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Objetivo general de la asignatura

Que los alumnos al terminar el curso, conozcan y apliquen los conocimientos y

técnicas de calidad total para incrementar la competitividad de las empresas micro

y pequefas; asi como comprender la importancia que tiene la certificacion de

procesos basados en la norma ISO 9000.

Temario oficial (horas sugeridas 64)

1. Conceptos basicos de Normalizacion
2. Principales corrientes de la calidad
3. Costos de Calidad

Calidad aplicada a los servicios

Aplicacion de la ISO 9000, Manual y Certificacion

o a A

Plan Integral de Calidad para una empresa

(4 h)
(4 h)
(10 h)
(18 h)
(22 h)
(6 h)



Introduccion
Este material surge de la necesidad de proporcionar una guia o texto de apoyo a

todos los alumnos del Sistema Universidad Abierta interesados en la calidad.

Se puede apreciar que la calidad no es un concepto reciente y tampoco es una
moda, como algunos quieren hacer creer. Trabajar en pro y para la calidad puede
ser una forma de contribuir a que los niveles actuales de desempefio se eleven, y
por ende se cuente con mayor capacidad para cumplir con los objetivos que las

organizaciones persiguen en todos los sectores.

La calidad, sus principios y aplicaciones son genéricos, esto es, se pueden aplicar
tanto a microempresas como a grandes organizaciones. La diferencia en su
aplicacion estara, basicamente, a cargo del facilitador o coordinador de la calidad
en las organizaciones y de la forma en que el personal que la integra participe

activamente o0 no en su implantacion.

El contenido de este material incluye el conocimiento basico de las aportaciones
de los grandes maestros y estudiosos de la calidad como una manera de ver que
existen diferentes enfoques y formas de aplicar o generar calidad y que todas son
validas, dependiendo de las necesidades y caracteristicas particulares de las

organizaciones en donde se desea desarrollar la calidad.

Por otro lado, también se incluye un tema que se considera obligado: el
conocimiento y analisis de las normas ISO 9000, ya que en la actualidad las
organizaciones que no implementen un sistema de calidad basado en estas
normas, sencillamente, estdn en un nivel de riesgo importante y seguramente su
organizacion estarda inmersa en una serie de conflictos administrativos y
operacionales que impiden que se logren los resultados esperados; por otro lado,
muy probablemente sus clientes no estan satisfechos con los productos que

reciben de ellos.



Ademas en el dltimo capitulo, Plan Integral de Calidad para una empresa, se da
una pequefia orientacion para implantar un sistema de calidad en una

organizacion. Se indica una serie de pasos basicos para llegar a establecer un
sistema ISO 9001.



TEMA 1. CONCEPTOS BASICOS DE NORMALIZACION

Objetivo particular

El alumno identificard la importancia de la normalizacién en la vida diaria y
particularmente el como afecta la vida economica de un pais. De la misma
manera, reconocera la evolucion de la normalizacion relacionada con la calidad,

dandoles particular atencion a las normas ISO de la serie 9000.

Temario detallado
1.1 Definicion de Norma, Normalizacion.
1.2 Ley Federal de Metrologia y Normalizacion

1.3 Normalizacion Nacional e Internacional aplicada a la calidad

Introduccion

En este tema el alumno encontrara los elementos basicos relacionados con
normalizacidon en calidad; también, las definiciones béasicas de norma vy
normalizacién, asi como un analisis béasico de la Ley Federal de Metrologia y

Normalizacion.

1.1. Definicién de Norma, Normalizacion

Norma

Existen varias definiciones de “Norma”; una definicion genérica dice que una
Norma es un documento en el que se establecen ciertas caracteristicas o
especificaciones de un elemento de interés, ese elemento de interés puede ser un
producto, sistema o metodologia; y normalmente un grupo de personas se tiene
gue poner de acuerdo y llegar a una aprobacion correspondiente de manera

consensada sobre ella.



Otra definicion comunmente usada para ‘Norma’ es la que dice que es una serie

de pasos o reglas a seguir para ejecutar o llevar a cabo determinadas acciones.

La definicién que da la Sociedad Americana de Prueba y Materiales (American

Society for Testing And Material- ASTM) para “norma” sefiala que:

Es un documento que ha sido desarrollado y establecido dentro de los
principios de consenso de la organizacion y que cumple las regulaciones y
procedimientos de ASTM. Las normas son desarrolladas con la
participacion de todos las partes que tienen un interés en el uso y
desarrollo de la norma. (ATSM, 2010)

Una norma puede tener diferentes ambitos de aplicacién, puede ser una norma
creada para homologar los pasos para realizar una practica organizacional y
entonces sera una norma organizacional interna o bien puede tener una aplicacion
a un sector comercial especifico, como lo pudiera ser el sector zapatero, entonces
la norma tendra una aplicacion sectorial. También habrd normas de aplicacion

nacional o internacional dependiendo de su origen.

Clasificacion béasica de las normas
Hay varios tipos de normas:
- Normas sobre especificaciones técnicas de productos, en donde
se definen las caracteristicas especificas de los productos.
- Normas procesos o servicios, como por ejemplo las caracteristicas
de las categorias de los hoteles: tres, cuatro o cinco estrellas.
- Normas de sistemas, como las normas para sistemas de calidad o
ambiental.
- Normas nacionales e internacionales, dependiendo del alcance y

del organismo nacional o internacional que las emita.

Normalizacion
La normalizacion es un proceso mediante el cual un grupo de personas, para

lograr un propésito especifico, se pone de acuerdo y establece parametros o



reglas sobre ese elemento de interés, como se dijo el documento en donde se

rednen las caracteristicas de ese acuerdo se llama: Norma.

La idea de la normalizacion es homogenizar criterios o caracteristicas de proceso,
productos o sistemas de manera que se facilite entre otras cosas el intercambio
libre de productos entre paises; que se facilite el que una organizacion pueda
reproducir ciertas caracteristicas de productos independientemente del pais o

region donde se encuentre.

La normalizacién es una necesidad de la sociedad y se requiere para llevar a cabo
las actividades econdmicas que se desarrollan en un pais. En los ultimos afios, en
el mundo en general y debido al fendmeno de la globalizacion, se ha realizado una
fuerte promocién de la normalizacion entre diferentes grupos, paises y organismos
tanto de la iniciativa privada como de la administracion puablica. Esto hace que la
generacion de las normas se lleve a cabo por consenso de diferentes grupos

interesados en ciertos temas.

La palabra ‘normalizacién’ proviene de norma; ésta a su vez del latin normam, lo
gue se puede definir como una regla a la que se modela voluntariamente una
actividad o bien una regla que fija caracteristicas de un objeto. Se podria decir que
la normalizacion implica el acto o la accion de establecer normas, sin embargo,
hay un enfoque técnico que da origen a varias definiciones, entre las que

destacan:

e Es una actividad técnica y economica que tiene por objeto establecer
los requisitos caracteristicos de los productos, métodos y formas
similares de representacion, que se define y formula en una norma,
con el propdsito de obtener producciéon nacional, distribucion y

utilizacion apropiados al periodo considerado.

e Es el proceso de formular y aplicar las reglas de acceso ordenado a

una actividad especifica para su beneficio y con la cooperacion de



todos los interesados y en particular para la promocion de una
economia total 6ptima, tomando en cuenta las condiciones funcionales

y los requerimientos de seguridad.

La normalizacion es una herramienta que permite hallar, a través de la practica y

la aplicacion de las normas ya existentes, caminos cada vez mas apropiados para

llegar al objetivo final: satisfacer mas y mejor al cliente para seguir obteniendo y

aumentando las utilidades que de ello se derivan.

La normalizaciéon también se puede definir como el acto de elaborar y establecer

procedimientos que sean repetitivos para aplicaciones cientificas o tecnoldgicas; y

también econdmicas y empresariales. (vid. Castro, 2006)

La normalizacion estd justificada por los siguientes motivos:

a)

b)
c)

d)

f)

Simplificacion técnica y homogenizacién de productos y procesos de la
misma clase.

Practicas organizacionales homogenizadas.

Economia en la produccion, mediante la racionalizacion y optimizacion
de los procesos productivos.

Proteccion al medio ambiente y al personal laboral por toda la normativa
enfocada a mejorar las condiciones de seguridad y reduccion de
elementos contaminantes.

Eliminacion de barreras técnicas al comercio, toda vez que el
conocimiento y aplicacién de las normas facilita la libre circulacion de
productos y servicios.

Proteccion de los intereses del consumidor, mediante la normalizacion de

la calidad.



1.2. Ley Federal de Metrologia y Normalizacién

La Ley Federal de Metrologia y Normalizacion es indispensable para la calidad en

México, ya que de ella se desprenden los lineamientos generales que deben

seguir las organizaciones que realizan actividades comerciales y productivas, asi

como ciertas responsabilidades para las entidades publicas relacionadas.

Practicamente, esta Ley tiene por objeto, como se establece en su articulo

segundo:

I. En materia de Metrologia:

a) Establecer el Sistema General de Unidades de Medida;

b) Precisar los conceptos fundamentales sobre metrologia;

c) Establecer los requisitos para la fabricacion, importacion, reparacion,
venta, verificacion y uso de los instrumentos para medir y los
patrones de medida;

d) Establecer la obligatoriedad de la medicion en transacciones
comerciales y de indicar el contenido neto en los productos
envasados;

e) Instituir el Sistema Nacional de Calibracién;

f) Crear el Centro Nacional de Metrologia, como organismo de alto
nivel técnico en la materia; y

g) Regular, en lo general, las demas materias relativas a la metrologia.

. En materia de normalizacion, certificacion, acreditamiento y verificacion:

a) Fomentar la transparencia y eficiencia en la elaboracién vy
observancia de normas oficiales mexicanas y normas mexicanas;

b) Instituir la Comisién Nacional de Normalizacion para que coadyuve
en las actividades que sobre normalizacion corresponde realizar a las
distintas dependencias de la administraciéon publica federal;

c) Establecer un procedimiento uniforme para la elaboracion de normas
oficiales mexicanas por las dependencias de la administracion
publica federal,

d) Promover la concurrencia de los sectores publico, privado, cientifico
y de consumidores en la elaboraciéon y observancia de normas
oficiales mexicanas y normas mexicanas;

e) Coordinar las actividades de normalizacion, certificacion, verificacion
y laboratorios de prueba de las dependencias de administracion
publica federal,

f) Establecer el sistema nacional de acreditamiento de organismos de
normalizacion y de certificacion, unidades de verificacion y de
laboratorios de prueba y de calibracion; y



g) En general, divulgar las acciones de normalizacion y demas
actividades relacionadas con la materia.*

Como se puede observar, la primera parte de la Ley tiene mucha relacion con las
mediciones, ya que en multiples actividades productivas que se realizan en
nuestro pais involucran mediciones. La idea es que las mediciones que las
organizaciones realizan, derivado de sus propias actividades y para propdsitos
incluso comerciales, sean reales. Esto implica todo un sistema nacional que regule

y proporcione el soporte que se requiere para garantizar mediciones exactas.

La segunda parte de la Ley tiene que ver con la normalizacion, en donde lo mas
importante es que da los elementos necesarios para poder elaborar los tipos de
normas con que México cuenta: NOM, Normas Oficiales Mexicanas de caracter
obligatorio y las NMX, Norma Mexicanas de caracter voluntario. También se da el
tratamiento a lo relacionado con un tema que se llama Evaluacion de la
Conformidad y que implica una serie de actividades y organismos (de certificacion,
de verificacion y laboratorios de prueba y calibracién) involucrados para asegurase

de que se da cumplimiento a las NOM o NMX.

1.3. Normalizacion Nacional e Internacional aplicada a la calidad

A fines de los cincuenta y principios de los sesenta, las agencias de adquisiciones
del gobierno de los EE.UU. comenzaron a mostrarse cada vez mas preocupados
sobre la fiabilidad y desempefio del equipo suministrado a las fuerzas armadas. En
un intento de controlar la calidad, las fabricas se poblaron de gran nimero de
inspectores. Estos junto con otros organismos de inspeccion de tercera parte
pronto fueron vistos como un medio muy costoso e ineficaz de asegurar la calidad
de los proveedores. La Marina de los Estados Unidos con su norma MIL Q 21549

y la Fuerza Aérea de los Estados Unidos con su norma AF 1523 introdujeron el

! México, Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién. Diario Oficial de la Federacion, 1 de julio
de 1992, también disponible en linea: http:/www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/ref/ifmn.htm,
recuperado el 31/05/10.




concepto de las normas de sistemas de calidad a fines de los afios cincuenta. A
partir de esto se evolucion6é hacia la primera norma de sistemas de calidad
reconocida ampliamente que fue la MIL Q 9858A, desarrollada en respuesta a la
creciente preocupacion sobre la fiabilidad y desempeiio del equipo suministrado a

la fuerza armada.

Alfredo Esponda (2001) menciona:

Algunas de las fuentes relevantes se identifican en 1959 cuando el
Departamento de Defensa de los Estados Unidos emite las normas
militares MIL-Q-9858A con el propdsito de unificar los requisitos a sus
proveedores. En 1969 la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte
(OTAN) adopté esas normas para crear las suyas con el nombre AQAP
para sus normas de administracion de la calidad. (p.21)

Este desarrollo coincidid con una importante expansion en el Programa Nuclear
Civil de los Estados Unidos. Inicialmente, la industria nuclear adopté la norma
militar de calidad pero pronto desarroll6 su propia horma (10 CFR 50), misma que
derivaria en la norma de sistemas de calidad ANSI N45.2. Mas normas en este

sector se desarrollarian posteriormente.

El Reino Unido fue el primero en reconocer los beneficios de las normas de
sistemas de calidad como medio de mejorar los negocios. Al adoptar las normas
de calidad, primeramente para establecer el control de los negocios, reducir el
desperdicio y mejorar los procesos, el Reino Unido demostré los beneficios del

enfoque del sistema de calidad para la administracion de los negocios.

Esto ademas vino acompafiado por un movimiento que se dio entre los principales
clientes para alejarse de la inspeccion y girar hacia una filosofia que se basara en
la evaluacion de la capacidad de un proveedor para cumplir con las necesidades
establecidas del cliente. Los clientes podian evaluar a los proveedores en diversas

formas, incluyendo:
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* Visitas a los proveedores e inspeccion de productos y actividades de
produccion.
* Supervision continua del desempefio del proveedor.

En ocasiones los proveedores encontraban que las visitas de evaluacion por parte
de los clientes terminaban afectando el orden de sus negocios; (como un caso de
lo anterior, aqui en México, yo mismo en una ocasion fui contratado por una
empresa de quimicos industriales para controlar y detener las auditorias recibidas
por los clientes de las diferentes unidades de negocio). Mas adn, cada cliente
podia en un momento dado imponer diferentes requisitos o diferentes normas de
calidad para controlar los productos. Para resolver estos problemas, el gobierno
del Reino Unido acept6 una recomendacion para que se desarrollara una norma
de sistemas de calidad que pudiera utilizarse tanto por un cliente como por un

organismo certificador de tercera parte para evaluar al proveedor.

El Reino Unido fue el primero en reconocer los beneficios de
las normas de sistemas de calidad como medio de mejorar los
negocios. Al adoptar las normas de calidad primeramente para
establecer el control de los negocios, reducir el desperdicio y
mejorar los procesos, el Reino Unido demostré los beneficios
del enfoque del sistema de calidad para la administracion de
los negocios.

También, Esponda (2001) indica que:

[...] el Instituto Britdnico de Normas (BSI) inici6 desde 1970 a darle forma
a su norma BS5750 orientada a la generalidad de las transacciones
comerciales; simultaneamente, con el mismo alcance, Canada desarrollo
su norma CANZ299. Ambas normas, la britanica y la canadiense fueron
bien aceptadas y por ende crecio su utilizacion. (p. 22)

La norma propuesta debia cumplir con las necesidades de muchas industrias,

clientes y proveedores.
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La norma canadiense (CAN Z299) finalmente se edita en 1975 y la britanica (BS
5750) en el afio de 1979.

Estas dos dultimas normas mencionadas tuvieron una gran influencia en la

formacion de la primera serie de normas de calidad realmente internacionales.

Como se puede observar, aun cuando los trabajos para estructurar la
estandarizacion de los sistemas de calidad llevaba ya varios afios, no fue sino
hasta 1979 y como consecuencia de que el Reino Unido y en general la
Comunidad Europea impulsaron a ISO, que oficialmente se constituye el TC 176
(Technical Committee- Comité Técnico 176) de ISO. Su principal funcion: la

‘construccion’ de las normas necesarias para los sistemas de calidad.

El Comité TC 176 trabajé ocho afios homologando los distintos enfoques y
requisitos hasta que en 1987 se publicaron primera vez las normas de

aseguramiento de la calidad.

De manera similar, el trabajo que habia realizado anteriormente el Reino Unido en
el renglon de la certificacion de tercera parte y la calificacion de auditores sirvio de

modelo para el desarrollo de esquemas similares a través del mundo.

