cero Defectos.

10. Fijar metas.

11.Eliminar las causas de error.
12. Reconocimiento.
13.Consejos sobre |a calidad.
14. Repetir todo el proceso.

3.4.2.1 PASO UNO: COMPROMISO DE LA DIRECCION

Ciertos actos son indispensables, en primer término, hay que emitir una
politica de calidad de la compania, la cual aclare que el compromiso es real y
comprensible. La declaracién no debe contener ninguna palabra que se preste
a confusion.

En segundo término, la calidad debera ser el primer tema de las reuniones
periddicas de evaluacion que celebren los directivos, debera de tener prioridad

sobre las finanzas y ser discutida en términos concretos.
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En tercer lugar, el director general y el director de operaciones deberan de
preparar en forma mental discursos claros sobre la calidad y decirselos a
cuantos encuentren durante su recorrido habitual. Examinemos cada uno de

esos elementos.

Redactar la politica de calidad de la compania constituye el primer paso; el
segundo sera conseguir que todos entiendan que existe y que se trata de un
mensaje serio. La politica debe verse como sigue: "Entregaremos a nuestros

clientes, productos y servicios libres de defectos y en el plazo convenido.”

Sin embargo, cada una de las companias tiene su propia manera de
comunicar tal informacién. La unica regla es que la politica sea lo

suficientemente clara como para que no pueda malinterpretarse.

Una vez que la politica se ha sefalado con claridad, habra de presentarse
en las reuniones importantes, un informe practico sobre la situacion de la
calidad. La calidad debera de incluirse dentro del orden del dia de los
directores generales, con el fin de confirmar su seriedad.

Habran de presentarse informes sobre |a situacion en lo que concierne a:

¢ Proceso para el mejoramiento de la calidad:
e ¢ Cuantos empleados han sido educados?.
e ¢ Estan funcionando los equipos de manera adecuada?.
¢ ¢Qué antecedentes de éxito podemos anunciar?.
e ¢Qué problemas necesitan intervencion activa?.
@ Costo de la Calidad:
e ¢ Tenemos el formato para todas las operaciones?.
e (Cuales son las tendencias?.
o ¢Donde radican las mayores oportunidades de mejoramiento?.
» ¢ Qué problemas necesitan intervencion activa?.
B Cumplimiento de los requisitos:
e (Estamos cumpliendo con nuestros requisitos?.
¢ ;Qué acciones tendremos que realizar para enfatizar la
necesidad de cumplir con los requisitos?.
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Con el fin de confimar su dedicaciéon continua al proceso, el director
general tendra que reconocer que los clientes estan muy interesados en la

calidad y que ellos como empresa e individuos también.

3422 PASO DOS: EQUIPO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

El equipo para el mejoramiento de la calidad debe de tener una direccion
clara y un liderazgo firme. De lo contrario, las personas podrian enredarse de
tal forma en los problemas de estrategia y de la seleccidn del equipc que se
olvidaria cuél es la finalidad del equipo. Necesitamos unas cuantas normas
sobre lo que debe de hacer el equipo y acerca de la manera como deben de
seleccionarse sus miembros. El equipo representa una de las partes clave del
proceso y su propoésito es guiar el proceso y promaover su evolucién.

El equipo para el mejoramiento de la calidad estara integrado por
personas que puedan despejar el camino a quienes deseen mejorar. Estas
personas representan a la compaiia ante el mundo exterior, desarrollan la
programacion educativa y organizan los eventos a nivel de la empresa. El
equipo debe representar todas las funciones de la operacion y los miembros
deben de asegurarlas de manera que no haya necesidad de estar verificandolas

a cada momento,

El presidente del equipo debera ser alguien que tenga facil comunicacion
con la alta direccién. Sera necesario que comprenda la estrategia total y tenga

mano firme para modificarla en caso necesario.

E! proceso general requiere de un coordinador de tiempo completo, que
dirija el esfuerzo haciendo que las cosas ocurran y que asegure la colaboracion

entre el presidente y el equipo.
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La alta direccién, el coordinador y el presidente del equipo se encargan de
establecer la estrategia general, casi siempre con la ayuda de un asesor y con
el consentimiento del equipo; dicha estrategia se modifica cada vez que es
preciso, para satisfacer las necesidades practicas de los miembros del mismo
equipo.

Todos los miembros del equipo deben de poseer la misma base educativa
respecto al proceso para el mejoramiento de la calidad, porque de lo contrario
no podran progresar. Quienes no conozcan los conceptos, haran desembocar
todo el esfuerzo en un programa motivacional da bajo nivel y es alli donde

surge entonces el interés en programas como los circulos de calidad.

El equipo tendra que comprender que lo que se busca es un cambio en las
actitudes y en los habitos del personal de supervision de la empresa y no en los
operarios.

3.4.2.2,1 PROPOSITO DE LOS EQUIPOS

Los equipos para el mejoramiento de la calidad se crean por lo general
con la idea de que se haran cargo de la tarea de "mejorar las cosas en la

empresa"’, esta no es una creencia irreal.

Sin embargo, la manera en que el equipo logra el mejoramiento, puede no
ser tan obvia, no sera solamente por medio de la creacidon metédica de
procedimientos y acciones, algo de esto habra de ocurrir y es necesario que
asi sea. El equipo también cuidara que se creen actividades educativas para

todos, nada podria ser mas importante que eso.

El verdadero aprendizaje proviene de las experiencias que tengan los

propios miembros del equipo, después de sostener durante un tiempo una
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lucha frontal por el mejoramiento de la calidad, empiezan a comprender de qué
se trata. Comienzan a reconocer que se trata de un tema muy profundo y sutil,

también empiezan a disfrutar de esa lucha y por supuesto, de las victorias.

Mientras mayores sean los equipos (no conflictivos) que se establezcan a
niveles gerenciales, mayor cantidad de personas llegard a adquirir la
comprension necesaria para eliminar las dificultades de la compariia, la mejor

capacitacion es el juego.

Toda persona que forma parte de un equipo directivo para el mejoramiento
de la calidad, incrementara su valor para la empresa y por supuesto se valorara

mas frente a si misma.

3.42.3 PASO TRES: MEDICION

Muchos equipos para el mejoramiento de la calidad y muchas compaiiias,
no actuan con suficiente seguridad en materia de medicién, la consideran la
dificultad mas grande de todas. Sin embargo, la dificultad reside mas bien en
no contar con mediciones claras, es precisamente cuando nadie sabe lo bien
que a uno le esta pasando, que se siente frustrado.

La medicion representa simplemente el habito de saber en que situacion

se encuentra actualmente la empresa.

Los equipos para el mejoramiento de la calidad discuten bastante acerca
de este tema, hasta que se dan cuenta de que no corresponde a ellos
determinar tales mediciones. Todo trabajo constituye un proceso; se podran
determinar los insumos al trabajo, ya sea cajero de un banco, albafil o
programador de informatica. Se reciben insumos al trabajo que proporcionan

otras personas, otras funciones u otros proveedores. Entonces uno le aplica su
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propio proceso, modificando de alguna manera esos insumos a través de su
trabajo, cuyo resultado es el producto. De manera que podriamos resumir
diciendo que existen el insumo, el proceso y el producto.

Cada uno de éstos se puede medir, por lo que asimismo cualquier trabajo
es mensurable si se utiliza este sencillo patrén, descubrimos que tan pronto
como los trabajaderes de cualquier nivel lo entiendan, podran crear con

facilidad medidas para ellos mismos y ayudar a los demas a crear otras tantas.

Si todo lo demas fallara, hay que acudir a las personas que reciben el
producto y preguntaries qué les parece el trabajo de uno, la respuesta
representa una medicion.

Muchos gerentes se sienten preocupados por la aplicacién del proceso
para el mejoramiento de la calidad en las areas de desarrollo, en realidad estan
hablando de lo que visualizan como posible interferencia con el "proceso
creativo”. Este es un temor justificado, dado que muchas personas consideran
la creatividad como algo que no puede medirse, también se muestran
preocupados de que muchas veces los requisitos no estén bien definidos e
incluso no estén concluidos, esto contradice el primer Principio Absoluto de la
Administracion de la Calidad. El problema que debe de captarse es que
Investigacion y Desarrollo no constituye en realidad una funcion diferente de las
demas. La creatividad existe en todas partes; sélo que alli se formaliza.
También hay por doquier requisitos que no estan completos o0 no son
definitivos.

Todo el mundo piensa que los demas tienen claros requisitos y que solo
ellos se encuentran en la oscuridad. Como ustedes bien saben, esto no es
cierto, la persona creativa necesita comunicar su creacién a sus semejantes,
esto sdélo podra hacerse a través de procesos, de procedimientos y de
mediciones. Por ejemplo, consideremos el problema de publicar un libro. Si los
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escritores quieren que las personas se enteren de sus ideas, las comprendan y
las utilicen para algo, tendran que seguir ciertas normas y preceptos; deberan
de procurar escribir en un lenguaje que el lector pueda comprender; emplear
una correcta estructura gramatical y términos que correspondan al nivel de
comprension del lector y finalmente, tendran que organizario todo de modo que
siga un proceso légico. El libro mismo debera de publicarse en un formato que
sea de facil manejo y venta. Necesita también un indice analitico que
aparecera al final del libro. El indice de materias ira, por el contrario, al
comienzo. Todos estos son requisitos que deberan cumplirse si se espera que

las ideas tengan la oportunidad de ser conocidas.

El proceso no tendra nada qué ver con la excelencia de la idea. Cuesta lo

mismo explicar una mala idea, que una buena.

3.4.2.4 PASO CUATRO: EL COSTO DE LA CALIDAD

El concepto del costo de la calidad fue estudiado con detalles dentro del
cuarto principio absoluto de la administracion de la calidad, pero la conclusion a
la que llegamos al trabajar con equipos para el mejoramiento de la calidad fue
que no todos estan a favor de la idea de calcular este gasto. La funcion de la
calidad deseaba inevitablemente conservarla baja y las funciones que no eran
de produccién querian que se mantuviera circunscrita a los costos de
fabricacion.

En consecuencia, decidimos establecer un comité especial que reuniera al
contralor y a ofras personas interesadas, ayudandoles a desarrollar un
procedimiento que se adaptara a su sistema contable. Esto permite determinar
la cantidad de manera objetiva, al proporcionar este bosquejo a las demas

funciones operativas, se advierte que existia un patrén seguin el cual todos
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podrian calcular el costo de la calidad en un formato nomalizado que el

contralor pudiera recopilar para la compania.

De inmediato, muchos directores generales se apoderaron del costo de la
calidad para convertirlo en otra forma de medir la actuaciéon de sus ejecutivos.
De vez en cuando alguna persana pedia: "Quiero que en los proximos dos
meses, el costo de la calidad se reduzca en un diez por ciento dentro de esta
operacion”.

Luego los directores generales descubrian que eso no era nada dificil,
bastaba con suprimir las funciones del departamento de calidad, por supuesto
que ello es contraproducente y causa mas problemas de lo que economiza, asi
que aprendimos que habia que explicar al director general y demas ejecutivos
importantes que el costo de la calidad constituye un proceso gradual. Algan dia
iban a poder utilizarlo como medida del desemperio de los ejecutivos, pero en la
primera etapa debera de emplearse como un factor positivo y no como
atemorizante.

Cuando se haya determinado el costo de la calidad de la compafia y se
haya incorporado al proceso normal de la administracidon empresarial, servira
como un estimulo muy positivo para el propio proceso de mejoramiento de la
calidad. Para llamar la atencion de los directivos, no hay nada mas importante
que el factor dinero.