Las normas ISO de la serie 9000 editadas en 1987 asi como las correspondientes
a la primera revision de 1994 comprendian un conjunto de normas de entre las
cuales sobresalian las siguientes:

a) 1SO 9000-Parte 1, 2, 3 y 4, Que de manera general proporcionaban una
guia para la seleccion de las normas, su uso y aplicacion.

b) 1S0-9001, Sistema de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicable al proyecto/disefio, la fabricacion, la instalacion y el
servicio.

c) 1S0O-9002, Sistema de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la

Calidad aplicable a la fabricacion e instalacion y servicio.

12



d) 1SO-9003, Sistema de Calidad - Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicable a la inspeccion y pruebas finales.
e) ISO 9004, de la parte 1 a la 8. Que proporcionaban directrices para

aplicacion de las normas en diferentes tipos de empresas.

El esquema llegaba a ser realmente abrumador con tantas normas, eso sin contar
las de la serie 10011 de la parte 1 a la 3, dirigidas al desarrollo de las auditorias
del sistema de calidad y otras tantas complementarias de las serie 10000 que se

sumaban a las normas anteriormente mencionadas.

Cabe mencionar que un gran nimero de paises adoptaron las normas ISO 9000

inmediatamente después de su publicacibn como sus normas nacionales.

En México, a finales de la década de los ochenta comienzan a formarse los grupos
de trabajo para elaborar las normas sobre Sistemas de Calidad. Se establece el
Comité Técnico Nacional de Sistemas de Calidad (CONTENSISCAL), tenia (ya
gue ha sido sustituido por el Comité Técnico de Normalizacion Nacional de
Sistemas de Calidad y Evaluacion de la conformidad) como funcién principal la de
elaborar y revisar los proyectos de Normas Mexicanas de Sistemas de Calidad.

En el afio de 1991 se publican en México por primera vez las normas de calidad.

La Comunidad Economica Europea ‘oficialmente’ adoptd las Normas ISO 9000
como el sistema de calidad genérico a partir del 1 de enero de 1993. Para fines de
ese afio, mas de 70 paises habian adoptado la ISO 9000 como su norma nacional
de sistemas de calidad y habia mas de 45000 empresas en el mundo con la
certificacion 1SO 9000.

Con el paso de los afios cada vez mas paises se han sumado al esfuerzo de la

ISO. Todo este éxito conformd el tan llamado fendmeno de la 1ISO 9000, ya que

nunca antes una norma internacional habia tenido un éxito similar.
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Hasta hace algunos meses, se tiene registrado a 156 paises afiliados a la

organizacion.

Las normas nacionales de Sistemas de Calidad y de acuerdo con lo que se
establece en el Reglamento de la Ley de Metrologia y Normalizacion, tienen una
nomenclatura NMX-CC y son de caracter voluntario, ademas son equivalentes en
su totalidad a las normas ISO 9000 por ser México un pais miembro de la I1SO. El
contenido de estas normas es exactamente igual al resto de los paises de habla
hispana, toda vez que, para la versién del 2000 y por primera vez en las historia
de la normalizacion de calidad, se formé un comité oficial (Spanish Translation

Task Group-STTG) de ISO para la traduccion de las normas al idioma espafiol.

Las normas ISO de la serie 9000 version 2000 se editaron el 15 de diciembre del
2000. Fueron disefiadas con un nuevo enfoque y contienen una serie de
elementos que las hacen mas précticas y presentan varias ventajas en
comparacion con sus versiones anteriores. Entre los principales cambios se
encuentran:
a) Enfoque basado en procesos, mencionado anteriormente.
b) Se clarifican aspectos sobre el cumplimiento de requisitos.
c) Se le da mayor peso a requerimientos en donde debe participar la Alta
Direccion.
d) Se incluye una serie principios para la gestion de la calidad.
e) Se amplia la estructura de la documentacion pero se simplifica la
documentacion requerida.
f) Se establece claramente la seccibn en donde se puede excluir la
aplicacion de ciertos requisitos.
g) Se establece claramente cuéles son los requisitos que no puede
omitirse su aplicacion.
h) Tiene compatibilidad con otros sistemas de gestion, por ejemplo con
ISO 14000.
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i) Se cambia el titulo de las normas: de Sistema de Aseguramiento de
Calidad por el de Sistema de Gestion de Calidad (SGC), lo que implica
no solamente asegurar la calidad del producto sino también aumentar la
satisfaccion del cliente, la mejora de los productos, procesos y del
mismo SGC.

Por supuesto, esta nueva versidén anul6 a las anteriores al momento de su edicion;
sin embargo, conscientes de que el cambio en los sistemas no se da por “decreto”,
se dio un “periodo de gracia” para que las organizaciones certificadas en la versién

1994 pasaran por un proceso de transicion que termind en el afio del 2003.

Obviamente para aquellas organizaciones que nunca habian trabajado en una

version anterior, se recomend6 trabajasen de manera directa con la nueva version.

Otro punto, por demas interesante, es que en la revision para la version 2000 de
las normas se considerd la participacion de los organismos miembros de ISO,
miembros especificos de los subcomités y en general la participacion de diferentes
grupos interesados: organismos internacionales, publicos y privados; se dice que
se considero en las encuestas no solo a aquellos organismos ya certificados sino

incluso a aquellos que no lo estaban.

Desde mi punto de vista la norma ISO 9001 ya se encamina —aunque no llega a
serlo- a un sistema de calidad total, ya que se consideran elementos que pueden
estar en ambos esquemas y la diferencia estribard en su aplicacion en la
organizacion y por supuesto el nivel de involucramiento de las diferentes areas de

la organizacion.

Ahora bien se han llevado a cabo algunas revisiones a las normas: a) en el afio
2005 se actualizé la norma ISO 9000 que contiene los fundamentos y vocabulario
y b) en el afio 2008 se actualiza la norma ISO 9001 que contiene los requisitos

para la implantacion de un sistema de gestion de calidad, se consideran textos
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gue clarifican los requisitos y se buscé homologar textos con otras normas como
es el caso de la norma ISO 14001, sin embargo, la esencia de la norma sigue
siendo la misma que la editada en version 2000. Recientemente, a finales del
2009, se ha actualizado la norma ISO 9004.

La serie se conforma por las siguientes normas:
e 1S0O-9000: 2005, Sistema de Gestion de Calidad (SGC), Fundamentos
y vocabulario.
e [SO 9001: 2008, Sistema de Gestion de Calidad, Requerimientos.

e ISO 9004: 2009, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

Las normas nacionales de Sistemas de Calidad y de acuerdo con lo
gue se establece en el Reglamento de la Ley de Metrologia y
Normalizacion, tienen una nomenclatura NMX-CC y son de caracter
voluntario, ademas son equivalentes en su totalidad a las normas 1SO
9000 por ser México un pais miembro de ISO.
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Actividades de aprendizaje

A.1.1. Investiga en la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion, para su analisis
béasico e identifica 20 articulos que consideres relevantes.

A.1.2. Menciona las caracteristicas mas importantes de las normas 1SO 9000.

A.1.3. Investiga y realiza de una resefia de la normalizacion desde sus inicios
hasta llegar a la norma ISO 9000-2000.
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Cuestionario de autoevaluacion

o > w0

9.

Lista la clasificacion basica de las normas.

Menciona 2 motivos de justificacion de la normalizacion.

¢, Como se define el término Norma?

¢De gqué es base la Ley Federal de Metrologia y Normalizacién?

Cita los objetivos en materia de normalizacion, certificacion, acreditamiento y
verificacion de la Ley Federal de Metrologia y Normalizacion.

¢,Cuando se publicaron las normas de calidad por primera vez en México?
Menciona dos normas sobre calidad que se hayan emitido entre las décadas
de los 50 y 70.

¢ Cudles fueron las normas que se tomaron como referencia para el desarrollo
de la norma ISO 90017

¢ En qué consiste cada una de las normas que conforman la serie ISO 90007

10. ¢, Cual es el comité que se encarga de crear las normas de calidad del ISO?

Examen de autoevaluacién

Lee cada uno de los enunciados y subraya la opcidn que conteste correctamente a

cada uno.

1.

La Ley Federal de Metrologia y Normalizacién, en materia de Metrologia tiene
por objeto:

a) Establecer los requisitos para la fabricacion, importacion, reparacion,
venta, verificacion y uso de los instrumentos para medir y los patrones de
medida

b) Fomentar la transparencia y eficiencia en la elaboracién y observancia de
normas oficiales mexicanas y normas mexicanas

c) Crear un modelo para el Aseguramiento de la Calidad aplicable a la

inspeccion y pruebas finales.
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La serie 9000 de las normas I1SO, esta conformada por:
a) ISO 9001, 1ISO 9002 e ISO 9003
b) ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004
c¢) ISO 9000, 1ISO 9001 e ISO 19011

¢En qué afno se publican en México por primera vez las normas de calidad
a) 1975
b) 1993
c) 1991

¢ Cudl es la nomenclatura de las normas nacionales de Sistemas de Calidad
equivalente en su totalidad a la ISO 90007

a) NOM

b) NMX-CC

c) CONTENSISCAL

¢En dénde se reconocieron por primera vez los beneficios de las normas de
sistemas de calidad como medio de mejorar los negocios?

a) En el Reino Unido

b) En Japdn

¢) En Canada

Marca con una X la respuesta correcta. La Normalizacion es:
a) Tomar la forma de un documento conteniendo un conjunto de
condiciones que deben ser satisfechos a toda costa.
b) Una actividad técnica y econOmica que tiene por objeto establecer los
requisitos caracteristicos de los productos, métodos o sistemas.
c) Estar al dia con la tecnologia y la administracion para garantizar la

calidad de los productos que se venden al publico.
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7. La definicion de Norma es:
a) Es una declaracion global de un conjunto de requerimientos y pasos para
ser satisfechos por el personal operativo.
b) Son los pasos a seguir para alcanzar un objetivo que se percibe en una
organizacion.
c) Es la relacion entre el trabajo y la practica cotidiana, logrando la calidad

de un producto.

21



TEMA 2. PRINCIPALES CORRIENTES DE LA CALIDAD

Objetivos particulares
e Identificar como ha evolucionado la calidad en la historia y,
e Reconocer las principales corrientes surgidas como consecuencia de las
contribuciones que diferentes autores y estudiosos de la calidad en su
préactica profesional han logrado.

Temario detallado

2.1. Concepto de Calidad

2.2. Evolucion de la Calidad

2.3 Generaciones de la Calidad
2.3.1. Inspeccion de Calidad
2.3.2. Control de Calidad
2.3.3. Aseguramiento de Calidad
2.3.4. Calidad Total

2.4. Principales exponentes de la calidad
2.4.1. Walter Shewhart
2.4.2. W. Edwards Deming
2.4.3. Joseph Juran
2.4.4. Kauro Ishikawa
2.4.5. Phil Croshy

2.4.6. Armand Feigenbaum y otros
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Introduccion
Principales Corrientes de la Calidad
A lo largo del texto que conforma este tema se revisard cOmo es que la manera de

obtener la calidad ha ido evolucionando conforme lo ha hecho la humanidad.

Ademas se da una definicion de calidad como primer punto y luego se hace un
breve recorrido de la historia que permite identificar elementos vinculados con la

calidad en las culturas pasadas.

También se explica desde un punto de vista personal, cuales son las generaciones
o fases formales recientes de la calidad. Cada una con caracteristicas particulares,
desde la Inspecciéon realizada por un solo individuo hasta la Calidad Total en
donde todo el personal de la organizacion participa en la mejora de la organizacion

y en la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, es necesario dar un tratamiento a las aportaciones de ciertos
estudiosos de la calidad conocidos ellos como los ‘gurds’, ‘maestros’ o ‘visionarios’
de la calidad. Cada cual en su tiempo y de acuerdo con su experiencia dice como
conceptualiza a la calidad y en ocasiones indican una serie de pasos para
alcanzarla. Es importante su andlisis ya que algunas organizaciones que han
seguido sus ensefianzas se encuentran como ejemplo de organizaciones de clase

mundial.

2.1. Concepto y definicion de la calidad
La calidad es un concepto que se ha manejado implicitamente a través de la
evolucion de la humanidad, quiza en su momento no se le conocia como tal, pero

su esencia se ha aplicado correctamente.

Aparentemente el concepto es confuso o ambiguo incluso subjetivo, la realidad es

gue no, el problema es que a veces en la practica no se pueden identificar los
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elementos que estan relacionados con la calidad de un bien o un servicio. El
concepto puede tener algunas adecuaciones dependiendo la aplicacion a la que
se quiera vincular, esto es, tendrd un diferente enfoque la calidad en una
organizacion de servicios que en una industria quimica o bien en la administracion

publica, pero su significado razonablemente es el mismo.

Como se recordara, en la década de los 80 se tenia diferentes definiciones al
respecto y aparentemente no habia una definicion Unica o estandar sobre calidad.
Cada profesionista le daba el significado que mas resultara conveniente a las
actividades que llevaba a cabo. Ahora bien, conforme se ha ido avanzando en el
estudio de la calidad y el desarrollo de los sistemas de calidad es que se ha

avanzado también en su definicion.

De igual modo, hace algunos afios, hubo estudios en donde se pregunt6 a los
administradores de un numero de empresas del Este de los Estados Unidos que
definieran la calidad, y se produjeron diferentes respuestas, que incluian:
perfeccion, consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega,
cumplimiento de politicas y procedimientos, proporcionar un estudio bueno y
utilizable, hacerlo bien a la primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio
total al cliente. Por lo general, al comenzar un curso relacionado con el tema de
calidad y al preguntar sobre su significado siempre se dan diferentes respuestas,
entre ellas: hacerlo bien y a la primera, cumplimiento de requisitos, satisfacer las

necesidades del cliente, entre otras.

También, a la calidad se la relaciona no s6lo con el cumplimiento de los requisitos
sino con la funcionalidad, esto es, la gente espera que cumpla las especificaciones
gue tiene cierto producto, por ejemplo una television, pero espera que ésta
funcione siempre que se requiera, que no falle a la hora en que se desea ver cierto
programa de interés.
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Afortunadamente la normalizacion ha beneficiado, porque en nuestros dias ya se
cuenta con una clara definicion, misma que se ha mejorado a través de los afios y
gue ahora la organizacion ISO en su norma ISO 9000 en su version del afio 2005
da la definicion que se debe considerar como la mas adecuada, ya que ha sido
construida con el consenso de los integrantes de los 156 paises miembros del

organismo:

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con

unos requisitos.

Entendiéndose como:

Requisito es una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.?

De alguna manera lo que dice la definicibn es que se puede, en el campo de
aplicacion e interés, tener calidad siempre que se cumpla con los requisitos que se
tiene para cada una de las caracteristicas de los bienes o productos. Incluso es
posible tener varios niveles de calidad porque se pueden cumplir algunos
requisitos y otros no. Siendo pragmaticos se consideraria que no se tiene calidad

si un requisito no se cumple.

Como se comento, el problema es que a veces no se puede entender claramente
cuales son esas caracteristicas de los productos o sus requisitos especificos. Por
ejemplo, cuando a los alumnos se les solicita un trabajo de investigacion, se les
indica una serie de caracteristicas y ciertas especificaciones: a) caracteristica:
portada, requisito que incluya titulo, nombre del maestro; b) caracteristica:
bibliografia, requisito: al menos que el trabajo contenga informacién de tres libros;

c) caracteristica: Ortografia, requisito: sin faltas de ortografia y otras

2 Véase, ISO 9000 “Quality Management”, disponible en linea:

http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/management _and_leadership standards/quality management
.htm, consultado el 30/05/10.
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caracteristicas mas. Lo impresionante es que cuando se les entrega sus
calificaciones, varios alumnos se ven sorprendidos. Generalmente se les pide que
revisen sus requisitos y es entonces que ellos mismos se dan cuenta de que no
cumplieron con lo que se les pidio. Otro punto interesante es que nunca revisaron
esas caracteristicas y sus requisitos; algunos alumnos dicen que tuvieron dudas
sobre ciertos requisitos entonces ¢por qué no lo preguntaron? O lo que es lo

mismo ¢ por qué no le preguntaron al cliente? Para aclarar los requisitos.

Ese es el problema de la calidad, de su definicién y su aplicacion, se cree conocer
las caracteristicas y sus requisitos, a veces se asumen; incluso, cuando se tiene
dudas sobre ellos no se atreve a preguntar al cliente por temor o vergienza. Asi
en esas circunstancias no se puede generar calidad. Entonces el problema no es

de la definicion, el problema es de una mala aplicacion.

2.2. Evolucion de la Calidad

Cuando se habla de calidad, se piensa en algun producto o servicio con el cual se
esta o se quedd en su momento satisfecho, por ejemplo el ‘stereo’ marca Sony
gue alguna vez se tuvo; ese que tenia varias opciones de grabacion que los
nuevos no tienen, podia comenzar una grabacion con un efecto de ‘fade in’ o
terminar con un efecto de ‘fade out’. Asi alguien podra recordar o echar de menos

aquel aparato por su buena calidad.

El concepto de la calidad en realidad no es nuevo, en las Ultimas décadas de la
humanidad se le ha tratado de una manera especial y muchas definiciones han
surgido o se han ido afinando de acuerdo con la mejora en la experiencia, pero el

concepto de la calidad siempre ha existido.

Imaginese la época del hombre del Australopithecus, o del Homo erectus.

Seguramente les tomo tiempo saber cuales eran las frutas que podian consumir
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sin poner en riesgo su vida o definir el grado de calidad que deberian tener sus

herramientas para ser efectivas.

En un curso de Quality Management International (QMI) sobre auditorias de
calidad se dice®;

La Calidad y la Inspeccién se remontan a las primeras civilizaciones. Los
primeros registros conocidos se refieren a la construccién de templos y
palacios. Ver siguiente figura:

Sin embargo, J. Evans y W. Lindsay (1995) amplian y complementan la
explicacion de la historia de la calidad:

El aseguramiento de la calidad es un aspecto importante de las
operaciones de producciéon en toda la historia. Los murales egipcios de
alrededor de 1450 a. C. muestran actividades de inspeccion y medicion.
Las piedras de las piramides estan cortadas con tal precision que es
imposible introducir la hoja de una navaja entre ellas. El éxito de los
egipcios se debié a los métodos y procedimientos uniformes, y a los
instrumentos de medicion precisos. Los egipcios también tuvieron la idea

® Quality Management International Inc. (QMI). / IMECCA AC., “Quality System Lead Auditor,
Training Course” QMI, Inc.; seccion GE-LR-003, pp.1 y 9. Puede consultarse el sitio en linea:
http://www.aworldofguality.com/Home.aspx.
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de arcos y flechas intercambiables. Como existia variacion en materiales,
artesanos y herramientas, fue necesario un método de control de calidad.

(pp. 3-6)

También Jerry Banks (1989) habla de diferentes hechos historicos que indican la
importancia de la calidad:

La historia antigua indica que ya hace varios miles de afios antes de la era
comun, los humanos se habian embarcado en los esfuerzos técnicos
complejos. Inevitablemente, el antiguo subconsciente y aislado control de
calidad dio la manera a un acercamiento mas formal.

No es conocido con precision cuando este subconsciente y descoordinado
control de calidad llega a un fin. Sin embargo, los resultados arqueoldgicos
y los restos de estructuras antiguas indican que cuando la construccion de
las piramides de Egipto, los esfuerzos conscientes al control de calidad
habian surgido. La perfeccion de las piramides, la perfeccion de los
trabajos maestros del griego clasico y la resistencia de las estructuras
romanas testifica a un esfuerzo consciente para controlar la calidad. Los
egipcios antiguos estuvieron involucrados en los tempranos esfuerzos
formalizados conocidos para controlar la calidad. Su contribucion principal
fue la ingenieria. El crudo forcejeo por subsistir a la inundacion anual por
el Rio Nilo les obligé a los egipcios a que adquirieran un conocimiento en
disefio, aritmética, geometria, topografia, y medicién. De todos estos
esfuerzos, el sistema decimal basico se desarrolld. Los egipcios también
inventaron medidas de longitud, el cubo, y é&rea, el cubo al cuadrado. (pp.
4-6)

Y en general, los egipcios siguieron avanzando en diferentes areas: matematicas y

cronologia entre otras.

Los griegos también dieron muestras de crecimiento, ya que de todos es conocido,
las diferentes aportaciones a la humanidad y que muestran una conexion directa al
concepto de la calidad:

Aparte de su interés en los principios y teorias de ciencia, los griegos
antiguos dejaron también un legado en el control de calidad. Al parecer
motivado por los negocios y el comercio, ellos produjeron la alfareria de
calidad superior y reforzaron el arte de hacer el jarron, ambos en el
desarrollo de varios tipos de jarrones y en su decoracion.

Las contribuciones de los antiguos griegos a la precision y calidad también
son notables en su arquitectura. La culminacidén de arquitectura griega en
el quinto siglo AC era el desarrollo perfecto y la expresion artistica mas
alta de construccion de la columna y dintel. Se creia que estos edificios

28



habian inspirado las posteriores construcciones arquitectonicas de la
Roma antigua, el Renacimiento, y de tiempos modernos.

Otras contribuciones a la calidad por los griegos tempranos fueron hechas
en la literatura y matematica. Entre la gente anciana, los griegos eran
particularmente nombrados por la calidad alta de su literatura como un
medio artistico por comunicar experiencias humanas y valores, (la
Enciclopedia de Minero, 1984). En las ciencias, las matematicas fueron
desarrolladas por Eratostenes y Arquimedes. (Banks, 1989, p. 5)

Y para terminar esta remembranza de la calidad en la época antigua,-ya que
profundizar sobre la historia de la calidad no es el propésito principal de este
trabajo, menciono lo que el mismo Banks escribié sobre los romanos:

Los romanos antiguos también dejaron un legado en la calidad, sobre todo
en la arquitectura y disefio. La Arquitectura Romana que florecié entre el
afio 100 AC y la mitad del cuarto siglo DC, fue por mucho el estandar mas
importante en lo que se refiere a su grandeza y su influencia en tiempos
posteriores. Las construcciones romanas monumentales en la albaiiileria
eran de tan calidad alta que algunas aun contindan en pie. (Banks, 1989,

p. 6)

2.3 Las Generaciones de la Calidad: Inspeccién, Control de Calidad (CC),
Aseguramiento de Calidad (AC) y Calidad Total (CT)
Una vez que se ha establecido que el concepto de calidad ha estado presente en
la historia del hombre, la misma definicion de calidad se ha tenido que adecuar
conforme a las necesidades especificas. En el capitulo sobre aplicacién de ISO
9000 se abordara la definicion contemporanea de la calidad. Ahora, un breve
analisis de cdmo se fueron creando o gestando las fases “formales” de la calidad:
la Inspeccidn de la Calidad, el Control de Calidad, el Aseguramiento de Calidad y
la Calidad Total; por lo que a continuacion se hara un salto en la historia hasta

aproximadamente la Edad Media.

2.3.1. LaInspeccion de Calidad
Es conocido que durante la Edad Media en Europa existieron ciertos grupos

productivos como los artesanos, gente que llegd a ser experta en su trabajo y
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respetados por la comunidad a la que pertenecian. En aquel tiempo practicamente
los artesanos eran fabricantes y a la vez inspectores: se puede decir que
estrictamente ellos ejercian la *“auto inspeccion”, los artesanos trataban
directamente con el cliente y la inspeccion les ayudaba a garantizar la calidad del
producto que entregaban, sentian particularmente mucho orgullo por la calidad de

sus productos.

El compromiso con la calidad hizo que se formaran los gremios de artesanos,
formados por maestros, jornaleros y aprendices, para asegurar que los artesanos
tuvieran una capacitacion adecuada, la idea era asegurar que la calidad se
incorporara al producto final. Fue tanto su empefo por la calidad que llegaron a

desarrollar lo que ahora se llamaria estandares de producto.

La American Society for Quality (2009) menciona que:

Del fin del siglo XIII a principios del siglo IXX [...] los gremios eran
responsables de desarrollar las reglas estrictas para el producto y calidad
de servicio. Los comités de la inspeccion dieron fuerza a las reglas
identificando el producto terminado correcto con una marca especial.

Una segunda marca de calidad vino de los artesanos mismos. La marca
de los maestros artesanos inicialmente fue para identificar al fabricante de
productos defectuosos. Con el tiempo, sin embargo, la marca vino a
representar la reputacion buena de un artesano. Por ejemplo, las marcas
de albaiiiles simbolizaron la obligacion de cada miembro para satisfacer a
sus clientes y reforzar la reputacién del comercio.

Las marcas de inspeccion y las marcas de artesanos sirvieron como la
prueba de calidad para clientes a lo largo de Europa medieval.

Se puede decir que la Inspeccion, desde entonces es clave ya en el proceso
productivo. También se debe imaginar que conforme la sociedad iba creciendo, las
areas de trabajo de los artesanos irian creciendo a la par. Los talleres cada vez
mas grandes y las necesidades de consumo necesariamente se acrecentaban.
Esto generé que poco a poco el trabajo de produccion e inspeccién se fuera
dividiendo —aunque todavia de manera no muy formal. De hecho algunos autores
(como Jerry Banks (1989) o la misma ASQ (2009)) coinciden de alguna u otra
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manera que este hecho también dio como consecuencia a la era de la supervision,
ya que al empezar a dividirse el trabajo en pequefias categorias, se cred un
“puesto” para asegurase que se siguieran las instrucciones de trabajo al fabricar
los productos. Otra coincidencia entre autores es que poco a poco los artesanos
se vieron en la necesidad de “contratarse” dentro de las fabricas derivado de la
misma industrializacion y a su falta de capacidad financiera para hacer la
transicion de sus talleres a fabricas. De hecho, Evans y Lindsay (1995) mencionan
gue a mediados del siglo XVII:

Honoré LeBlanc, un armero, cred un sistema de fabricacion de mosquetes
con dimensiones fijas y uso de partes intercambiables. Thomas Jefferson
trajo esta idea a América [Estados Unidos de América] el gobierno
contrato con Eli Whitney el suministro de 10,000 mosquetes en dos afios.
El uso de partes intercambiables necesitaba un cuidadoso control de
calidad. [...] Las partes se deben producir de acuerdo con una norma
disefiada con cuidado. Whitney disefi6 maquinas, herramientas especiales
y capacito a trabajadores para que manufacturaran partes segun un
disefo fijo, que se median y comparaban con un modelo. Sin embargo,
Whitney subestimé el efecto de la variacion en los procesos de
produccién. A causa de los problemas resultantes, se necesitaron mas de
10 afos para terminar este pedido. Sin embargo, el concepto de partes
intercambiables condujo finalmente a la Revolucién Industrial, e hizo del
aseguramiento de la calidad [Control de Calidad] un elemento
determinante del proceso de produccién. (p. 6)

Coincidencias entre autores respecto a la generacion: INSPECCION

Los talleres cada vez mas grandes y las necesidades de consumo
necesariamente se acrecentaban. Esto generd0 que poco a poco el
trabajo de produccién e inspeccion se fuera dividiendo, este hecho, dio
como consecuencia a la era de la supervisién, ya que al empezar a
dividirse el trabajo en pequefias categorias, se cred un “puesto” para
asegurase que se siguieran las instrucciones de trabajo al fabricar los
productos.

Otra coincidencia entre autores es que poco a poco los artesanos se
vieron en la necesidad de “contratarse” dentro de las fabricas derivado
de la misma industrializacién y a su falta de capacidad financiera para
hacer la transicion de sus talleres a fabricas.
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2.3.2. El Control de Calidad

A finales del siglo XIX, Frederick W. Taylor fue desarrollando sus trabajos sobre la
administracion cientifica, aunque estrictamente en 1911 fue cuando publicé por
primera vez su libro Principios de la administracion Cientifica, en €l practicamente
menciona un nuevo concepto de la produccion: un trabajo se divide en tareas
individuales, lo que ocasiona de manera explicita que las tareas de inspeccion se
separen de las de produccién. Esto finalmente condujo a la creaciébn de un

departamento separado de calidad en las empresas de produccion.

Por otra parte, la obra de Fayol fue publicada tres afios antes que la de Taylor; alli
dice que todas las operaciones en las empresas se desarrollan en 6 categorias,
dos de ellas: las operaciones técnicas y las administrativas, al mencionar su
principios de la administracion, (Fayol, 1961, pp. 158-159), indica que entre los
principios de la administracion que tuvo con mas frecuencia la necesidad de
aplicar estad “La division del trabajo”, que tiene como consecuencia la

especializacion de las funciones y la separacion de los poderes.

De tal suerte que Fayol, a la par que Taylor, contribuye directamente a la creacion

del departamento de Control de Calidad.

Pero hay un hecho que establece de manera muy concreta la fase que llamoé
Control de Calidad, porque incluso en los parrafos anteriores, cuando se habla de
la creacion del departamento de Control de Calidad, la funcién basica sigue siendo
la Inspeccion, incluso dichos trabajos de inspeccion no eran tan buenos o
suficientes para algunas compafiias:

Compafiias como la “Western Electric”, bajo el contrato de la American
Bell Telephone Company, buscé métodos de control de calidad més
rigurosos que garantizarian la confianza en sus instrumentos y aparatos.
Era esta necesidad que los llevo en 1924 a la formacion del Departamento
de Ingenieria de Inspeccion de Bell Western Electric's Bell Telephone
Laboratories. Los miembros iniciales de estos laboratorios fueron, entre
otros, de Harold F. Dodge, Donald A. Quarles, Walter A. Shewhart,
George D. Edwards, R. B. Miller, y E. G. D. Paterson. Harry G. Romig, M.
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N. Torrey, y P. S. Olmstead se volvieron los miembros después. (Banks,
1989, pp. 6-7)

Y complementan Evans y Lindsay (1995):

La elaboracién de graficas de control por parte de Shewhart, de técnicas
de muestreo por Dodge, y de técnicas de analisis econémicos para
resolver problemas fue la base del moderno aseguramiento [control] de la
calidad [e inicios del aseguramiento de calidad]. (p. 6)

Se puede decir que en los Bell Telephone Laboratories se desarrollé la fase
Control de Calidad en su concepcion amplia y se comienza con un Aseguramiento
de Calidad “Béasico” con todos los trabajos estadisticos para mejorar y controlar los
procesos. Mas adelante se describirA con mas detalle cudles son los elementos

gue completan el esquema de dicha fase.

Por lo anterior, no se puede separar, no estrictamente, las fases de Control de
Calidad y Aseguramiento de Calidad. Incluso en la actualidad se siguen
mencionando porque tienen una utilidad vigente, incluyendo a la inspeccion
misma, diferente alcance y operacion, pero se reconoce que son funciones que
deben seguir en las organizaciones, sobre todo la inspeccién y el control de
calidad en menor grado que el Aseguramiento de Calidad. Se puede decir hasta
ahora que la funcion de Aseguramiento de Calidad incluye el Control de Calidad y

éste a su vez a la Inspeccion.

También es pertinente decir que muchos autores en diferentes libros manejan el
término “Control de Calidad” indistintamente para referirse tanto al control de
calidad y al aseguramiento de calidad, por lo que es conveniente tomar en
consideracion lo siguiente:

1. Pedro Azcué (1973, pp. 17-23) menciona claramente en su obra Calidad
de exportacion que: lo que hace la inspeccion es medir o detectar fallas en
los productos o servicios, indica exclusivamente si un producto llena o no
las caracteristicas de calidad fijadas, por lo tanto es la Unica que permite

detectar y separar las piezas buenas de las malas.
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2. Lainspeccion, en si, es amplia porque se puede aplicar a la materia prima,
al producto y proceso, y en diferentes formas.

3. El Control de Calidad como tal, no solamente incluye la inspeccién misma,
considera, desde mi punto particular de vista, el desarrollo de métodos de
inspeccion, de la aplicacion de la estadistica de muestreo, la seleccion y
utilizacion de mejores equipos de analisis o medicion, y de aquellas
actividades que estan orientadas al conocimiento de las materias primas y
los productos, para modificarlos y garantizar que cumplen las normas o
especificaciones.

4. Algunos autores como Sanchez Sanchez (1969, p. 21) o el maestro de la
calidad total Feigenbaum* a la aplicacién de la estadistica — que da la
pauta a la fase que llamo Aseguramiento de Calidad- le llaman Control
Estadistico de Calidad; pero se debe considerar que la estadistica es un
medio, una herramienta, no una funcién especifica, por lo que se podra

considerarse como una fase especifica previa.

En nuestros dias estamos viviendo algunas consecuencias
desfavorables de este suceso: Creacion del departamento
de Control de Calidad, porque ciertamente lo que se logré
fue el aumento de la produccion pero también hubo un fuerte
decremento de la calidad. Tan sélo mencionaré que esto
gener6 que se le quedara toda la responsabilidad de la
calidad al inspector, quien en realidad no tiene nada que
hacer para obtenerla, sino su trabajo se centra tan en solo su
verificacion, en los procesos es donde realmente se
obtiene la calidad de un bien o servicio.