E!l costo de la calidad tiene que determinarse de manera formal y objetiva,
s6lo de esta manera podra indicar tendencias, ya que en todo momento medira

las mismas cosas.

14668¢
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3.4.2.5 PASO CINCO: CREAR CONCIENCIA SOBRE LA CALIDAD

Las comunicaciones dentro de las empresas y organizaciones siguen
siendo un asunto dificil, existen muchas cosas qué comunicar y muchas cosas
que las personas quieren saber, también es dificil saber si las cosas que hay

que comunicar se comprenden bien.

Muchas compaiiias tratan de explicar ia calidad y hacer conscientes de
ella a las personas por medio de publicaciones y sistemas de informacion
especiales., esto es muy util, sin embargo, los sistemas mas efectivos para
crear conciencia sobre la calidad parecen ser aquellos que aprovechan los
sistemas existentes dentro de la compaiiia, por ejemplo, en lugar de publicar
una revista especial sobre la calidad, la creacion de conciencia sobre la calidad
formaria parte de la revista interna normal de la compaiia. Si ésta no posee un
sistema de comunicacidén general, deberd de instaurar uno, toda empresa
necesita comunicar sus mensajes.

La palabra "calidad" debe difundirse recordandoselo siempre a las
personas, ho hay que tener reservas frente al uso de carteles, es mas, una de
las formas mas efectivas de llamar la atencion de los trabajadores parecen ser
las consignas pintadas en las esterillas que se colocan en el piso, como ejemplo
"Hagalo bien desde la primera vez" y con otras consignas sobre la calidad,
coldéquelos en cualquier lado de la compaiia y las personas tendran la idea
siempre presente, los estudios revelan que por alguna razén los avisos en el

piso ayudan mas a recordar a la gente que los propios carteles.

Crear conciencia sobre la calidad debera de adaptarse a la cultura de la
comparnia, pero a la vez tendra que proyectar un sentido de urgencia y cierta
originalidad. Las personas necesitan estar enteradas del compromiso de la
direccion, tienen que conocer la politica que se esta siguiendo, tienen derecho a

saber a cuanto ascienden los costos por hacer las cosas mal.
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Crear conciencia sobre la calidad no es simplemente hacer publicaciones

y promaciones, consiste por igual en difundir la informacion.

Asi como tambien se extiende a todas las acciones de la direccién. La
forma en que los directivos hablan de calidad también es muy importante,
cuando la calidad entendida como cumplimiento de los requisitos se incorpora

al lenguaje de [a compaiiia, entonces empieza a dar buenos resuitados.

3.4.2.6 PASO SEIS: ACCION CORRECTIVA

La mayoria de las empresas piensan gque cuentan con un sistema de
accion correctivo, sin embargo, siguen teniendo muchos problemas que no

parece que puedan resolverse en un periodo razonable.

Curiosamente el problema principal con las acciones correctivas es la
mala interpretacion del significado de ese término. Conocemos sistemas de
accion correctivo que se establecen con el Unico propésito de restituirle a
articulos que no cumplen con los requisitos, su condicién de cumplir con los
mismos, por ejemplo, software que se vuelve a programar o reemplazar, efrores
en el manejo de tarjetas de crédito que se corrigen, orificios que se ajustan para
dejarlos del tamario apropiado, etc., todo esto se hace con mucho interés,
observamos que las operaciones de postventa se consideran simplemente

como mantenimiento o reparacidn y que no existe mucho interés en registrar la
retroalimentacion.

Los sistemas de accién correctivo tienen que basarse en informaciones
que revelen cuales son los problemas y en analisis que muestren las causas de
esos problemas. Una vez que se haya establecido la raiz del problema, éste

podra eliminarse, he alli el verdadero significado de la accion correctivo.
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El paso mas importante de accion correctivo que se ha hecho muy popular
y muy otil, se refiere a la administracién de la calidad del proveedor, al
identificar cuales son los proveedores que representan las principales fuentes
de dificultades y al celebrar reuniones con ellos en forma planeada, las
compainias pueden reducir y eliminar los servicios y los productos suministrados
por éstos que no cumplen con los requisitos. La mitad de esta eliminacion se
obtendra simplemente conversando y llegando a un acuerdo respecto a lo 1 que
se supone que el producto debe de ser. Por tanto, el tomar accién correctivo
con los proveedores ayuda a identificar los requisitos, aclararlos y a resolver
coémo se van a cumplir y a medir. Existen muy pocas causas nuevas de error

dentro de la relacion proveedor - cliente.

3.4.2.7 PASO SIETE: PLANEAR EL DIA DE CERO DEFECTOS

En muchas companias, cuando se emprende la planeacion del dia de cero
defectos, el equipo se pone bastante nervioso, piensan que habra una gran
confusién debido a que necesitaran una banda de musica, sombreros de paja y
glohos y que deberan hacer todo tipo de cosas raras. Esto no es precisamente
asi. El dia de ceros defectos es, en realidad, una celebracion y se desenvolvera
como tal, pero lo importante es saber cuando celebrario. Hay muchas
empresas que tratan de acelerar la fecha del dia de cero defectos, debido a que
piensan que eso les rendira mayores ventajas. Sin embargo, no hay necesidad
de apresurarse ni de planear el Dia de Cero Defectos antes de un afio y medio
a partir del inicio del proceso.

El compromiso de cero defectos constituye un gran paso de avance en el
impulso y la duracion del proceso de administracion de la calidad. Debera de
tomarse muy en serio y planearse de una forma muy digna, sin preocupaciones.
Es una oportunidad para la comunicacion, aunque ha de ser diferente de todo el

resto de las comunicaciones, de forma que pueda reconocerse
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Al planearlo, el equipo debera de tomar en cuenta a los oradores, unos
representaran al cliente, si existe un cliente importante; otros, al sindicato, si
algun sindicato tuviese participacion; otros oradores podran representar al
municipio o al gobierno, para indicar que también fuera de la compafiia hay

interés en esta actividad y en sus resultados.

3.4.2.8 PASO OCHO: EDUCACION AL PERSONAL

Cuando los directivos comprenden al fin los cuatro principios absolutos de
la administracion de la calidad y comienzan a recorrer el camino del proceso, se
percatan de que es necesario educar a todo el personal de la compania. Por
tradicién esto se hace pidiendo al departamento de capacitacion que retina
cierta informacién, que trabaje con un asesor y que desarrolle un programa, no
obstante, en los ultimos anos hemos aprendido, entre otras cosas, que cuando
esto sucede, al poco tiempo lo que se ensefia se convierte en algo diferente de
lo que todos piensan que se esta ensefiando. Ello ocurre debido a los cambios
normales del personal y al deseo, también normal, de los instructores, de hacer
las clases mas interesantes. Muy pronto se activan los criterios convencionales
y se instala lo que yo denomino la experiencia de la "civilizaciéon perdida".

A través de experiencias en diversas areas, se ha llegado a la conclusion
de que el proceso para el mejoramiento de la calidad requeria un mayor grado
de ayuda. Asi que desarrollamos un sistema completo de educacién en calidad
que proporcionara un mensaje estadndar que pudiera ensefiarse a través de
alguien capacitado para hacerlo. El sistema completo comprende treinta horas
de clase, ademas de tareas para ser realizadas en el lugar de trabajo. Cada
sesidon consiste en un video que explica el concepto o tema de la misma, unas
practicas que permiten que el participante se compenetre del tema y luego, un
debate con el fin de individualizar el tema relacionandolo con esa compaiiia en

particular. Ademas se asignan lecturas antes y después. Por tltimo, se da una



tarea para efectuarse en el trabajo y al iniciar la clase siguiente se presenta un

informe sobre el particular.

Esto requeria una inversidon de tiempo y dinero por parte de la
organizaciéon interesada en mejorar la calidad, pero se traducia en grandes
progresos. De pronto todos comprendieron en qué consistia la calidad vy
asimismo, que tenia que hacerse algo al respecto, no se trataba de aigo que la
empresa pudiera hacer por si sola. A todos los niveles laborales, las personas
se hicieron menos tolerantes frente a los problemas y éstos comenzaron a

desaparecer.

3.4.2.9 PASO NUEVE: DIA DE CERO DEFECTOS

Aun existen personas dentro de la profesion de la calidad y en algunas
otras areas que piensan que el proposite del dia de cero defectos es reunir a
todos los empleados con el fin de que firmen un compromiso de mejoramiento
de la calidad. Esto en efecto ocurre, pero no es lo principal que se pretende, el
dia de cero defectos se celebra con el fin de que la direccion se presente y
haga un compromiso formal ante todos, de tal manera que sea obligatorio el
cumplimiento. Es el momento de demostrar a todos, cara a cara, que las
intenciones de los directivos son serias. Muchas companias celebran
felizmente su aniversario del dia de cero defectos, lo consideran un dia del afic
y de todos los anos, en el que reafirman su compromiso, un dia en que no

ocurre nada negativo.

Aguellos de nosotros que viajamos mucho y pasamos mucho tiempo con
personas en muchos campos del trabajo, nos olvidamos de que la nuestra no
es una vida de tipo normal, muchisimas personas no tienen dias de especial
interés en su trabajo; para la gran mayoria, un dia de cero defectos,
debidamente planeado y digno, en el que la direccion comprende lo que esta

diciendo, representa un grato acontecimiento que recordara siempre.
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3.4.2.10 PASO DIEZ: FIJAR METAS

Fijar las metas es algo que sucede de manera automatica,
inmediatamente después de la medicion, algunos equipos para el mejoramiento
de la calidad piensan que tienen que recorrer los pasos del uno al catorce en
forma consecutiva, cuando en realidad la mayoria de ellos suceden en forma
simultanea, por ejemplo, nunca se podra dar por terminada la educaciéon en
calidad. Los primeros seis pasos son llevados a cabo por la direccion y
necesitan realizarse en primer lugar, pero cuando se comienza con la medicién,
las personas de inmediato empiezan a pensar en términos de metas. El
objetivo final es, por supuesto, cero defectos y eso es precisamente lo que
todos procuran alcanzar. Sin embargo, habra entre tanto, objetivos intermedios

que vayan llevando hacia adelante ese objetivo.

Las metas deberan ser en lo posible, escogidas por el grupo y
representadas en una grafica que esté a la vista de todos, no deberan de

aceptarse metas minimas.

3.4.2.11 PASO ONCE: ELIMINAR LAS CAUSAS DE ERROR

La eliminacion de las causas de etror consiste en pedir a las personas que
senalen los problemas que tienen, de manera que algo se pueda hacer al
respecto, no es un sistema de sugerencias, en el que las personas tengan que
proponer una respuesta, sin embargo, la mayor parte de los senalamientos de

problemas contiene sugerencias que pueden ayudar a resolver esos problemas.

En muchas ocasiones los equipos se sienten abrumados por las
innumerables causas de error que reciben. El equipo debe de preguntarse:
¢Qué debemos hacer cuando recibimos una causa de error?, ;Cémo

informaremos a la persona que la hemos recibido?, ;De qué manera se va a
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proceder a analizarla y como se va a actuar frente a ella?, ;Cémo le vamos a

comunicar a la persona que hemos hecho algo para resolveria?.

Esto es una parte mas valiosa del proceso para el mejoramiento de la
calidad de lo que muchas personas piensan, puesto que se trata de una
comunicacién que es propia de este sistema, a los empleados en realidad les
gusta y responden bien a ella.

3.4.2.12 PASO DOCE: RECONOCIMIENTO

Cada quien concentra la atencion en alguna persona, ya sea en forma
consciente o inconsciente, como punto de referencia. Si contamos con buena
suerte, tenemos mentores personales que nos sirven de ejemplo y bases de
referencia. Gran parte de nuestra comprensién acerca de cémo deben de
enfocarse las cosas proviene de observar a las personas que consideramos

"buenos ejemplos”; personas que hacen las cosas bien sin armar demasiado
alboroto al respecto.