* Ver Feigenbaum (1994, p. 46). Nota: este autor difiere del nhombre -aunque maneja conceptos
similares- de las fases de Calidad que la mayoria de los autores referenciados en este trabajo, él
define las siguientes fases: operador de control de calidad, capataz de control de calidad, control
de calidad por inspeccioén, control estadistico de calidad, control total de calidad y otras tres fases
mas, el aseguramiento de calidad lo maneja de manera implicita en la Calidad Total y en el Control
Estadistico de Calidad.
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2.3.3. Aseguramiento de Calidad

Como ya se ha mencionado, el Aseguramiento de Calidad comienza con la
aplicacion de la estadistica para controlar los procesos y productos, y en ese
mismo sentido se hace uso del concepto de prevencién en lugar de correccion.
Esto ultimo porque una vez que el producto o servicio se ha terminado de elaborar
0 proporcionar, si sus caracteristicas cumplen con la especificacion, no hay
problema. Se puede decir que se es eficaz. El problema se encuentra cuando el
producto esta defectuoso o no cumple con las especificaciones, entonces,
comienzan los trabajos de adecuacién, se crean desperdicios, los costos se
incrementan y en general todas las acciones subsecuentes para llevar al producto
al estado deseado son correctivas. Por ejemplo, no es lo mismo corregir 1000
boligrafos que no cumplieron con las especificaciones al final de la produccion,
gue de manera preventiva, con la ayuda de la estadistica y ahora con otras
herramientas y elementos, controlar los procesos, y hacer los cambios o ajustes
necesarios cuando se comience a tener variaciones en el proceso. Quizas al
fabricar 50 boligrafos y verificarlas contra la especificacion, tal vez uno o dos
boligrafos se encuentren fuera de especificacion, entonces se pueden hacer los
ajustes necesarios y continuar con una produccién conforme con las
especificaciones. Al final de la produccion es probable que se tengan varios
boligrafos fuera de especificacion que de cualquier manera no es comparable a
los 1000 boligrafos defectuosos que se obtendrian sin acciones y controles

preventivos.

Concepto de deteccidn (relacionado con lainspeccion)

— Producto al

Cliente

S Desperdicio o

Producto para
reparacion

35



En realidad, con el aseguramiento de calidad la idea es prevenir y controlar los

procesos de manera que no se tenga ni una sola pieza o servicio defectuoso.

El camino del desarrollo del Aseguramiento de Calidad sigue dos rutas:
1. Los trabajos sobre estadistica para el muestreo y el control de procesos, y
2. La normalizacion, la cual dirige directamente con las normas ISO 9000 y

por lo tanto se tratara en el capitulo correspondiente.

Concepto preventivo y control de proceso
(Con el uso de herramientas estadisticas)

Ingenieria de
Manufacturay

Proceso de e
Transformac_i()n |
. del Producto

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIQ

E A
Inspeccién\ﬁ\
[V

A : iy Entrega de

. ﬁ .1@ —> & Producto y

Servicio al
Cliente

Proveedor

Almacéln M. P.

!
K

Compray Control

Inspeccion Inspeccidn
y Control

Normalizacion: ISO 9000

Entre algunos de los trabajos del lado de la estadistica se incluyen las cartas de
control que Walter A. Shewhart disefié en 1924; el muestreo de aceptacion con
sus diferentes elementos, creadas entre 1925 y 1927 por el grupo de la Western
Eléctric; los conceptos basicos de muestreo de inspeccion por los atributos que
fueron presentados por Dodge en 1925; la BSI numero 600, que en 1935 E.
Pearson desarroll6 y tituld 'la Aplicacibn de Métodos Estadisticos a la
Estandarizacion Industrial’, en los afios 40 la Asociacion de las Normas

Americanas (ASA), actuando en la demanda del Departamento de Guerra, se
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involucré en la aplicacion de control de calidad de estadistica a los productos
manufacturados y publicé la AWS Z1.1 Guia al "Control de Calidad, y AWS Z1.2,

los Métodos de cartas de control para el analisis de datos".

Después de la Segunda Guerra y con la disminucién de calidad de los productos,
en Estados Unidos se crearon programas de entrenamiento en donde Deming y
Shewhart entre otros, se dieron a la tarea de ensefiar el control de calidad
estadistico en la industria, las cartas del control y el muestreo de aceptacion;
también se debe mencionar que Joseph Juran y W. Edwards Deming introdujeron
las técnicas de control estadistico en Japdn, durante el periodo de reconstruccion
de ese pais; y para finalizar porque el tema aln es extenso, se mencionara la
elaboracion de los procedimientos de muestreo en los afios 50 de parte de la
milicia estadounidenses, destacando el lanzamiento de las tablas de muestreo
conocidas como las "MIL-STD" (Military Standard), destacando la MIL-105D de
Planes de muestreo por atributos y la MIL-STD-414 de muestreo de aceptacion

variables.

2.3.4. Calidad Total

Hablar de la Calidad Total es complicado porque en la actualidad hay muchos
autores -incluyendo a los filésofos y maestros de la calidad como W. E. Deming, J.
Juran, P. Crosby, Armand V Feigenbaum y Kaoru Ishikawa, que tienen diferentes
posturas, conceptos, enfoques. Incluso algunos de los nuevos autores integran
elementos provenientes de todos los autores y en fin, es un tema de mucha
amplitud, de tal suerte que en este trabajo s6lo menciono lo que considero
importante: sus inicios y la diferencia basica entre la corriente llamada occidental y

el enfoque japonés.
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El mismo K. Ishikawa (1986: 84) reconoce que el doctor Armand V. Feigenbaum®
fue el que origino el concepto de “Control total de calidad”. Feigenbaum publicé un
articulo sobre el control total de calidad para la revista Industrial Quality Control en
mayo de 1957, posteriormente se editdé en 1961 el libro con el titulo de Total
Quality Control.

Feigenbaum (1994) define el sistema de Calidad Total como:

[...] la estructura de trabajo operativa acordada en toda la compafiia y en
toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas por la fuerza
laboral, las maquinas y la informacion de la compaiia y de planta de las
formas mejores y mas practicas para asegurar la satisfaccion del cliente
sobre la calidad y costos economicos de la calidad. (p. 110)

El mismo establece que la satisfaccion del cliente no puede alcanzarse al dejarse
tal responsabilidad en una sola area de la compaifiia, y que por tanto los
resultados del sistema dependen de la profundidad y de qué tan bien son
ejecutadas las acciones de calidad por cada uno de las areas de la organizacion y

de la alta integracion entre ellas.

Sin embargo, al estudiar su obra parece que hay cierta incongruencia o
contradiccion con lo mencionado en parrafos anteriores, ya que dentro de sus
principios del sistema de calidad que menciona (Feingenbaum, 1994, p. 111) le da
un papel muy preponderante a la ingenieria de sistemas de calidad, pues segun él

es el fundamento de la verdadera administracion total de la calidad.

Aparentemente esta ingenieria de sistemas de calidad da cabida a la participacion
de todos los integrantes “clave” de la organizacion, ya que aun cuando establece
gue —en esos tiempos y con su propuesta- debe ser reconocido un grupo
sistémico de disciplinas de calidad aplicadas y coordinadas por todas las

funciones y a lo largo de toda la empresa, y también indica que se debe establecer

® Es conocido que en los afios 50 A.V. Feigenbaum llegé a ser el gerente de operaciones y de
calidad a nivel mundial para la General Electric Co. y mas tarde presidente de General System
Company, Inc.
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una responsabilidad en toda la organizacion hacia la calidad, ellas se centran
solamente en cuatro tareas: Control del Nuevo Disefio —de producto o servicio,
Control de Calidad de Material Adquirido, Control de Producto y Estudios
Especiales del Proceso.

Ademés, al establecer tres subfunciones del control de calidad moderno
(ingenieria de calidad, ingenieria del control de proceso e ingenieria del equipo
informativo de la calidad), le da un peso particularmente grande al departamento
de Control de Calidad. Incluso se puede observar que Feigenbaum deja de lado
algunas funciones importantes en una organizacion —como lo pudiera ser la parte
financiera- y es en este sentido que en nuestros tiempos se ha ampliado el
concepto de calidad total efectivamente a toda las funciones de una organizacion y
que ella esta por lo tanto enfocada a la satisfaccion del cliente y agregaria: la
satisfaccion de las partes interesadas, entiéndase éstas como los accionistas, el

medio ambiente, el gobierno, los proveedores y la sociedad en general.

J. Juran y F. M. Gryna (1993, p.7.1 — 7.32), en su libro Manual de Control de
Calidad, al igual que Feigenbaum, le dan particular atencion y un peso
preponderante a la creacion de un area staff de la calidad, si bien hablan de la
evolucion de la organizacion para la calidad y que la misma se ha adecuado a las
necesidades de mejora de la produccion, y aun cuando dan diferentes alternativas
para “coordinar” la funcion de la calidad en la organizacion, el tratamiento es muy

similar.

Es importante distinguir este enfoque, porqgue como ya se ha mencionado, esta
manera particular de orquestar la calidad se ha desvirtuado con el tiempo, ya que
desde hace unas décadas se ha podido observar como casi toda la
responsabilidad de la calidad en muchas organizaciones, tanto del sector publico
como del privado, se le queda al personal de dicha area, el compromiso y
responsabilidad de los involucrados con la calidad (todos en la organizacién) se ha

ido diluyendo.
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Nota: J. Juran public6 su Manual de Control de Calidad antes que Feigenbaum
publicara su libro Control Total de Calidad, sin embargo y a pesar de que en
esencia Juran —al menos en la cuarta edicion, capitulo 7 de su Manual-
maneja un concepto muy similar en cuanto al tratamiento y responsabilidad
de la calidad a lo largo y por todos los elementos de la organizacion, es mas
conocido por su enfoque de la trilogia de la calidad: Planeacion, Control y

Mejora de la Calidad, que por su concepto de Calidad Total.

W.E. Demig al establecer sus 14 principios para la administracion de la calidad, da
la ruta para llegar a la excelencia en cuanto a calidad se refiere. Tales principios
han generado controversia quiza debido a una mala interpretacién, pero en
general han tenido un alto impacto, principalmente en su aplicacion en Japon, que
a aguellas empresas que los han seguido, se les ha llamado empresas “Deming” o

bien empresas de Calidad Total.

Para explicar el enfoque japonés de la Calidad Total, K. Ishikawa (1986, pp. 20-37
y pp. 84-91) dice que son seis los elementos® que hacen la diferencia con el
modelo occidental:

1. Control de calidad en toda la empresa; participacion de todos los

miembros de la organizacion.

. Educacion y capacitacion en control de calidad.
. Actividades de circulos de control de calidad (CC)
. Auditoria de CC (aplicacion del premio Deming y auditoria presidencial).

. Utilizacién de métodos estadisticos.

o g A~ W DN

. Actividades de promocion del control de calidad a escala nacional.

Cabe destacar que el movimiento de calidad, originado en Japon principalmente
por las condiciones en que se encontraban después de ser derrotado en la

segunda Guerra Mundial, fue de caracter nacional y en comparacion con el

® Originalmente Ishikawa consideraba 14 puntos en la diferencia de la aplicacion de Control Total
de Calidad del estilo japonés al occidental, sin embargo, en este mismo libro destaca como en
afios posteriores cambid su analisis a 6 caracteristicas.
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enfoque de Feigenbaum y Juran, la calidad es responsabilidad desde un inicio en
todas las areas de la organizacion, no solo en aquellos procesos involucrados con

la manufactura de los productos.

Como consecuencia de ese movimiento nacional y buscando recompensar a
aguellas empresas o0 personas que aplicaron con éxito el concepto de la calidad
total la Japanese Union of Scientist and Engineers, JUSE, (Union de Cientificos e
Ingenieros Japoneses) en 1951, instituyé el Premio Deming en reconocimiento y
aprecio a la contribucion de W. Edwards Deming al Japon.

En la segunda mitad de la década de los 70 comienza a verse los resultados de la
aplicacion del concepto de calidad total ya que los japoneses empezaron a
dominar los mercados que habian estado tradicionalmente dominados por
compafias estadounidenses. Se puede decir que Japon practicamente invadio a
Estados Unidos y a Europa occidental con diferente clase de productos de
excelente calidad y bajo precio. Esta situacion cred la necesidad en varias
empresas de buscar nuevas estrategias organizacionales para alcanzar

competitividad y calidad.

Como dato curioso es que para contrarrestar el embate japonés en Estados
Unidos, a principios de los ochenta la NBC sac6 un reportaje titulado "Si Japon
puede, ¢ por qué nosotros no?" del mismo W.E. Deming. Hasta ese entonces el Dr.
Deming habia sido poco reconocido por sus aportaciones a la calidad en su propio

pais.
En los afios subsecuentes, en Estados Unidos, se comenz6 a establecer modelos
de calidad total y a fomentarse los premios para incentivar la calidad y

productividad a nivel nacional:

1. En 1985 la NASA anuncié un Premio de Excelencia de Calidad y
Productividad.
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2. En 1984, el gobierno estadounidense establecio que octubre fuera el Mes
Nacional de la Calidad.

3. En 1987 se establecio, en una ley del Congreso de Estados Unidos, el
Malcolm Baldrige National Quality Award, simbolo del intento nacional por

lograr el liderazgo de la calidad.

En México también, conscientes de la importancia en la calidad, se cre6 el Premio
Nacional de Calidad (PNC), mismo que es el maximo reconocimiento que se
entrega en México a las empresas y organismos que operan en nuestro territorio,
gue se distinguen por la aplicacion de procesos de calidad total, contribuyendo asi
a la excelencia y competitividad del aparato productivo mexicano. EI PNC fue
creado mediante decreto publicado en el DOF el 30 de noviembre de 1989. Algo
distintivo en este modelo nacional es que fue el Unico premio —hasta ese
momento- en considerar como parte de sus criterios de evaluacion, un elemento

llamado: Impacto en la sociedad.

El PNC ha permitido promover de manera efectiva la cultura de calidad total entre
el sector privado mexicano, elevando la productividad y competitividad de los
productos, servicios y procesos de las organizaciones que lo aplican y ayudando

asi a fomentar las exportaciones basadas en la calidad.

Todos los modelos (0 premios) mencionados tienen caracteristicas similares ya
gue estan orientados a promover la cultura de la calidad total y a elevar la
productividad y competitividad de las organizaciones que los apliquen. Criterios
fundamentales de estos modelos distinguen la necesidad de ejercer un liderazgo
por la alta direccion enfocado en la calidad y la satisfaccion del cliente, desarrollo
de personal, planeacion estratégica, gestion de procesos, analisis de informacion y
principalmente obtencion de resultados, ya que se ha llegado a la conclusion de
gue una empresa no puede ser de calidad total, si los beneficios de la aplicacién
de estos sistemas no se ven reflejados en resultados y ademas orientados a todos

las partes interesadas.

42



Sistema de Calidad Total

Es la estructura de trabajo operativa acordada en toda la compafia y en
toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas por la fuerza
laboral, las maquinas y la informacion de la compafia y de planta de las
formas mejores y mas practicas para asegurar la satisfaccion del cliente
sobre la calidad y costos econémicos de la calidad.

Armand V. Feigenbaum

2.4 Principales exponentes de la calidad

La calidad o mejor dicho los sistemas de calidad no serian lo que son si algunos
de los autores listados a continuacion no hubieran compartido sus conocimientos,
sus experiencias; tal vez ahora suenen algunos autores mas que otros o se haya
estudiado y escrito mas de alguien en particular; eso no importa porque cada uno
tiene un peso especifico en la historia; tal vez siga dandose la polémica sobre qué
aportacion ha sido mas importante, si aquellas de Deming o las de Juran, eso no
tiene relevancia, lo realmente importante es que sus aportaciones siguen siendo
vigentes hasta nuestros dias, quizad después de estudiar dichas aportaciones se
caiga en cuenta de que tal vez son repetitivas y es probable, es como la musica:
cuando lo nuevo suena un poco a viejo solo que interpretado por alguien mas

joven.

Asi, la calidad en nuestro dias se ve renovada por diferentes herramientas algunas
retomadas de tiempos pasados y otras surgidas en respuesta a las nuevas
necesidades de la sociedad, a la globalizacion y por supuesto otras apoyadas por
la tecnologia, pero aln con todo esto bien vale la pena conocer qué piensan eso
grandes maestros y se habla en tiempo presente porque seguramente cuando se
analicen sus ideas, se encontrara que parece que estan hablando de las

organizaciones a las que se esta vinculado hoy dia.

43



Principales exponentes de la calidad son, entre otros, los siguientes:
Walter A. Shewhart;
W. Edwards Deming;
Joseph Juran;
K. Ishikawa;
Phil Croshy;
Armand Feigenbaum;

Genichi Taguchi.

2.4.1. Walter A. Shewhart

Considerado como el padre del Control Estadistico de Procesos (SPC). Fue el
primero en realizar estudios sisteméticos sobre la calidad, desarrollando métodos
estadisticos. Empez6 a implantar en la Bell Telephone Company el Control
Estadistico de Procesos en el afio 1924. Consiguio reducir el porcentaje de

defectos de la empresa.

Solicitado con frecuencia como consultor, Shewhart sirvi6 al Departamento de
Guerra de los EE.UU., las Naciones Unidas y el gobierno de la India, estuvo muy
activo en el Consejo Nacional de Investigacion y en el Instituto Internacional de
Estadistica. Fue miembro honorario de la Real Sociedad Estadistica de Inglaterra,
y de la Asociacion de Estadistica de Calcuta. Fue miembro y Director del Instituto
de Estadisticas Matematicas, de la Asociacion Americana para el Avance de la
Ciencia y formo parte de la Asociacion Americana de Estadistica, miembro de la
Sociedad Econométrica, del Instituto Internacional de Estadistica y de la Academia
de Ciencias de Nueva York. Se desempefié por mas de veinte afios como el
primer editor de la Serie "Estadisticas Matematicas" publicada por John Wiley &
Sons.
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Miembro fundador de la Sociedad Americana de Calidad

(ASQ).