Como ejemplo se puede pedir a los empleados que nombren a las
personas que consideren como modelos cuando se trata de calidad. "¢Qué
persona le parece a cada empleado sea modelo de realizacién de la calidad?".
Se envian formas a cada uno de los empleados solicitando que designen a las
personas que crean mas merecedoras de la distincion (La Unica persona que no
puede ser escogida, es el presidente del consejo), las formas llenas se remiten
a nuestros contables para asi obtener el mejor empleado y hacer una entrega

de premio o incentivo para seguir manteniendo ese ejemplo.

Quienes reciben premios se sienten hondamente conmovidos al ser
elegidos por sus comparieros, no se hubieran sentido igual, ni tampoco los
demas, si la eleccion |la hubiera hecho la direccion. ¢(Qué efecto tiene este

premio?, en primer lugar, reconoce a las personas trabajadoras y muy valiosas,
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en seqgundo término, proporciona una descripcion clara de lo que implica la
realizacion de la calidad y en tercer lugar, da a la organizacién faros de la
calidad que son personas de carne y hueso, a quienes todos podemos tratar de
imitar a diario.

Muy pocas compaiiias otorgan reconocimiento a quienes obtienen buenos
resultados. Muchos administradores piensan, un tanto cinicamente, que a las
personas se les paga para que hagan su trabajo y punto. Esta actitud refleja
una falta de sensibilidad respecto a las personas, que es caracteristica de
directivos pragmaticos en exceso, son mas bien, inmaduros. La creacion y el
desarrollo de un programa de reconocimiento para ejecutivos y empleados por
igual, es una parte muy importante del mejoramiento de la calidad, igual de
importante que la administracion de la calidad de los proveedores, la
capacitacion de los supervisores, la determinacion del costo de la calidad, o la
comprension por parte de los altos ejecutivas de lo que la calidad es en realidad
y de cémo alcanzarla.

Las personas no trabajan para las companias, trabajan para otras
personas. Quienes no trabajan bien o de manera eficiente, necesitan un faro
que los oriente, tienen que saber qué se entiende por una buena actuacion en
el trabajo. Nuestra leccibn mas importante de los ultimos afos ha sido que
muchas compafiias se precipitan demasiado en el reconocimiento., la entrega
de recompensas es agradable y todos quieren realizarla. Sin embargo, el
proceso de reconocimiento debera de pensarse bien y llevarse a cabo en varios

niveles.

3.4.2.13 PASO TRECE: CONSEJOS DE CALIDAD

El objetivo de los consejos de calidad es reunir a todos los profesionales
de la calidad y permitirles que aprendan unos de otros, también pueden apaoyar

el proceso para el mejoramiento de la calidad. Parece ser que existe una clara
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delimitacion dentro de las compafias en cuanto a la forma como estos
profesionales de la calidad consideran el nuevo interés que se prodiga a la
calidad, o bien se entregan activamente a ayudar a la compania a eliminar los
problemas y piensan que cero defectos es en verdad alcanzable, o procuran
estimular aun mas los programas de motivacién y comunicacion entre los
trabajadores y convencer a la alta direccion de que cero defectos
definitivamente se puede lograr.

3.4.2.14 PASO CATORCE: REPETIR TODO EL PROCESO

Se ha visto que después de mas o menos dos afios de actividad, el equipo
para el mejoramiento de |la calidad transfiere todas sus responsabilidades a un
equipo nuevo por completo, con la posible excepciéon de un miembro que sigue
formando parte de él, es inevitable que el equipo que se retira piense que ya no
queda nada por hacer, sin embargo, sus miembros siempre se sienten
sorprendidos y complacidos a la vez, al ver que el nuevo equipo inicia de
inmediato nuevas actividades, desarrolla muchas formas nuevas de hacer las
cosas y causa aun mayores mejoras que las obtenidas |a primera vez. Todo
esto es resultado del aprendizaje y de observar y participar, a medida que el
mejoramiento de la calidad se vuelve cada vez mas una forma perdurable de

vida al convertirse en la cultura de la compafiia, el proceso adquiere mayor
rapidez y permanencia.

Cualquier empresa independientemente del tamafio, tendra necesidad de
saber como tratar con los clientes. Esa es la diferencia a la que se alude

cuando se divide el mundo de los negocios en "servicios" y "manufactura”.

Para alcanzar una educacion significativa, es necesario tener algo que
ensefar, ese algo debe de ser especifico, tiene que basarse en el trabajo que
el asociado esta realizando de manera que garantice un desempefio adecuado,

no obstante, al mismo tiempo la educacion debe ser general, de modo que el
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asociado conozca lo que esta sucediendo en otras partes de la empresa y asi
tenga informacion sobre la cual edificar.

La diferencia entre produccion y servicio radica en saber si es un producto
0 es una persona el que sirve al cliente.

A medida que las personas se ven envueltas en el proceso para el
mejoramiento de la calidad, se ponen a pensar en la diferencia entre las
operaciones de servicio y las de manufactura.
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CAPITULO 4

REQUISITOS DEL SISTEMA
DE LA CALIDAD

4.1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION DE LA EMPRESA

4.1.1 POLITICA DE CALIDAD

La direccion de la empresa suministradora debera definir y poner por
escrito cual es su politica en materia de calidad y sus objetivos en este campo.
Debera asegurarse de que esta politica es entendida, aplicada y mantenida al
dia por todos los niveles de la organizacién.
4.1.2 ORGANIZACION

4.1.2.1 RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

Debera definirse las responsabilidades, |la autoridad y las relaciones entre

todo el personal que gestiona, realiza y verifica cualquier trabajo relacionado
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con la calidad y en particular o en aquellos casos en que se precisa de
independencia y autoridad para:

a) Tomar cualquier decision tendente a evitar productos no conformes.

b) Detectar y registrar cualquier problema relacionado con la calidad de los

productos.

c) Aplicar, recomendar o aportar soluciones a través de los canales

establecidos.

d) Comprobar que se ponen en practica las soluciones adoptadas.

e) Controlar los productos no conformes, de forma que estas no se entreguen o

instalen hasta que no haya subsanado la no conformidad.

4.1.2.2 MEDIOS Y PERSONAL PARA LAS VERIFICACIONES

El suministro debera establecer las condiciones internas para llevar a
cabo las verificaciones, proporcionar los medios adecuados y asignar personal

adiestrado para realizar las actividades de verificacion.

Estas actividades deberan incluir las relativas a la inspeccion, el ensayo y
el seguimiento del proyecto, de la fabricacion, de la instalacion y del
mantenimiento después de la entrega de los productos; las revisiones del
proyecto y las auditorias del sistema de la calidad de los procesos y productos,
deberan llevarse a cabo por personal independiente del que tiene la

responsabilidad de realizar cada fase.



4.1.2.3 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La direccion de la empresa suministradora debera designar a un directivo
que con inteligencia de otras responsabilidades, tenga la debida autoridad y
responsabilidad para asegurar que se ponen en practica y se mantienen al dia

los requisitos de esta norma.

4.1.2.4 REPRESENTANTE DEL CLIENTE

El cliente podra designar un representante para asegurar que el sistema
establecido para cumplir esta norma es efectivo. El suministrador dara a este
representante del cliente las facilidades que se acuerden para el cumplimiento

de su mision.

Notas:

1. La misién principal del representante del cliente es vigilar los intereses de
este, en especial, cuando el material adquirido sea complejo o cuando por
ejemplo se deben realizar y evaluar de forma detallada los requisitos del
cliente.

2. En ocasiones, este representante del cliente deberd actuar para
salvaguardar los intereses de aquellos usuarios que o por su distancia o por
su falta de experiencia no puedan desarrollar ellos mismos estas actividades

de vigilancia.

4.1.3 REVISION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD POR LA DIRECCION

El sistema de la calidad establecido de acuerdo con esta norma, debera
examinarse sistematicamente y a intervalos apropiados por la direccion de |a
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empresa suministradora, con el fin de garantizar que mantiene su eficacia y su
adecuacion. De cada una de estas revisiones debera hacerse un informe que

quedara debidamente archivado.

Nota: Estas revisiones normalmente incluyen una evaluacién de los resultados
de las auditorias internas y seran realizadas por la direccion de la
empresa (personal de direccidén que es directamente responsable del

sistema) o en su nhombre.

4.2 SISTEMA DE LA CALIDAD

El suministrador debera establecer documentalmente y mantener al dia un
sistema econdmico y eficaz que asegure la conformidad de los productos con

los requisitos establecidos. Este sistema debera comprender:

a) La preparacion de los procedimientos y las instrucciones del sistema de
la calidad. Estos procedimientos e instrucciones deben recogerse
documentalmente y estar de acuerdo con lo especificado en esta
norma.

b) La aplicacion efectiva de estas procedimientas e instrucciones segun se

recogen en los documentos escritos.

Para satisfacer las exigencias especificadas en la forma debida, se deben
realizar las actividades siguientes:

a) La preparacion de los planes de la calidad y del manual de la calidad de

acuerdo con los requisitos especificados.



b)

d)

9)

4.3

El
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La determinacion y adquisicion de los equipos de control, de proceso y
de inspeccion, los aparatos o instalaciones y los medios de produccion

y humanos que seran necesarios para conseguir la calidad requerida.

Cuando sea necesario, la actualizacion de las técnicas de gestion de la
calidad, las técnicas de inspeccion y el desarrollo de nueva

instrumentacion.

El reconocimiento de cualquier exigencia relativa a la calidad de
medicién, que sobrepase en el ambito de la empresa el estado actual
de su técnica, con la suficiente atencién para que se puedan desarrollar

los medios necesarios.

La calificacion de las normas de aceptacibn para todas las
caracteristicas y requisitos, incluye aquellos que contienen un gjemplo
subjetivo.

La compatibilidad entre el proyecto, el proceso de fabricacion, el
montaje, los procedimientos de inspeccién y ensayo, la documentacion
aplicable.

El establecimiento y preparacion de informes y documentos relativos a

la calidad.

REVISION DEL CONTRATO

suministro debera establecer y mantener al dia los procedimientos para

la revision del contrato y la coordinacion de las actividades que de ello se

deriven.
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El suministro debe revisar cada contrato para asegurarse de que:

a) Se han definido y documentado adecuadamente todos los requisitos.
b) Se resuelva cualquier requisito que difiera de los que figuran en la oferta.
c) Esta en condiciones de satisfacer los requisitos contractuales.

Se debera hacer un informe de cada una de estas revisiones. Estos

informes deberan ser debidamente archivados.

4.4 CONTROL DEL PROYECTO
441 GENERALIDADES

El suministrador debera estabiecer y mantener al dia los procedimientos
para controlar y verificar el proyecto del producto, de forma que se pueda
asegurar que éste cumple todos los requisitos especificados.

4.4.2 PLANIFICACION DEL PROYECTO

El suministrador debera elaborar los planes que sefialen la
responsabilidad en cada actividad del desarrollo del proyecto. Estos planes
deberan describir o diferenciar estas actividades y seran puestos al dia a

medida que evoluciona el proyecto.

4.4.2.1 ASIGNACION DE ACTIVIDADES

Las actividades del proyecto y de su verificacion deberan planificarse y

asignarse a un personal debidamente calificado y dotado de los medios
adecuados.
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4.4.22 RELACIONES ORGANICAS Y TECNICAS

Deberan definirse las relaciones organicas y técnicas entre los distintos
grupos que intervienen en el proyecto y poner por escrito, transmitir y revisar
periddicamente la informacién necesaria.
443 DATOS DE PARTIDA PARA EL PROYECTO

Debera establecer documentalmente los requisitos de partida relacionados
con el producto; el suministrador debe revisar estos requisitos y reconocer que
son adecuados.