Algunas obras publicadas

Describe su teoria en el libro Economic Control of Quality of Manufactured
Products.

En 1939, escribi¢ Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control,
haciéndose asi de prestigio en la comunidad estadistica.

Publico diversos articulos en revistas especializadas y muchos de sus
escritos se utilizaron de manera interna en los Laboratorios Bell: uno de
dichos documentos fue el memorandum del 16 de mayo de 1924, mediante

el cual proponia el uso de graficas de control a sus superiores.

Principales aportaciones

Cred un ciclo administrativo y de mejora basado en cuatro etapas: a)
Planear; b) Hacer; C) Verificar y d) Actuar; se le conoce también como el
ciclo PHVA o PDCA por sus siglas en inglés: Plan-Do-Check-Act. Pocos lo
conocen como el ciclo Shewhart ya que debido a que el Dr. Deming se los
ensefo a los japoneses, ellos los “re-bautizarian” como el ciclo Deming.

La creacion de la Cartas de Control y en general el uso de la estadistica

para controlar y mejorar la calidad desde los procesos.

Ejemplo de aplicacion de las cartas de control en su forma mas simple:
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UNIDAD DECONTROL

En la figura anterior se puede observar lo siguiente:

_______ ~ T SUPERIOR

RAMNGO DE

ESTANDAR ACEPTACION

T INFERIOR

}' UNIDAD DE CONTED

a) Se realiza en el eje “x” una medicion de una variable (temperatura, altura,

diametro, etc.) y ésta se grafica en funcion del tiempo, eje “y”;

b) Se puede observar en ella comportamientos que representan tendencias o

en el caso especifico de la figura, puntos que se salen de los limites de

control 'y que representan desviacion en

los procesos. A estas

desviaciones o tendencias se les debe poner atencion para mejorar el

proceso y la calidad del producto.

c) Existe un rango de aceptacion para considerar que el proceso esta dentro

de control.

En su honor se cre6 la medalla Shewhart y se le considera como el “Padre del

control estadistico de calidad”.

Walter Shewhart define la calidad como “resultado de la interaccion de dos

dimensiones: dimension subjetiva (Io que el cliente quiere) y dimensién objetiva (lo

gue se ofrece)”.

2.4.2. W. Edwards Deming

Nacio el 14 de Octubre de 1900, en Sioux, lowa.

El sefior Deming desarroll6 en conjunto con los japoneses,

dentro del organismo internacional conocido como ChuSanRen.

Su ciclo de mejora, inicialmente disefiado por W. Shewhart,
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ayudo a introducir a los japoneses a los enfoques modernos de
investigacion del consumidor y su relacibn con la mejora

continua. Este autor considera que el problema central de la

direccion en todos sus aspectos consiste en comprender mejor el
significado de la variacion y en extraer la informacion contenida

en ella.

Algunas obras publicadas
“Calidad, productividad y posicion competitiva”. En el que presenta los 14 puntos

de la alta administracion para lograr calidad, productividad y posicion competitiva.

Principales Aportaciones
e Los 14 puntos para la mejora continua.
e Ciclo Deming.
e Laidentificacion de las siete enfermedades mortales.
¢ |dentifica algunos obstaculos para lograr la mejora continua.

e Desarrolla el diagrama de “La reaccion en cadena positiva”

Los 14 puntos de Deming para la Mejora Continua (Deming, 1986b):
Crear una vision y demostrar compromiso con ella
Aprender nuevos principios generales

Dejar de depender de lainspecciéon masiva

Dejar de tomar decisiones tan s6lo basandose en el costo
Mejorar en forma constante y por siempre

Instituir la capacitacion

Instituir el liderazgo

Eliminar el miedo

© © N o 0k~ wDhPE

Optimizar los esfuerzos de los equipos (Derribar las barreras que
hay entre las areas)
10. Eliminar exhortaciones

11. Eliminar cuotas numéricas y administracion por objetivos
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12. Eliminar las barreras que impidan el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho
13. Impulsar la educacion y el auto-mejoramiento

14. Tomar accion

A continuacion se hace una explicacion de los 14 puntos para clarificar cual es el

propésito de cada uno de ellos:

1. Crear una visién y demostrar compromiso con ella

Es la base de los principios de Deming: un compromiso de mejoramiento sin
término de la calidad. Las empresas encaran dos tipos de problemas: los actuales
y los de mafiana. Los actuales son de corto plazo y presentan el mantenimiento de
calidad, rendimiento, utilidades y ventas; los problemas del mafana son a largo

plazo y significan mejoramiento e innovacion.

2. Aprender nuevos principios generales

El mundo ha cambiado en las ultimas décadas. Muchas industrias en Estados
Unidos han perdido su competitividad en los mercados mundiales; las mercancias
importadas a ese pais son las que dominan el mercado. Los antiguos métodos de
administracion, como por ejemplo la produccion gobernada por numeros, las
cuotas basadas en medicion del trabajo, la mentalidad de considerar solo la ultima
linea de la hoja de balance, y las relaciones antagonicas en el trabajo no
funcionan en el ambiente de la empresa global actual. El sistema actual crea falta
de confianza, miedo y ansiedad, y un enfoque hacia "satisfacer" mas bien que a
"optimizar." Se debe desarrollar una conciencia de calidad y una actitud nueva
segun la cual "es suficiente" no lo sea. Esto solo se puede llevar a cabo con un
ciclo interminable de mejoramientos y cambios en las actitudes administrativas y

de los trabajadores.
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3. Dejar de depender de la inspeccion masiva

La inspeccion de rutina reconoce que hay defectos presentes, pero no agrega
valor al producto; en lugar de ello, impulsa la produccién de partes defectuosas al
dejar que alguien mas sea el que descubra y arregle el problema; rara vez es
exacta y el reprocesar y desechar materiales defectuosos disminuye Ila
productividad y aumentan los costos. En los servicios, no se puede llevar a cabo el

reproceso: las fallas externas son las mas perjudiciales para las empresas.

4. Dejar de tomar decisiones tan sélo basandose en el costo

Desde hace mucho tiempo a los departamentos de adquisiciones los impulsa la
minimizacién de los costos, sin importar la calidad. Walter Shewhart hizo notar, en
1931, que el precio no tiene significado sin calidad. Sin embargo, el desempefio
del gerente de compras se mide en forma tradicional por los costos. ¢Cudl es el
costo verdadero de comprar materiales de menor nivel que el normal? Los costos
directos que pueden surgir durante la produccion o durante los periodos de
garantia debidos a materiales de mala calidad, para no mencionar la pérdida de la
buena voluntad del cliente, pueden ser mucho mayores que los "ahorros" de costo

gue obtiene compras.

5. Mejorar en forma constante y por siempre

Por tradicion, la administracion occidental ha considerado al mejoramiento en el
contexto de innovaciones grandes y caras, como por ejemplo, la robética y la
computacion integrada a la manufactura; pero, el éxito de los fabricantes
japoneses se debe principalmente a mejoras continuas, pequefias y graduales. En

Japdn, la mejora es un modo de vida.

6. Instituir la capacitacion
Para mejorar en forma continua, los empleados, sean administrativos o
trabajadores, necesitan las herramientas y los conocimientos adecuados. Las

personas son el recurso mas valioso de una organizacion, y desean hacer un buen
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trabajo, pero con frecuencia no saben cOmo. Es responsabilidad de Ila

administracion ayudarles.

7. Instituir el liderazgo

El trabajo de la administracion consiste en liderazgo, no en supervision. La
supervision es tan sélo examinar y dirigir el trabajo; el liderazgo es dar la guia para
ayudar a que los empleados hagan su trabajo mejor con menos esfuerzo. En
muchas compaiiias, los supervisores estan poco enterados del trabajo mismo
porque el puesto se usa con frecuencia como primer empleo de personal titulado.
Los supervisores nunca han trabajado en el departamento y no pueden entrenar a
los trabajadores, y, por lo tanto, su responsabilidad principal es hacer que salga el

producto por la puerta.

8. Eliminar el miedo

La expulsion del miedo subyace en varios de los 14 puntos de Deming. El miedo
se manifiesta en muchas formas: miedo a represalias, miedo de fallar, miedo de lo
desconocido, miedo a perder el control y miedo al cambio. Ningun sistema puede
trabajar sin el mutuo respeto entre administradores y trabajadores. Con frecuencia,
los trabajadores tienen miedo de informar problemas de calidad porque podrian no
cumplir con su tarea; se podria reducir su pago de incentivos, o porque se les
culparia de los problemas en el sistema. Los administradores tienen miedo de
cooperar con otros departamentos porque los otros administradores puedan recibir
mayores calificaciones de eficiencia y bonos, o bien, porque tienen miedo de

adquisiciones o reorganizaciones. El miedo impulsa el pensar a corto plazo.

9. Optimizar los esfuerzos de los equipos (Derribar las barreras que hay entre las
areas)

El trabajo en equipo ayuda a eliminar las barreras entre departamentos e

individuos. Las barreras entre areas funcionales surgen por el miedo cuando los

gerentes sienten que podrian perder poder. Existe competencia interna para

obtener aumentos y calificaciones de rendimiento. La falta de cooperacion
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conduce a la mala calidad porque otros departamentos no pueden comprender lo

gue desean sus "clientes".

10. Eliminar exhortaciones

Los posters, esloganes y programas motivacionales como "Cero defectos”,
"Hagalo bien la primera vez", o "Mejore productividad y calidad", etc., se dirigen al
personal inadecuado. Estos programas motivacionales suponen que todos los
problemas de calidad son de naturaleza conductual y que los trabajadores pueden
mejorar simplemente mediante métodos motivacionales. Los trabajadores se

sienten frustrados cuando no pueden mejorar o0 se les castiga por los defectos.

11. Eliminar cuotas numéricas y administracion por objetivos

La medicién se ha usado con frecuencia, y todavia se usa, en forma punitiva. Las
normas y las cuotas se tienen en cuenta en las perspectivas a corto plazo y crean
miedo. No impulsan mejorias, en especial si hay recompensas o evaluaciones de
eficiencia ligadas al cumplimiento de las tareas. Los trabajadores pueden olvidarse
de la calidad para alcanzar la meta. Si se alcanza la norma, no hay incentivo para
continuar la produccion o mejorar la calidad. Los trabajadores no haran mas que lo

gue se les pida.

12. Eliminar las barreras que impidan el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho
El personal del piso de manufactura y hasta de la administracion puede llegar a
ser "una mercancia". A los trabajadores se les dan tareas monétonas, maquinas,
herramientas o materiales corrientes, se les dice que procesen articulos
defectuosos para cumplir con la presidén de ventas, e informen a supervisores que
no saben nada del trabajo. Se pide que los empleados asalariados trabajen por las
noches y durante los fines de semana para compensar medidas de recorte de
costos que dieron como resultado el despido de sus colegas. A muchos se les da
el titulo de "gerente" para que no se le necesite pagar tiempo extra. Ni siquiera los

empleados relacionados con la calidad son inmunes. Un técnico inspector podria
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afirmar que "en esta profesion parece que siempre nos llaman buscadores de
dificultades”. Un ingeniero de control de calidad diria que "los gerentes, mis
superiores, me dan poca direccion, son muy resistentes al cambio y hacen poco
para que progrese su personal’. Un supervisor de calidad diria "alguien menos
calificado podria hacer mi trabajo... por menos sueldo". (Cémo pueden estas
personas estar orgullosas de su trabajo? Muchas no saben con certeza si tendran

empleo el afio proximo.

13. Impulsar la educacion y el auto-mejoramiento

Es sutil la diferencia entre éste y el punto 6. El punto 6 se refiere a capacitacién en
habilidades especificas para el trabajo. El punto 13 se refiere a la educacion
continua y amplia para el auto-mejoramiento. Las empresas deben invertir en su
personal en todos los niveles, a largo plazo. Una mision fundamental de los
negocios es dar empleos, como se dijo en el punto 1, pero tanto negocios como
sociedad tienen la responsabilidad de mejorar el valor del individuo. Desarrollar el

valor de un individuo es un potente método de motivacion.

14. Tomar accion
La transformacion debe iniciarse desde la alta direccion y abarcar a toda la

organizacion.

Aplicar los principios de Deming representa un gran cambio cultural que muchas
empresas encuentran dificil, en especial porque muchas de las préacticas
administrativas tradicionales, que Deming siente se deben eliminar, se han
impreso durante décadas en la cultura de la empresa. Una de las compafias que

ha abrazado en forma total los principios de Deming es Ford Motor Company
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El Ciclo Deming

La siguiente figura muestra los elementos del ciclo Deming

o1

Planear

‘A
B

La aplicacion del ciclo también conocido por sus siglas PHVA (o en inglés (PDCA),

implica lo siguiente:

1. Planear

2. Hacer

3. Verificar

Identificar el proceso que se quiere mejorar

Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso
Andlisis e interpretacion de los datos

Establecer los objetivos de mejora

Detallar las especificaciones de los resultados esperados

Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos,

verificando las especificaciones

Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior

Documentar las acciones realizadas

Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido

la mejora esperada
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« Documentar las conclusiones

4. Actuar

« Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para
alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese
necesario

e Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado en el paso anterior

« Documentar el proceso

Deming también identifico lo que llamo: las siete enfermedades mortales.

1.

N o ok~ DN

Falta de constancia en el propésito.

Enfasis en las utilidades a corto plazo.

Evaluacién del desempefio, clasificacion segun el mérito o el desempefio.
Movilidad de la alta gerencia.

Manejar una organizacion basandose solo en cifras visibles.

Gastos médicos excesivos.

Costos excesivos de garantia, “reworks”.

Obstaculos para lograr la mejora continua.
1.
2.

2R T

Descuido de la planificacion a largo plazo.

Suponer que la automatizacion, equipo nuevo o las novedades son la
solucion de los problemas.

En busca de ejemplos, adoptar, no adaptar.

Nuestros problemas son diferentes, la calidad no aplica a lo que hago.

La instruccion obsoleta en las escuelas.

Depender de los del area de calidad, cuando realmente todos hacemos la
calidad.

Achacarles a los trabajadores la culpa de los problemas.

Calidad por inspeccion.

Salidas en falso (sin un método, sin compromiso).

10. No saber utilizar los medios.
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11. Cumplir las especificaciones, no necesariamente satisface las

necesidades.

12. Cualquier persona que nos ayude, que sepa del negocio.

La reaccion en cadena positiva propuesta por el Dr. Deming (1986):

Sise... Mejora la calidad

1

Entonces... Los costos disminuyen por menor reproceso, menor numero
de errores, menos demoras y obstaculos menor utilizacion de maquinas,
tiempo y materiales.

!

La productividad mejora.

|

Se captura el mercado con mejor calidad y precios mas bajos.

|

Se permanece en los negocios.

|

Se proporcionan mas puestos de trabajo.

PONE

o

. Eliminar los slogans

14.

Los 14 puntos de W.E. Deming

Crear constancia con el propdsito de mejorar el producto y el servicio
Adoptar la nueva filosofia

Dejar de depender de la inspecciéon masiva

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente
del precio.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y
servicio

Implantar la capacitacion

Adoptar e Instituir el liderazgo

Desterrar el temor

Derribar las barreras que hay entre las areas

Eliminar las cuotas numéricas

Eliminar las barreras que impidan el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho.

Establecer un programa activo de educacién, de reentrenamiento y
autodesarrollo personal

Implica a todo el personal en la transformacién

Aunque estrictamente Deming no definié a la calidad, se puede pensar que él

conceptualiza a la calidad como el conjunto de elementos (sistema) que buscan la

satisfaccion del cliente.
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2.4.3 Joseph Juran
Nacio en 1904 en Bralia, ahora parte de Rumania, en 1912 emigr6 a los Estados

Unidos; ha sido llamado El Padre de |la Calidad

Juran trata el tema de los costos de la calidad y de los ahorros
substanciales que se pueden lograr si se atienden de manera

inteligente los problemas.

El enfoque de Juran sobre la administracion por la calidad se basa en lo que llama

la Trilogia de Juran: planificar, controlar y mejorar la calidad.

Obras publicadas
e “Juran en el liderazgo para la calidad” (1989). En el que resume su
conocimiento desarrollado en el area de administracion por la calidad total.
¢ Quality Control Handbook, Quality Planning and Analysis y Management of
Quality Control, que han sido traducidos a 13 idiomas y difundidos en mas

de 30 paises.

Trilogia de Juran

La figura siguiente ilustra la Trilogia de Juran (Juran y Gryna, 1993, p. 2.7):

PLANIF. DE LA CALIDAD CONTROL DE LA CALIDAD (DURANTE LA FABRICACION)

PICOS
40 - ESPORADICOS

_____ Jd
PRIMITIVA ZONA DE
CONTROL DE LA CALIDAD

]

| NUEVA ZONA
| DE CONTROL
DE LA CALIDAD

[
o

PORCENTAJE DEFECTUOSO

RECHAZOS CRONICOS :

INICIO DE LA
FABRICACION

MEJOR

DE LA/CALIDAD ===
1 1

o

TIEMPO
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La trilogia se compone de:
1. Planificacion de la Calidad
2. Control de Calidad
3. Mejora de la Calidad

Planificacion de la Calidad
Actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer las
necesidades de los clientes; implica, esencialmente, los siguientes pasos:
a) Inicia con la determinacion de los clientes;
b) Se determinan sus necesidades y se traducen en especificaciones;
c) Se elaboran productos que estén orientados a cubrir las necesidades
originales de los clientes;
d) Disefnar y crear los procesos adecuados que produzcan los productos
con las caracteristicas que requieren los clientes;
e) Enseflar a los trabajadores todos los elementos involucrados para

generar esos productos que requieren los clientes

Control de Calidad
El proceso de control de calidad puede cubrirse con las siguientes actividades:
a) Inspeccionar el producto fabricado;
b) Comparara los resultados obtenidos con las especificaciones requeridas;
c) Si se cumplieran las especificaciones, aprobar el producto; si no,
entonces tomar acciones para llegar al objetivo planeado

(especificaciones del cliente).

Mejora de la Calidad
La mejora es un proceso gue requiere ejecutar actividades constantes para elevar
los niveles actuales de desempefio de la organizacion. Se puede considerar los
siguientes pasos para lograrlo:

a) Determinar la infraestructura necesaria para mejorar la calidad del

producto y proceso;
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b) Identificar diferentes necesidades de mejora en los productos, en los
procesos y en la organizacion en general, cada necesidad se maneja
como un proyecto de mejora,;

c) Designar a un equipo para cada proyecto de mejora;

d) Proporcionar la capacitacion y recursos necesarios asi como el tiempo
para que puedan concentrarse en la mejora, en el andlisis de causas
relacionadas con la mejora y en la determinacion de las acciones

correspondientes para lograrla.

Juran define a la calidad como la adecuacion al uso y la ausencia de defectos, por
lo mismo relaciona la calidad al desempefio del producto que da como resultado la
satisfaccion del cliente.

2.4.4 Kauro Ishikawa

Nacié en 1915 en Japo6n, en marzo de 1939, obtuvo su grado de quimica aplicada
en la Universidad de Tokio.

En 1949 se incorporo a la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCIJ-

JUSE) como profesor sobre métodos estadisticos.

Ishikawa es una autoridad japonesa en el Control Total de la

Calidad (CTC). Para él la esencia del CTC es conocer los

A requisitos de los consumidores, saber qué es lo que
: compraran, es el autor de la frase “La Calidad empieza con la

r Educacion y termina con la Educacion”.

Obras publicadas

e (¢ Qué es el Control Total de Calidad? La modalidad japonesa
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Principales Aportaciones

Contribuye al desarrollo y promocion de los circulos de calidad.

Implement6é métodos estadisticos:

Desarroll6 el Diagrama de Causa y Efecto.

Consider6 que la educacion se debe dar a todos los niveles y que es un
proceso constante.

Se destaca porgue en su trabajo hizo un analisis sobre las diferencias entre
las distintas formas de lograr la calidad entre los japoneses y el estilo
occidental Su hipétesis principal fue que diferentes caracteristicas culturales
en ambas sociedades fueron clave en el éxito japonés en calidad.

Gracias a su trabajo, se desarroll6 el Sistema de produccion de Toyota, que
evolucion6 en 2008 y que servird de base para la norma ISO 26,000

Circulos de Control de Calidad (CC)

El inicio e impulsé los circulos de calidad (el primer tipo de equipo que surge en

el mundo industrial para resolver problemas en el producto) en Japén, en abril de

1962, dicho concepto, en Occidente, se ha transformado y aplicado como Equipos

para el Mejoramiento de la Productividad y de la Calidad.

El circulo de CC es un grupo pequefio que se forma dentro de una organizacion

gue desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un

mismo lugar de trabajo.

Sus objetivos son:

Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa, respetar a la
humanidad y crear un lugar de trabajo agradable donde valga la pena
permanecer.

Ejercer las capacidades humanas plenamente y con el tiempo aprovechar

capacidades infinitas.
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Caracteristicas de los Circulos de Calidad japoneses:

1. Son voluntarios. Una caracteristica distintiva de los circulos de calidad es
que su creacion tiene que ser de manera voluntaria. El personal se junta
para desarrollar una mejora en su trabajo sin recibir 6rdenes de sus jefes.

2. Autodesarrollo. Es preponderante que los integrantes tengan la
disposicion para prepararse de manera independiente y constantemente.

3. Desarrollo mutuo. Otra caracteristica de los circulos es la de participar en
otros circulos para que las mejoras lleguen a todos los ambitos de la
organizacion

4. Gran participacion total. En algin momento determinado los circulos se

deberian estar aplicando a lo largo de toda la organizacion.

Para Ishikawa (1986, p. 40) practicar el control de calidad es desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico, el
mas util y siempre satisfactorio para el consumidor. Para alcanzar esta meta,
es preciso que en la empresa todos promuevan y participen en el control de
calidad, incluyendo a los altos ejecutivos, asi como a todas las divisiones de la

empresa y a todos los empleados.

Garantia de calidad
Es la esencia del Control de Calidad, segun Ishikawa.

Consiste en asegurar la calidad de un producto de
modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y
utilizarlo largo tiempo con confianza y satisfaccion.

Este famoso gurl de la calidad en Japdn pone fuerte énfasis en la aplicacién del

control de calidad por parte de los proveedores.

Diagrama de Ishikawa
Este diagrama fue desarrollado por el Dr. Kaouru Ishikawa en la Universidad de
Tokio, en 1953 y desde entonces ha contribuido a la solucién de problemas para la

realizacion de mejoras en el trabajo, de manera preponderante.
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El Diagrama de Ishikawa es una de las técnicas de andlisis causa-efecto para la

solucion de problemas, de alli que se le llame también Diagrama de Causa-Efecto.

Se le llama también ‘Espina de pescado’ por la forma que adquiere la figura al
incluir los elementos que se emplean en su construccion, en el cual la espina
dorsal o central constituye el camino que lleva a la cabeza del pescado, que es
donde se coloca el problema, defecto o situacion que se va a analizar y las
espinas o flechas que la rodean, indican las causas y subcausas que contribuyen

al defecto, problema o situacion.

Para resolver un problema o mejorar una situacién en el trabajo, seleccionada
como objetivo o meta por alcanzar, es necesario conocer las causas que originan
o afectan a tal problema o situacion. Los factores relacionados con cada problema
pueden ser innumerables. El Diagrama de Ishikawa ayuda a clarificar las causas

de la dispersion y a organizar sus relaciones.

El grado de variabilidad de una variable es un aspecto que se debe controlar y
tratar de reducir al méximo posible, con el objeto de evitar el riesgo de producir
productos inadecuados para su uso, por el hecho de que sus dimensiones se
alejen de las especificaciones establecidas, teniendo siempre en mente la idea de
gue mejora la calidad de nuestro producto, en la medida que se satisfacen mejor

las necesidades del cliente.
Comunmente el diagrama Causa-Efecto permite analizar los factores que

intervienen en la calidad de un producto, a través de la relacién causa-efecto. Los

factores que pueden considerarse para dicho analisis son las cinco M:
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Mano de Métodos

obra

Caracteristica
de
Calidad

Medio
ambhiente

Materia
nrima

Magquinaria

Materiales (Materia prima)

Mano y mente de obra (Fuerza de trabajo)

Métodos (Procesos y tecnologia)

Maquinaria o equipo (Maquinas, herramientas)

Medio o ambiente (Condiciones de trabajo y
clima)

Al conjuntar estos elementos de dispersion, se puede obtener como resultado un
alto grado de variabilidad en la calidad.

Ishikawa (1986, p. 41) define la calidad, en su interpretacion mas estrecha, como
calidad del producto, pero en su interpretacion amplia como calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la
division, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
objetivos, etc. Creo que la idea es conceptualizar que la calidad involucra todos los

aspectos de una organizacion.
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2.4.5 Philip B. Crosby

Nacio en 1926 en West, Virginia. Se graduo en la Western Reserve University
como Ingeniero industrial y consultor de empresas. Durante 14 afios, presidente y
director de Calidad de I.T.T.

En los afios setenta propuso un programa de 14 pasos,
conocido como el programa Cero defectos o los 14 pasos para
Mejorar la Calidad. En 1979 Fundé Philip Crosby Associates Inc.

Algunas Obras Publicadas
e La calidad no cuesta (1979).
e Calidad sin lagrimas (1984).
e Hablemos de calidad (1989).

Principales Aportaciones

e Lanza su concepto Cero Defectos.

¢ Desarrolla los Cuatro principios basicos de la calidad.

e Los catorce pasos del proceso de mejoramiento de la calidad.

e Las seis C para el involucramiento de la alta direccion: comprension,
compromiso, competencia, comunicacion, correccion y continuidad.

e Present6 su prescripcion para la salud corporativa (1988) y la vacuna de la
calidad (1984), que son dos ideas que utiliza para representar la necesidad

de cualquier organizacion de vacunas contra la ocurrencia de errores.
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1. La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo
gue cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad -
todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas
a la primera vez.

2. La calidad no sélo no cuesta, sino que es una auténtica
generadora de utilidades. Cada peso que se deja de gastar
en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en lugar de
otras, se convierte en medio peso directamente en las
utilidades.

Philip B. Crosby

Los Cuatro Principios Béasicos de la Calidad
Crosby afirma que la calidad estd basada en los 4 principios.
1. ¢Qué es?
Definicion. Es el cumplimiento de requisitos del cliente; no la excelencia.
Conclusioén: Calidad es cumplir los requisitos.
2. ¢ Como se hace?
Método. Prevencion: Calidad. Elimina los errores antes de que ocurran.
Conclusion: El sistema de la calidad es la prevencion.
3. ¢ Cuél es el nivel de ejecucion?
Estandar. Cero defectos. No perfecto, cumple desde la primera vez.
Conclusion: El estandar de realizacion es cero defectos.
4. ¢;Como sé como voy, cuanto tengo?
Medicion. Costo del incumplimiento, calcular costos de hacer mal las
cosas.

Conclusién: La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

De los principios se derivan los absolutos de la calidad:

1. Calidad significa conformidad con los requisitos no elegancia

2. No existen los llamados problemas de calidad

3. Laeconomia de la calidad no existe; siempre es mas barato hacer bien el
trabajo desde la primera vez
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Ademas,

La Unica medida del desempefio es el costo de la calidad, que es el
gasto derivado de la no conformidad

La Unica norma de desempefio es “Cero Defectos”. (Evans y Lindsay,
1995, p. 107)

propone el programa de “Los Catorce Pasos del Proceso de

Mejoramiento de la Calidad” (en, Evans y Lindsay, 1995):

1.

Compromiso de la Direccion: Discutir las mejoras de la calidad con la
administracion, enfatizando la necesidad de prevenir defectos. Acordar
gue la mejora de la calidad es un camino practico para mejorar las
ganancias.

Equipo para el Mejoramiento de la Calidad: Juntar a los
representantes de cada departamento para formar el equipo de mejora
de la calidad. Estos deberian ser personas que puedan hablar por sus
departamentos para comprometerse a tomar acciones.

Medicion: Es necesario definir el estado de la calidad a través de la
organizacion. La medicion de calidad (a través de indicadores) para
cada area debes ser establecida con el objeto de medir dénde se
encuentran problemas reales y potenciales de calidad. Los registros
de calidad mostraran donde es posible la mejora y donde se requiere
de alguna accion correctiva.

El Costo de la Calidad: Se requiere evaluar el costo de la calidad. La
medicion del costo de la calidad no es una medicion absoluta del
desempefio, es un indicador de donde la accidon correctiva sera
costeable para la organizacion. A mas alto costo, se requiere de mas
accion correctiva.

Crear Conciencia sobre la Calidad: Es ahora necesario compartir con
los empleados la medicion de lo que cuesta la No-Calidad. Esto se
hara con gente entrenada para orientar a los empleados y para
proveer una evidencia visible de la mejora de la calidad a través de la
comunicacion. No confundir con esquemas de motivacion.

Accion Correctiva: Se alienta a los trabajadores a hablar de sus
problemas. Esos problemas tienen que ser llevados a las juntas de
supervision para buscar una solucion, aquellos problemas que no
puedan ser resueltos, un equipo se encargara de encontrar la solucién
correspondiente.

Planear el Dia Cero Defectos: Seleccionar de tres a cuatro miembros
para investigar el concepto de cero defectos y caminos para
implementar el programa. El propdsito es comunicar a todos los
empleados el significado literal de las palabras “Cero Defectos” y el
concepto que implica que cada quien tiene que hacer las cosas bien a
la primera. Esto debe ser transmitido a cada miembro del equipo de
trabajo.

Capacitacion Personal: Conducir una formal orientaciéon a todos los
niveles previo a la implantacion de todos los pasos. Todos los
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gerentes deben entender cada paso de manera que lo puedan explicar
a su personal. La prueba del entendimiento es la habilidad para
explicarlo.

9. Dia Cero Defectos: Establecer el dia “Cero Defectos” como el
estandar del desempefo de la compafia y deberia ser ejecutado en
un dia. Los supervisores explicarian el programa a su personal y
harian algo diferente en las instalaciones y todos reconoceran que es
el dia de la “nueva actitud”.

10. Fijar Objetivos: Durante reuniones con los empleados cada supervisor
requiere que se establezcan objetivos para alcanzar. Usualmente,
seran objetivos sobre una base de entre 30 y 90 dias. Todos deben
ser especificos y medibles.

11. Eliminar Causas de Error: Pedir a los trabajadores que describan
cualquier problema que les impida trabajar libre de errores. Grupos
apropiados encontraran las causas y las soluciones.

12. Reconocimiento: Establecer un programa de reconocimiento para
aguellos que logren sus objetivos o desarrollos sobresalientes.
También reconocer los problemas que se eliminaron al identificar las
causas. El reconocimiento no debe ser econdmico. El reconocimiento
es lo que importa.

13. Consejo de Calidad: Que los lideres de la calidad y al equipo
administrativo realicen reuniones frecuentes con el objeto de
comunicarse unos con otros y determinar las acciones requeridas para
la mejora de la calidad.

14. Repetir todo el Proceso: Tipicamente el programa se llevara entre un
afio y 18 meses. Si fuera necesario crear un nuevo equipo para
reiniciar el programa. El punto es que el programa de mejoramiento de
calidad nunca termina. (pp.108-9)

Crosby también identifica las seis “C” para el involucramiento de la Alta Direccion:

rComprensién I

N

fCompetencia

Compromiso

| COMUNICACION |

Correccion

Continuidad |
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Comentarios sobre Deming, Juran y Crosby

El ciclo Deming es simple, a proposito, para que lo entiendan y ejecuten

trabajadores y grupos en todos los niveles de una organizacion.

El programa de Juran es mucho mas estructurado a nivel de proyectos, esta
incluido en el lenguaje organizacional tradicional; esta repleto de técnicas y

métodos especificos para la implementacion de cada uno de los pasos.

El programa de Crosby es a nivel de toda la empresa, de tipo formal, con
poderoso énfasis en la motivacion.

2.4.6 Armand Feigenbaum y otros
Nacio en 1922, en 1944 trabajo en General Electric en Nueva York en el area de
calidad, fue Gerente de manufactura y Control de Calidad a nivel mundial por mas

de diez afos; en 1956 introdujo por primera vez la frase “el control de calidad

total”.

Defini6 el concepto de "Calidad Total" que los japoneses
recuperaron como "Total Quality Control”

Obras publicadas
¢ Principios de control de calidad, principios, practicas y administracion.
e La calidad como gestion. Que versa sobre experiencias de desarrollo de la

calidad en las diferentes direcciones de la GE Control Total de Calidad.
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Principales Aportaciones

Creador del concepto de Control Total de Calidad (la participacion de toda
la empresa en el proceso de calidad).

Su idea de calidad es un modo de vida corporativa, un modo de administrar
una organizacion.

El Total Quality Management se aplica a todos los productos y servicios y
abarca toda la organizacion e involucra la puesta en practica de actividades
orientadas hacia el cliente.

Propone cambiar los métodos técnicos de Control de Calidad al Control de
Calidad como método de hacer negocios.

Pone énfasis en el punto de vista administrativo considerando relaciones
humanas como fundamento de las actividades del control de calidad.

Busco integrar la teoria general de sistemas a los de calidad.