Los requisitos incompletos, ambiguos o conflictivos deberan resolverse
con los responsables de establecerlos.

444 DATOS FINALES DEL PROYECTO

Los datos finales del proyecto deberan ponerse por escrito y expresarse
en forma de requisitos, de calculos y de anilisis.

Los datos finales deberan:

a) Satisfacer los datos de partida.

b) Establecer los criterios de aceptacion.

c) Satisfacer las disposiciones reglamentarias aplicables, tanto si han sido

explicadas, como si no, en la informacion de partida.
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d) Determinar qué caracteristicas del proyecto son |as fundamentales para

que el producto funcione correctamente y con seguridad.

445 VERIFICACION DEL PROYECTO

El suministrador debera planificar, establecer documentalmente y asignar

a cierto personal completamente las funciones para verificar el proyecto.

La verificacion deberia confirmar que los datos finales del proyecto

satisfacen los requisitos de partida mediante medidas de control de proyectos

tales coma:

a)

b)

d)

Informes y revisiones del proyecto.

La realizacion de ensayos y demostraciones de calificacion.

La realizacion de célculos alternativos.

Si ello es posible, mediante la comparacion del nuevo proyecto con
otro similar ya aprobado.

446 MODIFICACIONES DEL PROYECTO

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos

para la identificacion, la documentacién, la revisidbn adecuada para la

aprobacioén de todos los cambios y modificaciones del proyecto.
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45 CONTROL DE LA DOCUMENTACION

4.5.1 APROBACION Y DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos
para controlar todos los documentos y datos que se relacionen con los
requisitos de esta norma.

Para responder a su idoneidad, estos documentos deberan comprobarse y
aprobarse, antes de su distribucién por personal autorizado.

Este control debera asegurar que:

a) Se realiza la distribucion oportuna de forma que los documentos
adecuados estan disponibles en todos los puntos en que se llevan a cabo
las operaciones fundamentales para el funcicnamiento efectivo del
sisterna de la calidad.

b) Se retira en el menar plazo posible la documentacion obsoleta de todos

los puntos de distribucién y uso.

452 CAMBIOS O MODIFICACIONES DE LOS DOCUMENTOS

Cualquier cambio ¢ modificacién de un documento debera revisarlo y
aprobarlo la misma organizacion que lo revisé o aprobo inicialmente, a menos
que se haya especificado expresamente otra cosa. Las organizaciones
designadas deberan tener acceso a la informacion basica pertinente que les
permita tomar una decision fundamentada sobre la revision y aprobacion de los

documentos.
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Cuando sea posible, la naturaleza del cambio debera incluirse en el

documento o en los anexos correspondientes.

Se deberia elaborar una lista de control que recoja la revisién en vigor de

los documentos y que evite el uso de aquellos que no son aplicables.

Los documentos deberan reeditarse cuando se haya realizado en ellos un
cierto numero de cambios.
4.6 COMPRAS
4.6.1 GENERALIDADES

El suministrador debera asegurarse de que los productos comprados
estan conformes con los requisitos especificados.
4.6.2 EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS

El suministrador debera seleccionar a los subcontratistas en funcion de su
amplitud para cumplir con los requisitos del subcontrato, incluidos los relativos a

la calidad.

El suministrador debera confeccionar y mantener al dia los informes de los
subcontratistas aceptados.

La seleccion de los subcontratistas, asi como el tipo y extension del
control a que deberd someterse el suministrador, dependera del tipo de
producto. Estas decisiones estaran basadas en informes previos en los que se

puso de manifiesto su aptitud y presentaciones, si se dispone de ellos.
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El suministrador debera asegurarse de que los controles del sistema de la

calidad del subcontratista son efectivos.

4.6.3 DATOS SOBRE LAS COMPRAS

Los documentos de compra deberan contener todos los datos que

describan de forma clara el producto solicitado, deberan comprender, en la

medida que sea aplicable, lo siguiente:

a)

b)

c)

El tipo, clase, referencia, grado, modelo o cualquier otro tipo de

identificacion precisa del producto.

El fitulo, a cualquier otra referencia y Ja edicion aplicable de
especificaciones, planos, requisitos del proceso, instrucciones de
inspeccion y cualquier otra informacion técnica aplicable, incluyendo los
requisitos para la aprobacidon o calificacion del producto, de los

procedimientos, del equipo de proceso utilizado y del personal.

El titulo, numero y edicion de la norma que define el sistema de la
calidad aplicable al producto.

Antes de elaborar el pedido, el suministrador debera revisar y aprobar

estos documentos para comprobar que responden adecuadamente a los

requisitos establecidos.
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46.4 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS ADQUIRIDOS

Cuando asi se especifique en el contrato, el cliente o su representante
tendra el derecho de verificar de origen que los productos comprados por el
suministrador estan conformes con los requisitos especificados.

La verificacion por el cliente no exime al suministrador de su
responsabilidad de entregar productos aceptables, ni debe ser impedimento

para un rechazo posterior de los productos.

Cuando el cliente o su representante, decida realizar una verificacién en
los locales del subcontratista, el suministrador no debe considerar esta

verificacion como sustitutivo de las establecidas por el subcontratista.

4.7 PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos
para la verificacion, almacenamiento y mantenimiento de los productos
suministrados por el cliente para incorporarlos a los suministros.

Se debera informar por escrito al cliente y archivar este informe de
cualquier producto perdido, dafnado, inutilizado o cualquier otra circunstancia

que lo haga inaplicable.

Nota: La verificacion por el suministrador no exime al cliente de la

responsabilidad de suministrar productos aceptables.
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48 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO

Cuando se estime oportuno, el suministrador debe establecer y mantener
al dia los procedimientos que permitan identificar el producto a partir de los
planos, de la especificacion o de otros documentos aplicables durante todas las

etapas de la fabricacién, la entrega y la instalacién.

En la medida que la trazabilidad del producto sea un requisito
especificado, cada producto o lote de productos debera tener identificacion

Unica. Esta identificacién debera quedar registrada en todos los documentos.

4.9 CONTROL DE LOS PROCESOS

4.9.1 GENERALIDADES

El suministrador debera establecer y planificar los procedimientos de
fabricacion y cuando sea necesario, los de instalacion que afectan a la calidad y
aseguran que se llevan a cabo condiciones controladas. Estas condiciones
deberan incluir:

a) Instrucciones de trabajo escritas que definan la forma de fabricar e
instalar los productos, siempre que la ausencia de tales instrucciones
tenga un efecto negativo sobre la calidad, sobre los correspondientes
equipos de produccién y de instalacion, sobre las condiciones
ambientales y sobre |la conformidad de los productos a las normas o

cédigos y a los planes de la calidad.

b) La supervision y el control del proceso aplicable y de las

caracteristicas del producto durante la fabricacion y la instalacion.

¢) Cuando proceda la aprobacion de los procesos y equipos.
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d) Los criterios de ejecucion de trabajo que, en la medida de lo posible,
deben establecerse mediante normas escritas o muestras

representativas.

Se consideran procesos especiales, aquellos cuyo resultado no puede
verificarse completamente mediante una inspeccion, mediante el ensayo de los
productos o cuando las diferencias solo pueden ponerse de manifiesto cuando
el cliente utiliza el producto. Por tanto, se debe exigir una supervision continua
del proceso y el cumplimiento escrupuloso de los procedimientos establecidos
para poder garantizar la conformidad del producto con los requisitos

especificados.

Los documentos de calificacion de los procesos, de los equipos y del

personal se deben conservar en la medida que sean necesarios.

4.10 INSPECCION Y ENSAYO

4.10.1 INSPECCION DE ENTRADAS Y ENSAYO

El suministrador debera asegurarse de que, salvo lo indicado en el parrafo
siguiente, los productos acopiados no seran utilizados o procesados hasta que
hayan sido inspeccionados o, al menos, se haya comprobado que cumplen los
requisitos especificados. Esta verificacion se llevara a cabo de acuerdo con lo
establecido en el plan de la calidad con los procedimientos recogidos en los
documentos correspondientes.

Si por razén de urgencia se utiliza un producto sin haber realizado la
verificacion indicada en el parrafo anterior, se debe marcar y registrar de modo
que sea posible recuperarlo y reemplazarlo en caso de que se compruebe que

no esta conforme con los requisitos especificados.
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Nota: Para determinar la identidad y la naturaleza de la inspeccion de entrada,
se debera tener en cuenta el control realizado en origen y la existencia

de pruebas documentales de la conformidad de los productos.

4.10.2 INSPECCION Y ENSAYOS DURANTE LA FABRICACION

El suministrador debera:

a) Inspeccionar, ensayar e identificar los productos tal como se establece

en el plan de |a calidad o en los documentos de procesamiento.

b) Establecer !a conformidad de los productos con los requisitos

especificados utilizando métodos de control y supervision del proceso.

c) Mantener en un lugar debidamente controlade y sefalizado, los
productos gue aun no han sido totaimente inspeccionados o sometidos a
todos los ensayos prescritos, o cuyos informes aun no han sido
recibidos y verificados, de forma que no sea posible su utilizacion
inadvertida e indebida.

d) Identificar los productos no conformes.

4.10.3 INSPECCION Y ENSAYOS FINALES

El plan de la calidad, o los documentos de procedimientos establecidos
para la inspeccion y ensayos finales, deberia exigir que se haya realizado con
resultados satisfactorios la inspeccibn de entrada y las inspecciones
intermedias prescritas.
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El suministrador deberia realizar la inspeccion y los ensayos finales de
acuerdo con lo previsto en el plan de la calidad 6 en los documentos de
procedimientos, para probar la conformidad del producto final con los requisitos

especificados.

No se deberd autorizar la salida de ningin producto hasta que se hayan
realizado satisfactoriamente todas las acciones especificadas en el plan de
calidad o en los documentos de procedimiento y hasta que la documentacion y

los datos derivados de estas acciones estén disponibles y sean aprobados.

4.10.4 DOCUMENTOS DE INSPECCION Y ENSAYO

El suministrador deberia establecer y conservar los documentos que
prueben que los productos han superado satisfactoriamente las inspecciones y

ensayos con los criterios de aceptacion establecidos.

4.11  EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO

Para demostrar la conformidad de los productos con los requisitos
especificados, el suministrador deberia verificar, calibrar y realizar el
mantenimiento de los equipos de inspeccion, medicidn y ensayo, propios o
facilitados por el cliente.

Los equipos deberan utilizarse de forma que se pueda asegurar que se
conoce su incertidumbre y que son compatibles con la capacidad requerida

para las mediciones que deben realizarse.
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El suministrador debera:

a)

b)

¢)

d)

Q)

Determinar qué mediciones deben realizarse, la precision de las mismas

y los equipos adecuados de inspeccion, medicion y ensayo.

Decidir qué equipos .dispositivos de inspeccion y ensayo pueden afectar
a la calidad del producto, calibrarlos y ajustarlos a intervalos
establecidos o antes de su utilizacion. La calibracion se realizara por
medio de equipos cerificados que tengan una relacion valida con
patrones reconocidos. Cuando no existen tales patrones, deberia

establecerse documentalmente la base utilizada para la calibracién.

Establecer documentalmente y mantener al dia los procedimientos de
calibracion; estos deben incluir los datos necesarios sobre el tipo de
equipo, su niumero de identificacion, localizacion, frecuencia y método
de las comprobaciones, criterios de aceptacién y acciones que deben

tomarse cuando los resultados no sean satisfactorios.

Asegurar que los equipos de inspeccidn medicién y ensayo tienen la
exactitud y la precisidon necesarias.

Identificar los equipos de inspeccion, medicidn y ensayo con la marca
apropiada o mediante el certificado adecuado que indique su estado de

calibracién.

Mantener vigentes los informes de calibracion de los equipos de

inspeccion, medicion y ensayo.

Evaluar y establecer documentalmente la validez de los resultados
obtenidos con los equipos de inspeccion, medicion 0 ensayo que se

compruebe estan fuera de calibracion.
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h) Asegurar que las calibraciones, inspecciones, mediciones y ensayos se

realizan en condiciones ambientales adecuadas.

i) Asegurar que el manejo y las condiciones de conservacion y de
almacenamiento no altera la exactitud y el ajuste de los equipos de
inspeccidn, medicidon y ensayo.

j) Evitar que los medios de inspeccién, medicidon y ensayo incluyendo los
elementos y los programas informaticos utilizados en los ensayos se
ajusten de forma que se invaliden las calibraciones realizadas.

Cuando un elemento (calibres, tamices, plantillas, patrones, modelos, etc.)
o programa informatico se utiliza como una forma adecuada de inspeccién,
debera comprobarse que es apto para verificar la aceptabilidad del producto
antes de que sea utilizado para la produccion y la instalacion; ademas estos
dispositivos deben establecerse con una periodicidad preestablecida. El
suministrador debera establecer la amplitud y frecuencia de tales revisiones y
archivar los infarmes correspondientes como prueba de que se han realizado.
El fundamento de los procedimientos utilizados para realizar las mediciones,
debera estar disponible cuando lo requiera el cliente o su representante, para

verificar que estos procedimientos son adecuados.

412 ESTADOS DE INSPECCION Y ENSAYO

Debera senalarse en qué estado de inspeccion y ensayo se encuentran
los productos mediante marcas, estampillas autorizadas, etiquetas, hojas de
ruta, informes de inspeccion, registros de ordenador, zonas sefaladas o
cualquier medio adecuado que indique la conformidad o no conformidad de los

productos derivada de las inspecciones o ensayos realizados.



80

Durante todas las etapas de la produccion e instalacion debera
mantenerse esta sefalizacion gque indica en qué estado se encuentran los
productos en relacion con su inspeccion y ensayo de forma que se tenga la
sequridad de que solo se expiden, utilizan o instalan productos que han

superado las instalaciones y ensayos previstos.

413 CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos
para evitar que, por inadvertencia, se utilicen o instalen productos no conformes
con los requisitos especificados. Estos procedimientos deberan precisar la
identificacién, la documentacién, la evaluacién, la seleccién (cuando ésta sea
posible) y el tratamiento de los productos no conformes y la notificacién de las
decisiones tomadas a los servicios a los que pueda afectar,

4131 EXAMEN Y TRATAMIENTO DE LOS PRODUCTOS NO
CONFORMES

Debera definirse quién es el responsable del examen de los productos no
conformes y quién tiene la autoridad para decidir su tratamiento.

Los productos no conformes deberan ser tratados segin procedimientos
escritos. Estos productos pueden ser:

a) Reprocesados, convirtiéndolos en conformes.

b) Utilizados, con o sin reparacién, previa autorizacion escrita del cliente.

b) Reclasificados para otras aplicaciones.
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d) Rechazados definitivamente o desechados.

Cuando el contrato lo exija, se debe presentar al cliente, o a su
representante, la solicitud de utilizacion de productos no conformes con los
requisitos especificados, bien sin reparacion, o bien, después de una reparacion
autorizada.

Debera registrarse la descripcion de las no conformidades aceptadas y de

las reparaciones efectuadas para iniciar cual es el estado real de los productos.

Los productos reparados o reprocesados deben inspeccionarse

nuevamente siguiendo procedimientos escritos.

414 ACCIONES CORRECTIVAS

El suministrador debera establecer documentado y mantener al dia los
procedimientos para:

« Investigar las causas de las no conformidades y las medidas que deben
tomarse para evitar su repeticion.

e Analizar todos los procesos, operaciones, autorizaciones, informes sobre
la calidad, datos sobre el comportamiento en servicio y quejas del
comprador, con el fin de detectar y eliminar las causas potenciales de los
productos no conformes.

e |Iniciar las medidas preventivas adecuadas, a un nivel que se

corresponda con, los riesgos que puedan derivarse.
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o Realizar controles para tener la seguridad que se llevan a cabo las
acciones y que éstas son efectivas.

= Poner en practica y registrar los cambios en los procedimientos que se

deriven de las acciones correctivas.

415 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO EMPAQUE Y ENTREGA

4.15.1 GENERALIDADES

El suministrador debera establecer documentalmente y mantener al dia los

procedimientos para manipular, acelerar, empacar y entregar los productos.

4.15.2 MANIPULACION

El suministrador debera proveer unos métodos y medios de manipulacién
que no danen o deterioren los productos.

4.15.3 ALMACENAMIENTO

El suministrador debera definir una zona y locales de aimacenamiento
seguros en que no se dafen o deterioren los productos antes de su utilizacion o
de su entrega. Deben establecerse los metodos apropiados para admitir los
productos en estas zonas o dar salida de ellas. Deberd comprobarse
periddicamente el estado de los productos almacenados para detectar cualquier
deterioro de los mismos.
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4.154 EMBALAJE

El suministrador debera controlar los procedimientos de embalaje,
conservacion y marcado (incluyendo los materiales que deben utilizarse para
ello) en tal medida que permitan asegurar la conformidad con los requisitos
especificados. Debera identificar y conservar los productos, apartando los que
se deterioren, desde el momento en que se reciben en almacén hasta dejar de

estar bajo su responsabilidad.

4.15.5 ENTREGA

El suministrador debera establecer los procedimientos de proteccion
utlizados para asegurarse se mantienen, hasta la entrega, la calidad de los
productos después de inspeccionados y ensayados. Cuando asi se especifique

en el contrato, esta proteccion debera extenderse hasta la entrega en destino.

4.16 REGISTRO SOBRE LA CALIDAD

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos
para identificar, agrupar, codificar, archivar, conservar y tener disponibles todos

los documentos e informes relativos a la calidad.

Debera conservarse todos los informes que sirvan para demostrar que se
ha conseguido la calidad requerida y que el sistema de la calidad es realmente

efectivo.

Los documentos pertinentes del subcontratista deberan formar parte de

esta documentacion.
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Todos los documentos deberan ser legibles e identificar con el producto a
que se refiere. Deberan clasificarse y archivarse en forma que puedan
encontrarse facilmente en instalaciones y condiciones ambientales que
minimicen los riesgos de dano o deterioro y eviten su pérdida. Debera
establecerse documentaimente el tiempo que deben conservarse los
documentos. Si se establece en el contrato, los informes de la calidad deberan
estar a disposicion del cliente o su representante durante un periodo de tiempo

convenido.

417 AUDITORIAS INTERNAS DE LA CALIDAD

El suministrador debera poner en practica un sistema de auditorias
internas de la calidad, planificadas y puestas por escrito, para verificar que
todas las actividades relativas a la calidad cumplen las condiciones
preestablecidas para poner de manifiesto la efectividad del sistema de la

calidad.

Las auditorias deberan programarse en funcion del estado de desarrollo

de las actividades y de su importancia.

Las autoridades y las acciones subsiguientes deberan desarroliarse

siguiendo procedimientos establecidos por escrito.

Los resultados de las auditorias deberan exponerse por escrito y
transmitirse al responsable del area auditada. El personal directivo responsable
de ésta UGltima debera tomar, en el momento oportuno, las acciones correctivas
necesarias para subsanar las deficiencias puestas de manifiesto por las

auditorias.
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418 FORMACION Y ADIESTRAMIENTO

El suministrador debera establecer y mantener al dia los procedimientos
para poner de manifiesto las necesidades relativas a la formacion del personal
que realice las actividades que afectan a la calidad y la forma de satisfacer

estas necesidades.

El personal que realice estas tareas especificas debera estar debidamente
calificado mediante la adecuada formacion y adiestramiento o por una
experiencia reconocida. Deben conservarse los documentos relativos a la

fermacién del personal.

4.19  MANTENIMIENTO

Cuando en el contrato se especifique un servicio de mantenimiento
despues de la entrega, el suministrador debera establecer y mantener al dia los
procedimientos para llevar a cabo estos servicios de mantenimiento y

comprobar que se realizan de acuerdo con los requisitos especificados.

Nota: El términc mantenimiento debe entenderse en un sentido amplio y
abarcara, en la medida que sea aplicable, las reparaciones que se
precisen durante el funcionamiento, la disponibilidad de repuestos, la
asistencia técnica postventa, etc.

420 TECNICAS ESTADISTICAS

Cuando sea conveniente, el suministrador debera establecer los
procedimientos para aplicar las técnicas adecuadas para verificar la

aceptabilidad del proceso y de las caracteristicas de los productos.



CAPITULO 5

IMPLANTACION DEL SISTEMA
DE LA CALIDAD

5.1 FASES PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La implantacidn es un proceso critico que posee varias fases y forma parte

del proyecto ISO 9000 dentro de una empresa.
1) Planeamiento:

Se debe definir claramente la situacion de la empresa ( la frase famosa de
¢cdonde estamos parados?, qué tenemos, que nos falta, que hacemos mal,
que bien etc.). Otra cosa importante es definir el alcance de la certificacion, es
decir el dmbito de certificacion (incluiremos a finanzas, a personal o solo
manufactura, solo un producto o todos etc.), estos datos son tenidos en cuenta
por la direccion de la empresa v define que es lo que hay que hacer que hacer

plasmado en un plan de trabajo.
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2) Formacion y concientizacion:;

La direccion de la empresa debe dejar las directivas y objetivos bien claros
hacia donde se dirige la empresa y por lo tanto debe dar a los empleados los
recursos necesarios, entre ellos, entrenar al personal que tendra el papel del
desarrollo del sistema y concientizar a todos sobre el papel que todos
cumplirdn. Es crucial para el éxito que el personal sin importar su actividad,

esté comprometido con el sistema.

Una directiva bajada puede ser exitosa (se realiza porque una autoridad lo
exige, requiere continuo seguimiento por parte de esa autoridad) o puede ser
eficaz (se realiza por auto motivacién del empleado debido a su compromiso
con el sistema, no requiere seguimiento estricto por parte de la autoridad).
Siempre sera preferible la eficacia frente al éxito ya que el efecto es el mismo

pero siempre costara mas dinero el éxito.

3) Documentacian:

Todo sistema de aseguramiento de calidad requiere documentacién que
sirva de base al sistema. Se comenzaran a crear los documentos o adaptacion
de los existentes.

4} Implantacion y seguimiento del sistema:

A medida que se van creando los documentos se deben ir implementando
y luego de un tiempo a través de un sistema de auditorias internas se realizara
un seguimiento. Esto es una evaluacion del sistema aseguramiento de la
calidad. Se debe comenzar acciones correctivas y preventivas sobre los
problemas encontrados para optimizar el sistema.
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Si las no conformidades encontradas son violacion al procedimiento y no
esta en conflicto con la norma pensar en estudiar el caso ya que es posible que
no sea operativo o viable y es posible cambiarlo. Para esto es muy importante

la participacion de todos los empleados.

5) Desarrollo del proceso de certificacion:

Al poseer un proceso de implantacidn avanzado y con buenos resultados,
ya s& encuentra la empresa en un grado de madurez muy alto y es factible que
como consecuencia de tener un sistema de aseguramiento de calidad
funcionando correctamente se pueda llegar a la certificacion (como

consecuencia, no comao fin).