Dentro de sus principios del Sistema de Calidad, le da un papel muy

preponderante a la Ingenieria de Sistemas de Calidad (fundamento de la

verdadera administracion total de la calidad).

Ingenieria de Sistemas de Calidad da cabida a la participacion de todos los

integrantes “clave” de la organizacion: debe ser reconocido un grupo sistémico de

disciplinas de calidad aplicadas y coordinadas por todas las funciones y a lo largo

de toda la empresa.

También indica que se debe establecer una responsabilidad en toda la

organizacion hacia la calidad, ellas se centran solamente en cuatro tareas:
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Control

del Nuevo Disefio (de producto), Control de Calidad (del Material

Adquirido), Control de Producto y Estudios Especiales del Proceso.

Establece tres subfunciones del control de calidad moderno:

1.

Ingenieria de calidad (desarrolla la planeacion detallada de la calidad;
crea el sistema de calidad de la organizacion),

Ingenieria del control de proceso (instruye en la organizacion sobre el
sistema de control para sustituir de manera gradual a la inspeccion),
Ingenieria del equipo informativo de la calidad (Disefia y desarrollo los
elementos de inspeccion y pruebas necesarias para obtener mediciones,

controles y flujo de informacion requerido en el control de proceso).

La ideologia esencial de Feigenbaum se puede resumir, segun Watson (2005) en

los siguientes diez puntos:

1.

A w0

© © N o Oa

La calidad es un proceso en toda la compania.

La calidad es lo que el cliente dice que es.

La calidad y el costo son una suma y no una diferencia.

La calidad requiere de un apasionado trabajo tanto individual como en
equipo.

La calidad es un modo de dirigir.

La calidad y la innovacién son mutuamente dependientes.

La calidad es una ética.

La calidad requiere mejoras continuas.

La calidad es la ruta a la productividad mas eficiente en costo y menos

intensiva en capital.

. La calidad se implementa como un sistema total conectado tanto a los

clientes como a los proveedores.

Un concepto importante en la aplicacion de la Calidad Total:

“...la satisfaccién del cliente no puede alcanzarse al dejarse tal

responsabilidad en una sola area de la compaiiia...”

Armand Feigembaun.
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Feigenbaum, en su libro Control Total de la Calidad, dice que la calidad (del

producto y servicio) puede definirse como:

La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los
cuales el producto o servicio en uso satisfara las esperanzas del cliente.
(Feigenbaum, 1994, p. 37)

Genichi Taguchi

La Ingenieria de Calidad fue desarrollada por Taguchi y comprende un sistema de
técnicas estadisticas y de ingenieria que enfrentan el problema de la calidad
desde un punto de vista integral. Los métodos de la Ingenieria de calidad son los

arreglos ortogonales, las graficas lineales y la funcién de pérdida.

La ingenieria de la Calidad tiene que ver con la reduccion de la

variacion de una caracteristica de un producto.

Principales aportaciones
La Funcion de Pérdida y el método de disefio de experimentos que lleva su

nombre.

La funcion de pérdida
Para este autor japonés, calidad es la pérdida que ocasiona un producto a la
sociedad, después de haberlo embarcado, sin considerar cualquier pérdida

producida por sus funciones intrinsecas.

70



Las pérdidas pueden ser provocadas por dos causas:

a) Por la variabilidad de la funcion. Por ejemplo un tornillo con un diametro
mayor del especificado requiere de un esfuerzo adicional para poder
utilizarse.

b) Por efectos colaterales dafinos. Por ejemplo si un tornillo produce una
diferencia de potencial eléctrico en la presencia de lamina de cobre, que
la erosiona, se ocasiona un problema de efecto colateral dafino, del cual

se puede evaluar la pérdida provocada.

“A menor pérdida, mayor calidad.”

El concepto de Funcién de Pérdida es una contribucibn de Taguchi y es el
instrumento para evaluar la pérdida a la sociedad; segun la funcién de pérdida es
una relacién cuadrdtica: la que existe entre la magnitud de un error y el costo de

Sus consecuencias.

En otras palabras, las consecuencias econdémicas para un consumidor que
adquiere un bien o servicio de mala calidad crecen cuadraticamente a la diferencia

entre la calidad observada y la calidad objetivo del bien o servicio.

Si la calidad del bien o servicio es exactamente la calidad objetivo, la pérdida

ocasionada al consumidor es cero.

Los arreglos ortogonales que propone este autor japonés son una buena
alternativa al uso de disefios experimentales tradicionales para resolver muchos
problemas de calidad en la industria, ya que reducen: el tamafio de los
experimentos, su costo de realizacion y el tiempo necesario para obtener los

resultados experimentales.
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La metodologia de analisis de los arreglos ortogonales también es muy sencilla.
Estas metodologias han mostrado dar buenos resultados después de haberse

aplicado en compainiias de diversos giros y tamafios.
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Actividades de aprendizaje

A.2.1 Explica como se aplicaria el Ciclo Deming en tu organizacion; si aun no
laboras, cdmo lo aplicarias en tu vida personal.

A.2.2 Identifica de los 14 puntos de Deming, cuantos y cuales se aplican en tu
organizacion; si ain no laboras, como lo aplicarias en tu vida personal.

A.2.3 Desarrolla un diagrama de Causa y Efecto basado en algun problema en tu
empresa.

A.2.4 Investiga las caracteristicas de la Calidad Total en el estilo japonés.

A.2.5 Investiga las aportaciones y principales obras de los siguientes autores:

Autor Aportaciones y obras

Mikel Harry

Masaaki Imai

Shigeo Shingo

James Harrington

Richard J. Schonberger
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Cuestionario de autoevaluacion

© © N o g A

Describe los términos de inspeccion y control de la Calidad
¢, Cuales son las rutas del Aseguramiento de Calidad?
Menciona los elementos de diferencia, entre el enfoque japonés con el modelo
occidental, de la Calidad Total.
¢, Qué es el Premio Nacional de Calidad (PNC)?
Menciona los principales exponentes de la calidad.
Lista los 14 puntos de W.E. Deming.
Explica como se compone la trilogia de Juran.
Indica las principales aportaciones realizadas por Ishikawa.
¢, Cuales son los puntos para el control total de la calidad establecidos por
Feigenbaum?
. ¢,Como se explica el concepto de Funcién de Pérdida y de quién es

contribucién?

Examen de Autoevaluacién

1.

2.

¢, Cual de las siguientes opciones indica la secuencia correcta del ciclo Deming?
a) Planear, hacer, verificar y actuar.
b) Actuar, Planear, hacer y verificar.
c) Planear, hacer, actuar y verificar.

d) Planear, verificar, hacer y actuar

¢, Quién es el creador del concepto de Calidad Total?
a) Ishikawa
b) Deming
c) Feigenbaum
d) Taguchi
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3. Relacione las siguientes definiciones-oraciones de acuerdo a su autor,

escribiendo la letra dentro del paréntesis.

Definiciones-oraciones Autores
( ) | 1. El enfoque de este autor sobre la administracion por la A. Deming
calidad se basa en lo que llama la Trilogia: planificar,
controlar y mejorar la calidad.
( ) | 2. Es uno de los impulsores de los Circulos de Calidad
() | 3. Son algunas de sus aportaciones:
e La identificacion de las siete enfermedades B. Juran

mortales.

¢ Identifica algunos obstaculos para lograr la mejora
continua.

e Desarrolla el diagrama de “La reaccion en cadena
positiva”

()

. La Calidad Total es la estructura de trabajo operativa

acordada en toda la compafiia, documentada con
procedimientos integrados técnicos y administrativos,
para guiar las acciones coordinadas por la fuerza
laboral, las maquinas y la informacion de la compaiiia
de las formas mejores y mas practicas para asegurar
la satisfaccion del cliente sobre la calidad.

C. Feigenbaum

D. Ishikawa

4. Indica si es verdadera (V) o falsa (F) cada una de las siguientes oraciones:

a) Juran es el autor de la filosofia de clasificacion de Costos en las |V | F
organizaciones.

b) EIl dia cero defectos no es parte del programa generado por Phil |V |F
Crosby.

c) Phil Crosby dice que Calidad es conformidad con los requisitosyno |V | F
elegancia.

d) Ishikawa es el autor del diagrama conocido como “espina de |V |F

pescado” o Causa y Efecto
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TEMA 3. COSTOS DE CALIDAD

Objetivo particular

Reconocer, en términos de costos, lo que representa para las organizaciones el
trabajo orientado hacia la calidad y los efectos negativos econémicos cuando se
generan bienes y servicios que no cumplen con los requisitos establecidos de
calidad.

Temario detallado

3.1 Objetivos de evaluacion de los costos de calidad
3.2 Costos de calidad

3.3 Costos de no calidad

3.4 Programa de implantacion de los costos de calidad

Introduccion

En este espacio se da un tratamiento al tema de los costos pero desde un punto
de vista que esta relacionado con el hacer bien las cosas y con lo que representa
en términos monetarios el hacer mal las cosas. Generalmente los costos en las
organizaciones se ven desde un punto de vista contable, de informes financieros o
de estado de resultados, pero ahora si se sitla en la operacion, principalmente, y
se analiza cuanto cuesta hacer las cosas bien, porque si Crosby dice que la
calidad no cuesta, él se refiere a un estado ideal en el que se cuenta con todos los
recursos, el personal competente, la infraestructura necesaria, etc., pero la
realidad es que las organizaciones necesitan llevar a cabo una serie de
actividades para asegurarse de que efectivamente se estén haciendo las cosas
bien y eso tiene un costo, como también tiene un costo, alto, cuando se generan
productos que no cumplen con las especificaciones, y estos costos por supuesto

que afectan el estado de resultados de la organizacion. Por citar un ejemplo si le
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llegase al cliente un producto que no cumple la especificacion, si el cliente se da
cuenta antes de utilizarlo en su proceso tal vez ‘s6lo cueste’, en el mejor de los
casos, una buena llamada de atencion, mas el costo del flete para regresar el
material defectuoso y entregar uno que si cumpla con las especificaciones, pero,
si el cliente llegara a utilizar el producto en malas condiciones en su procesos
quiza el dafio que le genere sea alto, tanto que el fabricante de la materia prima
fuera de especificacion seguramente debera pagar los dafios causados. Por el
otro lado si un cliente esta satisfecho con un producto, seguramente seguira
adquiriendo productos de esa organizacion, en términos de costo esto se vera

reflejado en los ingresos, indirectamente de generar productos de calidad.

Se hace una clasificacion de los costos de calidad y no solo eso, se da una
explicacion de cada uno de ellos. Incluso se ha manejado el término Costos de
No-Conformidad para actualizar el término de Costos de No-Calidad y relacionarlo
con lo que representa incumplir los requisitos establecidos y por qué no,

relacionarlo con el sistema de gestion de la calidad actual, basado en la ISO 9001.

3.1 Objetivos de evaluacién de los costos de calidad
Antes de comentar por qué es importante la evaluacion de los costos de calidad,
es necesario clarificar ¢qué son los costos de calidad? Por un lado hay quienes
creen que son los costos en que incurre el departamento de control de calidad, por
ejemplo, Juran menciona que el término Costos de Calidad se refiere al costo de
una mala calidad, la mayoria de los textos sobre costos de calidad siguen ese
principio. El término de Costo de Calidad podria entenderse como el conjunto de
costos en que una organizacion incurre para asegurar y verificar la calidad y los
costos incurridos por generar productos no conformes.

Existe una serie de objetivos por los que las organizaciones muestran un
interés en desarrollar programas de costos de calidad, entre ellos se encuentran

los siguientes:
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1. Cuantificar la importancia del problema en un lenguaje que impacte a la alta
direccion. El lenguaje del dinero mejora la comunicacién entre la direccion
intermedia y la alta direccion. En algunas empresas, la necesidad de mejorar
las comunicaciones cuando se tratan materias relacionadas con la calidad ha
sido tan acusada que ha llegado a ser uno de los principales objetivos para

iniciar el estudio de los Costos de una pobre calidad.

Algunos directivos dicen: “Nosotros no necesitamos gastar tiempo en traducir los
defectos en dinero. Comprendemos que la calidad es importante y ya sabemos
cuales son los problemas principales”. Normalmente, cuando se hace el estudio,
estos directivos se sorprenden de dos resultados. Primero, los Costos de la
calidad resultan ser mucho mayores de lo que creian. En muchas industrias
exceden del 20% de las ventas. Segundo, aunque la distribucién de los Costos de
la calidad confirma algunas de las areas con problemas conocidos, también

descubre otras con problemas que previamente no habian sido identificados.

2. ldentificar las principales oportunidades para la reduccion de Costos. Los
Costos de una pobre calidad estan relacionados con una serie de causas,
cuando las organizaciones no las identifican pierden una gran oportunidad de
reducir sus costos. Existen diferentes elementos que estan relacionados con
las causas que es posible que al aplicar un diagrama de Pareto se puedan
identificar las causas y por lo tanto las acciones que tienen mayor impacto en

la reduccion de costos.

3. ldentificar oportunidades de reduccion de la insatisfaccion de los clientes y
demas problemas similares, para aumentar las posibilidades de venta de los
productos. Los costos de mala calidad asociados con la insatisfaccion del
cliente son aquellos que tienen que ver con los costos en que se incurre por
garantias de productos que fallaron, después de la venta, generalmente al ser
utilizados por el cliente, entre ellos: refacciones, mano de obra de técnicos,

costos por envio de producto, incluso reposicion del producto. Todos estos
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costos los tiene que pagar el fabricante del producto que falld. Incluso las
reclamaciones de clientes que pudieran no ser cuantificados especificamente
en términos monetarios si influyen en las ventas posteriores del producto. Un
analisis de este tipo de costos y sus causas mejorara definitivamente el

impacto en los resultados y en las ventas.

Otros objetivos secundarios son los siguientes:

4.

Ampliar el control presupuestario y de Costos. La mayor parte de las
empresas establecen controles financieros de manera similar a la organizacion
departamental. Los presupuestos y los controles de Costos incluyen los
Costos de verificacién y ensayo, ya que estos Costos los ha provocado un
departamento determinado: el de Inspeccion. Sin embargo, la mayor parte de
las empresas no establece controles financieros de Costos, tales como los de
los desperdicios, reelaboracion y fallos en casa del cliente, que se producen
en otros departamentos. Como resultado, uno de los objetivos de la
evaluacion de Costos de la calidad es la ampliacién del control presupuestario
a fin de cubrir los Costos de una pobre calidad provocados por otros

departamentos.

Estimular la mejora a través de la publicacién de datos. Algunas empresas han
intentado evaluar los Costos de una pobre calidad en la creencia de que la
publicacion de los datos de Costo estimularia a los directivos responsables a
actuar para reducirlos. La realidad es que esa publicacion por si sola no es
suficiente. Si se publican datos sobre costos de calidad, estos deben de estar
acompafiados de programas de mejora con responsables claramente
asignados, de esta manera se genera una competencia sana y un compromiso

entre los departamentos.

Si se van a publicar los costos, los datos deben estar disefiados teniendo en

cuenta las diferencias operativas entre las distintas unidades de la organizacion.

De otro modo, las comparaciones pueden ser una fuente de fricciones.
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La mayor parte de las empresas no establece controles
financieros de Costos tales como: desperdicios, retrabajos y
fallos detectados en las instalaciones del cliente. Como
resultado, uno de los objetivos de la evaluacion de Costos de
la calidad es la ampliacion del control presupuestario a fin de
cubrir los Costos de una pobre calidad provocados por los
departamentos.

El lenguaje del dinero es esencial

Juran y Gryna (1993, p. 43) mencionan que otra leccion aprendida es la idea de
utilizar el dinero como idioma para las comunicaciones. El dinero es el lenguaje
basico de la alta direccion. A pesar de la frecuencia con que se utilizan las
estimaciones, las cifras son las que dan a la alta direccion la informacion que

requieren para la toma de decisiones.

Es util considerar lo que mencionan Nancy Ofia y Paulina Cafiamero:

Los costos de calidad forman parte integral del costo de produccion,
tradicionalmente éstos se encuentran dentro del estado de pérdida y
ganancia de una empresa, los que no se cuantifican por separados para
poder aplicar las medidas correctivas.

La separacion y cuantificacion de los costos de calidad permite demostrar
como si se mejora la calidad mejora la economia de una empresa;
conociendo la magnitud de los costos, se puede saber con mayor
precision los ahorros a obtener con la implantacion del proceso de
mejoras. (Ofia y Camarniero, 1998)

¢Por qué han persistido los altos Costos de la Calidad?

Muchas organizaciones, durante mucho tiempo, han desarrollado diferentes
meétodos de reduccion de Costos: por ejemplo, presupuestos de mejora, direccion
por objetivos y programas anuales de mejora. Sin embargo, esto no ha sido
suficiente. Generalmente esos programas han estado dirigidos a areas en las que
tradicionalmente se trabaja la reduccion de costos: redisefio de productos para

reducir costos de materiales y de fabricacion, mejora de métodos para reducir el
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costo de la mano de obra, automatizacion, nuevas instalaciones para incrementar
la productividad, mejora de la direccion de materiales para reducir el costo del
movimiento de los materiales, de los almacenes, de la distribucion y de las
existencias. Sin embargo los costos de calidad no son exclusivos de esas areas,
existen otras areas, otros procesos en donde se tiene una fuerte contribucion,
especialmente de costos de no-calidad y que aun no se les da un tratamiento

adecuado.