Una vez elegida la entidad certificadora, se hara la solicitud ante la misma,
esta revisard toda |a documentacion y verificard que no haya conflictos o
violaciones al modelo de norma aplicable (1ISO9001, 9002, 9003), puede haber
una visita previa, luego viene la auditoria de certificacion. La empresa debera
hacer las correcciones a las no conformidades halladas y las observaciones

hechas, luego de cumplido todo este proceso llega la certificacién en si.

5.2  NORMAS DE ESTANDARIZACION DE CALIDAD

Es una actividad por la que se unifican criterios a determinados temas y se
busca la utilizacion de un lenguaje comin en el campo de incumbencia de una

actividad concreta.

Actividad propia a dar soluciones de aplicacion repetitiva a problemas que
provienen esencialmente de las esferas de la ciencia, de la técnica y de la

economia, con vistas a la obtencion del grado éptimo, en un contexto dado. En
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particular la actividad en si consiste en la elaboracién, difusion y aplicacion de

dichas normas.

Cualquiera sea el modelo adoptado para una compafia, éste pasa a
afectar a cada uno de los miembros de dicha empresa. Por todo esto pasa a

ser una norma de organizacion de empresa.

Dichas normas son elaboradas por organismos de normalizacién. Los
organismos de normalizacion pueden ser;, nacionales, regionales,
internacionales. Las normas nacionales son elaboradas, sometidas a un
periodo de informacién publica y sancionadas por un organismo reconocido
legalmente para desarrollar actividades de normalizaciéon en un ambito nacional.
Las normas internacionales son elaboradas en el marco de organismos de
normalizacion de ambito mundial. Los organismos de normalizacion mas
conocidos con: ISO (Organizacion Internacional de Nommalizacién) cuyas
normativas tienen aplicacién general y existen otros en particular como el IEC
(Comité Electrotécnico Internacional) para el area eléctrica, ITU (Unidn

Internacional de Telecomunicaciones) para el sector de las telecomunicaciones.

Las normas internacionales son preparadas con la participacion de

representantes de todos sus paises miembros.

5.2.1 NORMAS ISO

Son una serie o familia de normas creada por el organismo ISO para el

aseguramiento de |a calidad. Estas describen los requisitos que debe cumplir el

sistema de calidad de una organizacién segun la situacién aplicable.



§5.2.2 CLASIFICACION DE LAS NORMAS ISO

5.2.2.1 NORMA 1SOS000

Es la norma de la gestion de la calidad y el aseguramiento de la misma,

estableciendo las directivas para su seleccién y utilizacion.

5.2.2.2 NORMA I1S0O8001

Es el modelo para el aseguramiento de |a calidad en el disefio, desarrollo,

produccién, instalacion y servicio post-venta.

5.2.2.3 NORMA 1S098002

Es el modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion,

instalacion y servicio post venta.

5.2.2.4 NORMA 1SO9003

Es el modelo para el aseguramiento de la calidad en las Inspecciones y

ensayos finales.

5.2.2.5 NORMA 1SO9004

Establece las reglas generales para la gestion de la calidad y los

elementos que conforman un sistema de gestién de la calidad.
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5.3 ACREDITAMIENTO

Es la evaluacién que realiza un organismo autorizado por la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial para acreditar a personas fisicas o morales,
cuya finalidad es que éstas verifiquen o certifiquen el cumplimiento de normas

oficiales mexicanas (NOM) y normas mexicanas (NMX).

En la actualidad el acreditamiento es otorgado por la Direccidon General de
la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial hasta que comiencen las

operaciones del organismo acreditador.

54  CERTIFICACION

La certificaciébn es un acto voluntario, la decision queda para la parte
interesada y en dicho acto se "da fe" que algo se cumple, la definicién es
especifica segun el objeto a certificar.

Certificar significa tener un sistema de aseguramiento de la calidad
desarrollado que de cumplimiento a las exigencias de uno de los modelos de la
familia 1ISO9000.

Es el procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso,
sistema o servicio se ajusta a las normas o lineamientos de los organismos de
normalizacién nacionales o internacionales. Dicho procedimiento se lleva a
cabo a través de un organismo de certificacion el cual esta constituido por

personas morales que tienen por objeto realizar funciones de certificacion.

La obtencion del certificado debe ser la consecuencia de seguir un
sistema de aseguramiento de la calidad en forma racional y sistematico, que

apunte a la satisfaccién del cliente y no una meta en si misma, a continuacion
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se muestra el diagrama de flujo para un proceso de certificacion y se representa

en la Figura 1.

Informacién preliminar

Cuestionario de evaluacion preliminar

Analisis previo del
cumplimiento de las
exigencias de la
certificacion

No Informacién al
solicitante

V si

Manual de la calidad, procedimientos,
otros documentos aplicables

v

Estudio documentacién,
manual, procedimientos, otros F———>
documentos aplicables

v

Vista previa

Informacion
al solicitante

y

Informe de vista previa

Auditoria de sistema de la
calidad

v
©

Informe de auditoria

Figura.1 “Diagrama del proceso de certificacton”.
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Concesion certificado

registro de emoresa

4

Auditorias seguimiento

anuales

v
@

93
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extraordinaria

Informa auditoria
extraordinaria

Informe de
auditoria




Continuacién de la Figura. 1

@
Y«

Existen no
conformidades v/o
desviaciones

¢ Si
Plan de acciones
correctoras

Evaluaciéon y
decision -—

v

Se mantienen los ™ 3 —
requisitos de N Auditoria | ] Informa auditoria
certificacion extraordinaria extraordinaria

¢Si

Auditoria de renovacidon

Se debe hacer una aclaracién con respecto al caracter voluntario de la
certificacion, hoy en dia con la globalizacion econémica y el aumento en las
comunicaciones es cada vez mayor la presion de los clientes en que el
proveedor cumpla con determinados requisitos que el proveedor necesita tener
un sistema que le asegure que siempre va a poder cumplir por lo que como
consecuencia si hace todo bien podra certificar. Existen también clientes que
exigen la certificacion en forma directa a determinados proveedores. De
cualquier manera hoy por hoy conviene que seamos nosotros mismos los que
aceptemos la necesidad y no que dicha necesidad la vean los demas sobre
nosoftros.
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5.4.1 TIPOS DE CERTIFICACION

1) Certificacion de empresas.

Es un proceso en el que el sistema de calidad de una empresa es
auditado por una entidad independiente, utilizando como referencia uno de los
modelos establecidos en las normas 1ISOS8000 de aseguramiento de calidad e
inscribiendo a dicha empresa en su registro de empresas y otorgando el
certificado correspondiente, si dicha empresa satisface las exigencias del
modelo aplicado.

2) Certificacion de productos.

Es un procesc a través del cual muestras de productos son
inspeccionadas y analizadas para determinar su conformidad con unos

requisitos predefinidos y establecidos en las normas correspondientes.

Existen normas que se refieren especificamente a las caracteristicas que
debe cumplir un determinade producto, de cualquier manera las empresas que
deseen tener productos certificados deberian tener desarrollado un sistema de

aseguramiento de la calidad basado en algun modelo de las ISO9000.

3) Centificacion de personas.

Es un proceso a través del cual se evalGa la aptitud de una persona para
la realizacién o el cumplimento de una determinada funcion, en base a unos
requisitos establecidos en las normas aplicables, este tipo de certificacion se

aplica a los auditores.



55  VERIFICACION

Es la constatacién ocular 0 comprobacion mediante muestreo, medicién,

pruebas de laboratorio 0 examen de documentos que se realizan para evaluar

la conformidad con normas oficiales mexicanas, normas mexicanas, normas

internacionales u otras especificaciones.

5.6 ¢QUE TAN PREPARADOS ESTAMOS PARA IMPLANTAR EL

SISTEMA DE CALIDAD?

Situacion actual y deseada de nuestro sistema de gestion de calidad.

Tabla 1. Cuestionario para el sistema de calidad.

l.- Liderazgo gerencial.

1.~ Para nuestra direccién la|

Puntos a Situacién Situacién Situacién
calidad de nuestros otorgar actual posibleaun | desecadaa$
productos es: afio ailos
a) Prioritaria 100 v
b) Muy importante 82 v
¢) Importante 66 v
d) Poco importante 4
€) Muy poco importante 28
f) sin importancia 12
g) Algo que no les compete Q

Suma 82 66 82 100
Il.- Cumplimiento con las nommas y especificaciones.
Puntos a Sitacién Situacidn Situacién
otorgar actual posibleaun | deseadaa’
affo aiios
a) No sabemos cuales normas /
especificaciones nos competen 0
b) Creemos conocer las normas
de calidad que se aplican en
nuestra organizacidn, pero no 12 v
sabemos si las cumplimos
c) Conocemos las normas de
calidad pero no podemos 28 v

cumplir al 100%
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d) Conocemos las normas de

calidad gque se aplican y 44
cumplimos con la mayoria
€) Cumplimos con todas las 66 v
normas de calidad
f) Cumplimos con todas las
normas de calidad que nos 82
competen y participamos €n su
creacion
g) Superamos los parametros de
las normas de calidad,
participamos en la creacion de 100
las mismas y buscamos ser lider
global
Suma 28 12 28 66
lll.- Responsabilidad sobre la calidad de nuestros productos y servicios.
Somos responsables de la Puntos a Situacién Situacién Situacién
calidad y de nuestros productos otorgar actual posibleaun | deseadaa$s
y servicios: afo aiios
a) Solamente durante su 0
roduccidn o realizacién
b) E informamos a nuestros
clientes acerca de la calidad de 33 v
nuestros productos, actividades
servicias
c¢) Durante su realizacion y
mientras esté en uso por v 66 v
nuestros clientes
d) Desde la forma en que se
obtienen nuestras materias 100 4
primas, hasta que termina el uso
or nuestros clientes
Suma 66 33 66 100
IV.- Procedimientos de nuestro sistema de gestion de calidad.
En nuestra compafiia: Puntos a Situacién Situacién Situacion
otorgar actual posibleaun | deseadaa$
afio afios
a) No existe 0 v
b) Existen pero no se conocen 12
c¢) Existen y se conocen pero 28
no se aplican
d) Se practican algunos, otros v 44
no
e) Se practican y son revisados
por el personal de control de 66 v
calidad
f) Se practican, se revisan y se 82 v
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ntegran

g) Se practican, se revisan con
sistemna, estan integrados a la
politica general y se tienen
parametros para medir las

mejoras que son generadas por 100
la aplicacién de los
procedimientos
Suma 44 0 66 82
V.- Auditarias al sistema de gestion de la calidad.
En nuestra empresa se realizan: Puntos a Situacién Situacién Situacion
otorgar actual posible aun | deseadaa$
afo ailos
a) Nunca 0 v
b} Ala orggnizacién como un todo 12 v
¢) A los productos con la exigencia
solicitada por nuestros clientes 14 28
d) A los procesos y productos, para
cumplir con los requerimientos de 44
los clientes
e) A los productos, procesos y
sistemas administrativos, para 66
cumplir con las norma
internacionales
f) A los productos, procesos y
sistemas administrativos, para
cumplir con las norma 82 v
internacionales y mejorar el
desempefio
g) A los productos, procesos y
sistemnas administrativos, para
cumplir con las norma 160
internacionales, mejorar el
desempefio y establecer objetivos y
metas de calidad
Suma 28 0 12 82
VI.- Documentacion.
Puntos a Situacién Situacién Situacién
otorgar actual posibleaun | deseadaa$
ano afios
a) No tenemos documentado
nuestro sistema de gestion de la 0 v
calidad
b) Tenemos algunos documentos,
pero es dificil encontrarlos 20
c) Tenemos documentado nuestro
sistema de calidad pero no esta de v 40 v

acuerdo
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d) Tenemos documentado nuestro
sistema de calidad y si esta de
acuerdo a normas internacionales

66

e) Tenemos documentado nuestro
sistema de calidad, esta de
acuerdo a normas internacjonales
y ademas esta dentos de un
sistema de informacion de acceso
rapido y preciso

70

f) Tenemos documentado nuestro
sistemna de calidad, esta de
acuerdo a normas intermacionales,
ademas esta dentro de un sistema
de informacion de acceso rapido
y preciso y permite efectuar
analisis de la informacion

100

Suma

40

40

66

VIl .- Partes interesadas.

Conocemos la opinién que,
con respecto al desempeiio
de nuestros productos y
servicios tienen:

Puntos a
otorgar

Situacién
actual

Situacion
posible a2 un
ailo

Situacién
deseadaa 5
anos

a) Nuestros empleados

b) Nuestros empleados y
roveedores

33

¢) Nuestros empleados,
proveedores y accionistas

66

d) Nuestros clientes,
accionistas, empleados y
roveedores

100

Suma

66

66

100

V|- Integracion a las politicas de |a organizacion .

Usted cree que las siguientes
funciones de la organizacion
opinan que el drea de calidad

colabora o no con la politica
lobal de |a empresa

Puntos a
otorgar

Si No

Si No

Si No

a) Direccidn

16

b) Gerencia media

17

c) Gerencia de produccion

17

d) Gerencia de ventas

17

¢) Gerencia de finanzas

17

RN NN N

) Empleados en general

o|lo|olo|o|o

16

Suma

84




IX.- Capacitacion.
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A cada empleado de la
organizacion:

Puntos a
otorgar

Sitacion
actual

Situacién
posible a un
ano

Situacion
deseadaa 5
aios

a) No le importan los defectos,
las devoluciones, las quejas, ni
la calidad de los productos y
servicios de la empresa

b) Le importan, pero desconoce
cuales son los defectos, las
devoluciones. las quejas y la
calidad de los productos y
servicios

c) Conoce los defectos, las
devoluciones, las quejas y la
calidad de los productos y
servicios de la empresa, pero
desconoce los de su operacion

28

d) Conoce los defectos. las
devoluciones, las quejas y la
calidad de los productos y
servicios de su operacién, pero
desconoce como evitarlos y
minimizarlos

44

e) Conoce los procedimientos
para evitar y minimizar los
defectos de las devoluciones y
las quejas de los productos y
SErvicios

66

f) Conoce los defectos, las
devoluciones, las quejas la
calidad de los productos y
servicios de la empresa, la
relacion con los de su operacion
y como evitarlos y minimizarlos

82

g)Tiene un plan de capacitacion
para impartir los conocimientos
sobre las mejores practicas
disponibles en su operacién y
como disefar un plan para

lograrlas

100

Suma

66

44

100




101

CAPITULO 6

CASO PRACTICO: IMPLANTACION
DEL SISTEMA DE LA CALIDAD EN ALAMBRES
Y ACEROS NAVARRO

6.1 ANTECEDENTES

La empresa de que se trata es de tipo metal - mecanica funciona por
procesos intermitentes y se localiza en el municipio de Escobedo, N.L. Cuenta
con 17 obreros y 7 empleados de confianza aproximadamente y su

organizacion es de la siguiente manera:



6.1.1 ORGANIGRAMA
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Gerente general
Secretaria l
Administrador
Contador
Supervisor | Supervisor 2 Supervisor 3
Linea | Linea 2 Linea 3
(11 obreros) (3 obreros) (3 obreros)

Figura 2. “Organigrama de la empresa’.

Esta pequefa empresa esta dedicada especialmente a la fabricacion de:

= Sillas.

Exhibidores.

Modelo exhibidor de pinzas

Para mostrador.
De pared.
De pedestal

Modelo exhibidor de libro.

= Mecedoras.

= Repisas.
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Dispone de los medios adecuados para fabricar moldes y estructuras para

exhibir o guardar articulos.

Productos que son utilizados en el ramo comercial y hogar, siendo estos

los principales clientes.

Para que estos productos, se fabriguen cumpliendo con las normas de
calidad requeridas por el cliente se hace necesario la formacion de un nuevo
departamento que imparta y revise el sistema de calidad que se pretende llevar

a cabo.

Dicho departamento estara formado por empleados de la companiia,
dandoles capacitacion e informacion en cuanto al desarrollo del sistema de

calidad.

6.1.2 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Actualmente esta empresa no cuenta con un sistema de calidad ni control
alguno, en consecuencia existe una problematica y perdida que de podria
detallar de la siguiente forma:

Devolucién de piezas o gran cantidad de rechazadas.
* |ncrementos de costos de produccion.

= Disminucion de ganancias.

= Aumento en el costo de mano de obre.

* Productos defectuosos.

» Mayor cantidad de materia prima desechada.
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Actualmente la compania ha aumentado el nimero de clientes, razén por

la cual se ve en la necesidad de implantar un sistema de calidad para tener un

mayor control en el proceso de produccion, con la anica finalidad de lograr la

mayor satisfaccion en el cliente sin tener que sacrificar a la empresa.

Las ventajas que presenta la implantacion de un sistema de calidad para

este caso, son entre otras, que al implantar se reducen los rechazos desde las

primeras etapas del proceso de fabricacion, se detectan las fallas repetitivas,

disminuyen los gastos indirectos (caja, luz, etc.) por incremento de ventas al

aumentar la calidad, ademas se obtiene confiabilidad en el funcionamiento del

producto y seguridad en su uso.

6.1.3 EQUIPO Y MAQUINARIA CON EL QUE CUENTA ACTUALMENTE
ALAMBRES Y ACEROS NAVARRO

Tabla 2. Equipo y materiales de la empresa.

Cantidad Maquina Descripcion
8 Punteadora Soldadora de resistencia mecanica que une
alambre, lamina o tuba por medio de dos
electrodos
Despuntadora Corta sobrantes segin medida especifica.
4 Guillotina manual Recorta el alambre para rectificar las
medidas(corta a medida exacta).
8 Dobladora manual Dobla alambre en angulos o circunferencias por
para alambre diametro y por angulo.
2 Dobladora prensa de | Dobla alambre y tubo segan el grado que se
cortina mecanica requiera.
2 Trogueladoras Cortan y forman metal por medio de troquel o
suaje.
2 Enderezadora de Endereza y corta alambre pulido de diversos
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alambre calibres y medidas (no corta a medida exacta).
5 Grapadoras de pinza | Sujeta fleje, solera y grapa.
2 Taladro mecanico Barrena diferentes piezas.
2 Compresoras Genera aire para mecanismos de corte y doblez.
3 Maquinas de Mecanismo de aplicacion de pintura.
soldadura eléctrica
2 Horno electrostatico |Sellala pintura de la pieza a altas temperaturas,
Moldes de punteo Plantilla disenada segun medida o medelo del
exhibidor.

6.2

EL PROCESO DE CONTRATO DE FABRICACION

Para llevar a cabo la obtencion de un contrato se realizan los siguientes

pasos:

Realizar una investigacion de todes los elementos que son necesarios
para la fabricacion del producto especificado en el contrato que se quiere
obtener.

Establecer las materias primas y partes componentes que son
necesarias para la produccion.

Calcular el tiempo de fabricacién,

Se elabora una cotizacién y se presenta al cliente.

Si se llega a obtener, se registra como una orden de compra.
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6.2.1ANTECEDENTES

Con el aumento de la produccién que actualmente enfrenta esta empresa,
surgié la idea de inspeccionar |a calidad de los productes, con el fin de verificar
que las piezas fabricadas entren dentro de la tolerancia especificada y del

acabado que aseguren la posibilidad de disminuir piezas rechazadas.

6.3 EL SISTEMA DE CALIDAD

La principal funcién de este sistema es administrar la calidad a través de
la revision, inspecciones, etc. conducidas a comparar algun aspecto de la

eficiencia de la calidad contra un estandar para esa eficiencia a través de:

» Evaluacién del sistema, enfocado a que se logre la calidad.
= Evaluacién y ejecucion.

» Evaluacién al producto terminado.

En la evaluacién del sistema, se verifica que todos los documentos

utilizados cumplan estrictamente con las normas de calidad establecidas.

En la evaluacion de ejecucion se verifica que la fabricacion se lleve a

cabo cumpliendo las normas de calidad requeridas.

En la evaluaciéon al producto terminado, se verifica que cumpla de una

manera estricta con lo que las normas de calidad y especificaciones del cliente

establecen.

Estas evaluaciones deben ser legitimas, deben realizarlas personas
enteradas o experimentadas, se debe programas con anticipacién, deben ser
programadas Yy conducidas con el conocimiento y participacion de aquellas
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cuyo frabajo se esté evaluando, se reportan los hechos como resultado de la

evaluacion, las conclusiones y recomendaciones deben ser revisadas por os

niveles mas aitos.

Para lograr el buen funcionamiento de este sistema es muy importante
que cada persona que interviene en este, sea responsable de obtener su
cumplimiento maximo, recomendando y promoviendo soluciones que seran
evaluadas por el responsable de obtener soluciones que seran evaluadas por el

responsable del sistema de calidad.

6.4 EL SISTEMA DE PRODUCCION

El sistema de produccion de Alambres y Aceros Navarro esta
caracterizado por maquinas de proposito general, produccién de diferentes
productos de alambre y acero y esta basado en érdenes de trabajo.

Las actividades de la empresa que intervienen en la fabricacion del

producto son las siguientes:

Recibir pedido del cliente.
Comprar alambre calibre 8, 10 y 12, tubo de 5/8, lamina canaleta de

N

5 cm y pintura electrostatica.

Almacenar el alambre y pintura.

Programar la produccién.

Fabricar los moldes de las piezas que forman el exhibidor.

Lienar los moldes con el alambre cortado a las medidas especificas.
Puntear el alambre sobre el molde.

Retirar la pieza del molde.

© ® N O U s w

Transpartar [as piezas a [a zona de corte.

10. Armar las piezas.
11. Transportar los exhibidores al area de lavado y pintado.
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12. Lavar y pintar el exhibidor.
13. Inspeccionar que el exhibidor esté completamente pintado.
14. Embarcar el exhibidor.

15. Transportar al cliente.

6.4.1DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE PRODUCCION DE UN
EXHIBIDOR DE LIBRO

v +
Pedido |7 ﬂ VLWN

pintura

K;t, = !l:t_cz &oduct
&)A /Rt \

Pieza
Alambre ¥' -‘Z]
intura +

tarminad
Picza zona

* de corte VEmbﬁ
7ies A [P

2 gL

v .
Eba Mfz iy
molde

* Area lavado
[ Llenar ]

N/ '
}

Figura 3. Proceso de produccion de un exhibidor de libro

Inspeccionar
acabado
producto

Nomenclatura L___:> Transporte
Recepcidon E j Operacién / transporte

v Almacenamiento
( Inspeccion / verificacion

Figura 4. Nomenclatura del diagrama de proceso de produccion
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Para fabricar un producto se basan en o6rdenes de trabajo y la
identificacién de dichas ordenes se logra por medio de un numero. Por lo tanto
cada pedido individual tiene su propio nimero de orden asignado tan pronto
como se recibe al pedido del cliente.

Cuando el departamento de ventas recibe el pedido, lo envia al
departamento de gerencia para determinar cuales materias primas y que partes
seran necesarias para cumplir el pedido asi como las operaciones que se

requieran para complementar su proceso de preduccion.

Una vez que se ha terminado el analisis, se obtiene una lista de

materiales, esa lista de materiales debe incluir la siguiente informacion:

a) Nombre del producto.

b) Las materias primas requeridas y sus cantidades.

c) Las partes que se requieren y sus cantidades.

d) Referencias a dibujos, especificaciones, copias y otras fuentes de
informacion.

e) El nimero de orden y la cantidad que debe producirse.

La gerencia informara a los departamentos involucrados de fabricacion
sobre la hoja de ruta. Esta hoja de ruta contiene la secuencia de los pasos u
operaciones que se requieren para completar la orden. Ademas de esto, la hoja
de ruta indica el tipo de maquinas en las cuales debera hacerse cada fase del
trabajo, las herramientas necesarias y €l tiempo requerido para cada paso de la
operacion. Por lo general las operaciones estan anotadas por numero junto con
su descripcion.

Las hojas de ruta también contienen referencias al nombre del producto o
parte, el numero de la orden y referencias a los dibujos, especificaciones,
copias y otras fuentes de informacion. Una vez que se tiene la lista de

materiales y de |a hoja de ruta, el proceso de produccién puede iniciarse.
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En el caso de Alambres y Acero Navarro, la lista de materiales para

fabricar un exhibidor de libro queda de la siguiente forma:

Especificaciones.

Tabla 3. Lista de materiales para un exhibidor de libro

Nombre del producto: Exhibidor de libro
Materias primas: Cantidad:
Alambre calibre 8 1.45 mts.
Alambre calibre 10 60 cm.
Tubo de 5/8 3.61 mts.
Lamina canaleta 60 X 5 cms.
Alambre calibre 10 1.8 mts
Pintura electrostatica 200 grs
Alambre calibre 12 3.6 mts.
Partes requeridas Cantidad:
Respaldo 1
Costado 2
Rejilla 4
Canaleta 4
No de orden: Cantidad:
2460 1500
Tabla 4. Hoja de ruta
Hoja de Ruta
Producto. Exhibidor del libro
Tipo de maquinas requeridas
Fase Maquina LTiempo requerido
Fase 1
Enderezado de almambre Maguina de enderezado 5 min.
Cortadora de almabre Maquina de enderezado 2 min.
Dobladora de alambre Maquina dobladora 2 min.
Fase 2
Llenado de molde [Manual | 6 min.
(continuacion)
Punteado de las piezas JMéquina punteadora ] 3 min.
Fase 3
Despuntadc IMéquina despuntadora 3 min.
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Fase 4

Prensado JMéggi@persiana de cortina [ 2 min,
Fase 5
Ensamble JManual L 7 min.
Fase 6
Limpieza de) producto Enual [ 2 min.
Fase 7
Pintura y horneado 1H70rno electrostéatico —[ 4 min.
Fase 8
Colocacidn de publicidad IManual | 2 min.
Fase 9
Embarque JManual f 4 min.

En el sistema de produccién el itinerario implica la determinacién de los
requisitos de tiempo para terminar un frabajo e indica cuando deberan

ejecutarse cada una de las operaciones.

Para indicar cuando se ejecutaran las operaciones, es necesario saber
cuando se debe de entregar el producto terminado y a partir de la fecha de

entrega, se debe programas retrogresivamente.

Para lograr esto, hay que saber que tiempo tardara el proceso final de

montaje y que tanto tiempo tardara la produccion de las partes componentes.
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Finalmente el sistema simplificado de produccién de “Alambres y Aceros

Navarro” quedaria de la siguiente fomma:

Insumos Reportes de recibo

Almacenamiento Reportes de inventario

de materia prima

Operacion 1 y Programas cronologicos

Operacion 2 Hoja de ruta _ Gerente de
Operacion 3 4 Reporte de produccién /I manufactura
Operacion 4 Registro de costos y tiempo

Inspeccion ﬂnjal Reporte de inspeccion

Almacenamiento de Reportes de inventario

producto terminado
Entrega de productos Reportes de envio

terminados

Figura 5. Sistema simplificado de produccién

6.5 SUPERVISION DEL CLIENTE EN LA FABRICACION

En la aplicacidén del sistema de garantia de la calidad los inspectores del
cliente tendran acceso a las instalaciones de fabricacion de la empresa para
atestiguar que se lleva a cabo la aplicacion del sistema de garantia de calidad
de acuerdo a lo que se establece en los codigos y especificaciones, del cliente

y en el contrato.

El cliente antes de hacer el contrato con la empresa fabricante, recibira
informacién del sistema de calidad aplacado al producto. En caso que el cliente
acepte la aplicacion del sistema a su producto, sus inspectores tendran acceso
a la informacién interna relativa a su producto exclusivamente, para pode hacer
sus labores de inspeccion especificadas, ademas de cualquier otra que
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consideren necesaria para certificar el cumplimiento del contrato en las
funciones de disefio y construccién.

Los inspectores del cliente designara los puntos que quieran inspeccionar
segun lo especifique el contrato, al llegar a estos puntos en la fabricacion el jefe
del departamento de calidad les avisara para permitirle certificar el cumplimiento
con el contrato, tanto en el disefio como en la fabricacion. Dicha inspeccién sera
netamente visual y en caso de encontrarse algin defecto, los inspectores del
cliente Unicamente sugeriran la solucion si estan autorizados para ello por la
compania del cliente.
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Durante el proceso de elaboracion de este trabajo se llego a la conclusién
de que el nuevo método de produccion de la empresa debera ser llevado acabo
de manera muy supervisada y ser actualizado de acuerdo a las necesidades
gue vayan surgiendo en el futuro, manteniendo siempre como objetivo principal,

el satisfacer las necesidades cliente ofreciéndoles productos de buena calidad.

Es muy importante que la administracién de esta compafia mantenga bien
definida su politica de calidad y de igual forma documentarla y actualizarla.
Esta debera ser primordial, conocida y comprendida por todo el personal de

esta empresa.

La compaiia debe establecer y mantener procedimientos documentados
para las actividades de inspeccion y prueba con el fin de verificar que los

requerimientos especificos para el producto se estén cumpliendo.
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7.2 RECOMENDACIONES

La compania como fabricante, debera establecer, documentar y mantener
el sistema de calidad que asegure que los producto que ahi se fabrican

cumplen con los requisitos especificados.

Es importante que se cuente con un manual de calidad para cumplir los
requerimientos estandar, asi como también tener bien definido tanto en la
administracion como en los empleados los procesos y procedimientos para

aplicar la calidad en sus productos.

La empresa debe de identificar y planear los procesos de produccion,
instalacién y servicio que afecten directamente a la calidad y debe asegurarse
que sus procesos sean llevados a cabo bajo condiciones controladas.

Es conveniente llevar a cabo periodos de auditorias o evaluaciones no
planeadas tanto al personal de la empresa como a los clientes para corroborar
el cumplimiento de las normas y procedimientos del sistema de calidad de la

empresa.
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GLOSARIO

Aseguramiento de la calidad.

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio
satisfara los requisitos dados sobre la calidad, el aseguramiento de la
calidad no sera completo, si los requisitos dados no reflejan integramente
las necesidades del utilizador. Desde el punto de vista de la eficacia, el
aseguramiento de la calidad implica, generalmente, una evaluacién
permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacién del
disefio y de las especificaciones a las aplicaciones previstas y ademas,
la verificacion y la auditoria de las operaciones de produccion, de

instalacion y de inspeccion.
Auditoria de la calidad.

Examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las
actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las
disposiciones, previamente establecidas, y para comprobar que estas
disposiciones se llevan realmente a cabo y que son adecuadas para

alcanzar los objetivos previstos.



Bucle de la calidad, espiral de la calidad.

Modelo conceptual de las actividades interdependientes que influyen en
la calidad de un producto o servicio a lo largo de las distintas etapas, que
se inician con la identificacién de las necesidades y que terminan con la
evaluacién de como éstas han sido satisfechas.

Clase, grado.

Referencia que indica la categoria o rango relativo a las propiedades o
caracteristicas que cubren diferentes conjuntos de necesidades para

productos © servicios previstos para un mismo uso funcional.

Concesion.

Autorizacién escrita para utilizar o entregar una cantidad de preductos
componentes o existencias de almacén, ya fabricados, que no estan
conformes con los requisitos especificados. Las concesiones deben
establecerse para cantidades o periodos de tiempo limitados y para una

utilizacion especifica.
Control de |a calidad.

Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para satisfacer
los requisitos relativos a la calidad, el control de la calidad lleva implicito
la aplicacién de técnicas operativas y de actividades que tienen dos
objetivos fundamentales: mantener bajo control un proceso y eliminar las
causas de defecto en las diferentes fases del bucle de la calidad, con el

fin de conseguir los mejores resultados economicos.



Defecto.

Falta de cumplimiento de los requisitos de utilizacion revistos. En otras
palabras, comprende las desviaciones o |la ausencia de una o varias de
las caracteristicas de la calidad respecto a los requisitos de utilizacion

previstos.
Derogacién.

Autorizacion escrita, previa a la fabricacion de un producto o a la
prestacion de un servicio, para desviarse de los requisitos especificados

en una cantidad limitada o durante un tiempo determinado.

Especificacion.

Documento que establece los requisitos con los que un producto o

servicio debe estar conforme.

Fiabilidad.

Aptitud de un elemento para cumplir una funcién requerida, en
condiciones establecidas y durante un periodo de tiempo determinado.

Gestion de la calidad.

Aspecto de la funcion general de la gestion que determina y aplica la

politica de la calidad.



Inspeccion.

Accion de medir, examinar, ensayar o calibrar una o varias
caracteristicas de un producto o servicio y de compararias con los

requisitos especificados con el fin de establecer su conformidad.

No conformidad.

Falta de cumplimiento de los requisitos especificados, asi como también
en la desviacion o la ausencia de una o varias de las caracteristicas de
calidad respecto a los requisitos especificados. Abarca también la
desviacién o la inexistencia de algun elemento del sistema de la calidad.

Plan de la calidad.

Documento que recoge las formas de operar, los recursos y la secuencia
de actividades ligadas a la calidad que se refieren a un determinado

producto, servicio, contrata o proyecto.

Politica de la calidad.

Directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a la calidad,
expresados formalmente por la direccion general.

Responsabilidad legal (derivada de un producto o servicio).

Término genérico que se utiliza para describir la obligacion impuesta a un
fabricante o a otras personas de reparar las pérdidas relativas a dafios
personales ¢ materiales u otros perjuicios causados por un producto o
servicio. Los limites de la responsabilidad legal pueden variar de un pais

a otro segun su propia legislacion.



Revision del disefno.

Examen formal y escrito de un disefio, realizado de manera completa y
sistematica, para evaluar los requisitos iniciales y la capacidad de dicho
diseno para satisfacerlos, poner de manifiesto los problemas y proponer

soluciones.
Revision del sistema de la calidad.

Evaluacion formal, realizada por la direccion general, del estado en que
se encuentra el sistema de la calidad y de su adecuacién a lo que
establece la politica de |a calidad y a los nuevos objetivos que se deriven

de la evolucion de circunstancias cambiantes.

Sistema de la calidad.

Conjunto de la estructura de organizacién, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar
a cabo la gestion de la calidad.

Supervision de la calidad.

Verificacion y seguimiento permanentes, del estado en que se
encuentran los procedimientos, métodos, condiciones de ejecucidn,
procesos, productos y servicios, asi como el analisis de los resultados
registrados, comparandolos con referencias establecidas para asegurar
que se cumplen los requisitos especificados de la calidad, la supervision
de la calidad puede ser llevada a cabo por el propio cliente o en su
nombre para asegurar que se estan cumpliendo los requisitos
contractuales. La supervisién puede tener en cuenta aquellos factores

que impliquen en el tiempo, detericro o degradacion.
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