Como se recordara, los Costos de Calidad en realidad son la suma de los costos
para obtencién de la calidad (prevencion y evaluacion) mas los Costos de los
fallos o defectos (internos y externos). Entonces el campo se abre para la
identificacién y tratamiento de los elementos que estan relacionados con

diferentes costos que se tienen en una organizacion.

Normalmente, al aumentar el costo de obtencion de la calidad se ve reducido el
costo de los fallos, por tanto, las empresas deberan buscar la zona en la que se
sitla su costo total 6ptimo de calidad. Esta zona estaria ubicada en el punto en el

gue los costos totales de calidad son minimos y el nivel de calidad 6ptimo.

La separacion y cuantificacion de los costos de calidad
permite demostrar cobmo si se mejora la calidad, mejora la
economia de una empresa; conociendo la magnitud de los
costos se puede saber con mayor precision los ahorros a
obtener con la implantacion del proceso de mejoras.

Nancy Ofa y Paulina Cafiamero

3.2. Costos de Calidad
Varios autores establecen diferentes clasificaciones para los costos de calidad, sin
embargo en su mayoria coinciden en separar los costos de calidad (de obtencion
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o adecuacion) y los costos de no-calidad, por lo que a partir de esta clasificacion

basica se definiran sus componentes.

Costos de Adecuacion

Los costos de adecuacion o de obtencién de la calidad, también denominados
costos de conformidad, pueden definirse, como aquellos costos que se originan a
consecuencia de las actividades de prevencion y de evaluacién que la empresa
lleva a cabo cuando elabora un producto. Por un lado, las actividades de
prevencion tratan de evitar que se produzcan fallos, mientras que las de
evaluacion ayudan detectar los fallos-si los hubiera- lo antes posible y sobre todo

antes de que los productos o servicios lleguen a los clientes.

Los Costos de Prevencion son aquellos que una organizacion lleva a cabo
cuando realiza actividades encaminadas a evitar que se generen bienes o
servicios de mala calidad. Sus categorias y caracteristicas son las siguientes:

a. Planificaciéon de la calidad: La elaboracién de los planes de calidad para la
elaboracion de productos, realizacion de proyectos, la construccion del
sistema de calidad, seran actividades y por lo tanto costos de planeacion,
por supuesto el enfoque es de caracter preventivo ya que buscan dar
direccion a las acciones que se llevaran a cabo en un futuro inmediato. En
algunos casos se incluird el costo por la realizacion de estudios tales como
factibilidad o confiabilidad, analisis estadisticos de capacidad de proceso
antes de la produccion normal, incluso la elaboracién de procedimientos o

instructivos para produccion, inspeccion, prueba y control de proceso.
b. Desarrollo y administracion del sistema: Que se debe incluir el costo en que
se incurre por parte del personal que administra y da mantenimiento al

sistema de calidad.

c. Revision del disefio del producto: La revision del disefio del producto

representa el costo de evaluar el producto antes de la produccion, con el
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proposito de verificar los aspectos de calidad, confiabilidad y seguridad del
disefio. Puede incluir otras actividades relativas a la calidad y asociadas con

el lanzamiento de nuevos productos.

Planificacidon del proceso: Costo de los estudios de capacidad del proceso,
planificacion de la inspeccion en proceso y otras actividades asociadas con

los procesos en donde se elabora el bien o el servicio.

Control del proceso: Aqui se debe incluir el costo que origina la inspeccion y
control de proceso, por ejemplo: calculo de gréaficas de control, verificacion

o auditoria a las operaciones indicadas en las hojas de proceso, entre otros.

Auditoria de la calidad: Costo de evaluar el grado en que se ha implantado,
documentado, mantenido y mejorado el sistema de calidad. Aqui se incluye
el costo por la formacion de los auditores internos, la adquisicion de las
normas que servirdn como criterio de auditoria y el tiempo que utiliza el

auditor en realizar dicha actividad, entre otros.

Evaluaciéon de la calidad de los proveedores: Costo en que se incurre en
todo el proceso de evaluacion del proveedor: desde su seleccion inicial, la
evaluacion de sus sistema de calidad si fuera necesario y hasta sus

evaluaciones periodicas.

Formacion: Costo de preparar y desarrollar los programas de formacion
relacionados con la calidad, para adiestrar al personal en el uso de
programas y técnicas para el control de la calidad, confiabilidad y seguridad.
Aqui se debe tener cuidado en la clasificacion de este tipo de costo, porque
se ha caido en el error de que cuando se esta implantando un sistema de
calidad, por ejemplo ISO 9001, todo el costo de la capacitacion se le quiere

relacionar al costo de formacion en calidad y esto no necesariamente es
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verdad. Otra subdivision de este costo sera el costo por formacion propia

para la funcion que el trabajador realiza.

i. Elaboracion de Manuales técnicos. Seran todos aquellos costos incurridos
en documentar la parte técnica relacionada con la operacion o en particular

con las caracteristicas de los procesos y sus equipos de trabajo.

j.  Seguros de responsabilidad por el producto. Que se debe incluir el costo de
primas pagadas para reducir al minimo el costo de retiro del producto y las
indemnizaciones por incumplimiento con el cliente.

k. Programas de Mejora de la calidad. Que incluira el costo de aquellos
proyectos de mejora que se realicen en la organizacion enfocada a la

mejora del producto, proceso o sistema de calidad.

Y habra otros costos preventivos en que las organizaciones pueden incurrir y su
clasificacion dependera de cual es el objetivo especifico que se persigue al

realizar las actividades que los generan.

Los Costos de Evaluacion son aquellos en que una organizacion incurre para
verificar o asegurarse de que los productos que se generan cumplen con los
requisitos establecidos y en determinado momento para detectar cuando se ha
generado un producto no conforme con los requisitos para evitar que este vaya a
dar con el cliente. Generalmente estos costos, como se puede apreciar, estan
relacionados con los costos al realizar mediciones o actividades de inspeccion. La
idea clave de estas actividades es que el cliente (interno o externo) quede
satisfecho al recibir producto que siempre cumplen con los requisitos. Sus
categorias y caracteristicas son las siguientes:
a. Inspeccion y pruebas de materiales comprados: Aqui se debe incluir todos
los costos incurridos para inspeccionar la calidad de todas las materias
primas y materiales que son adquiridos para ser utilizados en la

organizacion. Se podria incluir el costo por los inspectores, equipos
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utilizados, reactivos, viaticos de evaluaciones de materia prima en

instalaciones de proveedores, entre otros.

b. Pruebas de aceptacion en laboratorios externos: en algunas ocasiones se
tiene que recurrir a laboratorios de tercera parte para que realicen una
evaluacién ‘neutral’ sobre la calidad del producto por ser enviado al cliente,
entonces aqui se debe incluir todos los costos asociados a este tipo de
actividad. También se puede incluir los costos para la valoracion (externa)

de materias primas o materiales comprados.

c. Control del proceso: Costo de la evaluacion, durante el proceso, de la

conformidad con las normas y procedimientos.

d. Preparacion para pruebas e inspeccion: Segun Feigenbaum (1994, p. 151), la
preparacion para pruebas e inspeccion representa los costos conexos con
el tiempo empleado en la preparaciéon por el personal, relacionado con el
equipo de pruebas que permita pruebas funcionales.

e. Control de producto terminado: Costo del personal y tiempo de evaluacion
(Inspeccion y Pruebas) de la conformidad del producto terminado con las
normas o especificaciones de aceptacion, incluyendo gastos de personal de

supervision y administrativo de la organizacion.

f. Verificacion del Disefio. Considerar aquellos costos incurridos por pruebas
especiales o de validacién del disefio de nuevos productos o de
modificaciones a productos de linea. También considerar costos por
elaboracion de prototipos y sus pruebas. Recordar que la norma ISO 9001
solicita toda una serie de requisitos que se deben llevar a cabo para la

revision, verificacion y validacion del disefio del producto.
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g. Materiales y servicios para la inspeccién: Costo de los materiales (por
ejemplo, peliculas para rayos X) y suministros (por ejemplo, energia
eléctrica) necesarios para la realizacion de los trabajos de inspeccion y
ensayo, cuando son importantes. Aqui también se deberia considerar
aquellos accesorios 0 energias suministradas para la realizacion de

pruebas destructivas.

h. Sistema de Control Metrologico: Incluye los costos generados para la
conservacion, verificacion, calibracion y mantenimiento del equipo de
medicion, incluso, comprende lo que devenga el personal de mantenimiento
o de instrumentacion. Se debe considerar el costo por la adquisiciéon de los
patrones para verificacion o calibracidbn de instrumentos y equipos de

medicion.

i. Evaluacion de las existencias: Costo de la comprobacion periddica del estado

de los productos almacenados, para evaluar su degradacion.

j. Pruebas de desempefio en campo: Aqui se deben considerar los costos en
que se incurre por pruebas en las instalaciones del cliente antes de la
aprobacion final del producto, o bien pruebas de validacion o de
funcionamiento del producto (que como ya se mencioné se pueden
considerar en el costo de verificacion del disefio) en condiciones normales

de uso.

3.3. Costos de no-Calidad

Los costos de no-calidad (a veces llamados de no-conformidad, de fallas o de la
mala calidad) son los costos en que la organizacion incurre cuando un proceso,
producto o servicio no cumple con los requerimientos o especificaciones y se

requiere adecuarlo, repararlo, reprocesarlo, incluso confinarlo.
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La clasificacion de los costos de no-conformidad tiene que ver con la temporalidad
con que se detectan los productos no conformes (producto que no cumple con los
requisitos), esto es, si el producto con desviacion se detecta antes de que el
producto sea entregado al cliente se incurrird en Costos por Fallas Internas. Por
el contrario si la deteccion del producto no-conforme se da una vez que el cliente

ya recibio el producto, entonces se incurrird en Costos por Fallas Externas.

Costos por Fallas Internas
Las caracteristicas de este tipo de costos son las siguientes:

a. Desperdicios no reprocesables: Materiales, partes 0 componentes,
ensambles y elementos finales del producto que no cumple con las
especificaciones y que no se pueden reprocesar. Se incluye el costo por
mano de obra y gastos indirectos de los articulos considerados como
desperdicio. No se incluyen los desperdicios debido a otras causas como la
de dejar de usarse por obsolescencia o por modificaciones en el disefio,

etc.

b. Rehacer (rework), reproceso y reparacion: Costos de corregir los producto
defectuosas para hacerlas aptas para el uso. Los trabajos suplementarios
representan los pagos adicionales a los operadores mientras se alcanza la
calidad requerida. También se debe considerar el costo de material extra
utilizado para dejar al producto en condiciones de uso. La recuperacion o
repeticion puede ser por fallas en la fabricacion propiamente o por fallas
debidas al vendedor. No incluyen pagos que se efectien por recuperacion
del producto a cambio del disefio para satisfacer al consumidor. En el caso
de los servicios, deben considerase todos los costos por volver a
proporcionar el servicio hasta la satisfaccién del cliente de acuerdo con los

requisitos establecidos.

c. Andlisis de fallos: Costos de analizar los productos no conformes para

determinar las causas; por ejemplo, se utiliza para validar la reclamacion del
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cliente o bien cuando se realiza pruebas para analizar posibles cambios en
las especificaciones de producto.

d. Desperdicios y reelaboraciones ocasionados por Proveedores: Costos de los
desperdicios y de las reelaboraciones de los productos no conformes
recibidos de los proveedores.

e. Inspeccion al 100%: Costos de inspeccionar el 100% del lote para identificar
las unidades defectuosas en los lotes producidos antes de ser enviados al
cliente. O bien por requerimientos de clientes al presentarse fallas en los

productos suministrados.

f. Repeticidon de inspecciones y ensayos: Costos de las nuevas inspecciones y
ensayos de los productos que han necesitado una reelaboracion o una
segunda revision.

g. Pérdidas evitables en el proceso: Costo de las pérdidas que se producen
incluso con productos conformes. Por ejemplo, exceso de producto en los
envases enviados a los clientes a causa de una excesiva variabilidad de los

equipos de medicion y llenado.

h. Reduccién de precios: Diferencia entre el precio normal de venta y el precio
rebajado debido a razones de calidad.

i. Tiempos de inactividad (interrupciones en la produccion). El costo de personal
y de las instalaciones en que se incurre cuando se para la linea produccion
por la generacion de productos no conformes.

j- Degradacioén. Son las pérdidas resultantes de una diferencia entre el precio de

venta normal y el precio reducido debidas a que el producto presenta una

desviacién en sus caracteristicas.
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Costos por Fallas Externas

Es conveniente considerar que aunque la deteccion del producto no-conforme se

dio de manera externa, de cualquier manera hay que considerar varios de los

costos por fallas internas y agregarles aquellos que generen especificamente la

deteccion por parte del cliente.

Sus categorias y caracteristicas son las siguientes:

a.

Gastos de garantia o Servicio al producto: Costos provocados y aceptados
por servicio al producto directamente atribuible a la correccion de
imperfecciones o pruebas especiales, o la reparacion de productos que han

fallado en el periodo de garantia, no como resultado de quejas en el campo.

Quejas dentro de la garantia: Representan todos los costos de quejas
especificas en el campo dentro de la garantia por la investigacion,

reparacion o sustitucion.

Quejas fuera de la garantia: como lo menciona Feigenbaum (1994: 153),
representan todos los costos aceptados para el ajuste de quejas especificas

en el campo, después del vencimiento de la garantia.

Liguidacion de reclamaciones: Costos de la investigacion y compensacion
de las reclamaciones justificadas y atribuibles a productos o instalaciones

defectuosas.

Materiales devueltos: Costos correspondientes a la recepcion, reemplazo o

del retiro de productos defectuosos devueltos por los clientes.

Rebajas o concesiones: Es la diferencia entre el costo de venta normal y el
costo que se negocia con el cliente consecuencia de que se tiene un
producto no conforme con las especificaciones pero que el cliente puede

aceptarlo como normal.
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g. Responsabilidad legal del producto: nuevamente Feigenbaum (1994, p.
153) dice que representa los costos por calidad en los que se incurre como
resultado de juicios de demandas legales relacionadas con las fallas en la

calidad.

Célculo de los Costos de Calidad
En general, se debe considerar que los Costos de Calidad son un conjunto de
costos producidos por varios departamentos de la empresa por lo que su

tratamiento deberia incluir una estrategia global en la organizacion.

Aunque muchas organizaciones consideran util distribuir el costo global entre las
cuatro clases de fallos internos, fallos externos, evaluacion y prevencion, esta
estructura no es la panacea. Al definir los Costos de calidad de una organizacion

dada, se deben tener presentes los siguientes puntos:

1. La integracion de un equipo de trabajo para el calculo de los costos de
calidad es altamente deseable, particularmente que incluya especialistas de
calidad y personal del area contable, asi como integrantes de todas las

areas de la organizacion, principalmente de las areas productivas.

2. Las definiciones han de ser un traje a la medida de cada organizacién. Un
enfoque habitual es el de repasar la bibliografia y seleccionar de, entre los
tipos detallados, aquellos que sean de aplicacion en la empresa. Los titulos
que se les den han de ser los de la organizacion y no los de la bibliografia.
La lista seleccionada es entonces discutida con los distintos departamentos
para decidir si hay que agregar algun otro tipo, redefinir algunos términos vy,

si es necesario, decidir cdmo agruparlos, de cara a los Costos.
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3. Las definiciones resultantes seran las «correctas» para la organizacion. Si
estan o no de acuerdo con la literatura eso no es critico; es mucho mas
importante que las definiciones que utilice una organizacion estén basadas

en sus propias necesidades.

Seria util que todas las organizaciones definieran los Costos de calidad de la
misma manera. Esto permitiria hacer comparaciones entre empresas y, con el
tiempo, establecer valores tipicos para cada tipo de industria. Las dificultades de
lograr tal normalizacién son tan grandes que todos los intentos realizados hasta

ahora han fracasado.

4. Las definiciones clave son los relativos a los Costos de los fallos ya que
estos suministran las mayores oportunidades de reducciéon de Costos y de
eliminacion de causas de insatisfaccion de los clientes. Estos son los

Costos que deben ser atacados primero.

Algunos costos de evaluacion son inevitables pero otros se pueden reducir sobre

todo porque son consecuencia de los costos por fallas internas o externas.

Cobra relevancia la cuantificacion de los costos de prevencion ya tradicionalmente
no se pone atencion en ellos o se realiza una inversion generalmente baja y un
trabajo adecuado en ellos deberia resultar en una reduccion de fallas tanto

internas como externas

La experiencia sugiere, sin embargo que, frecuentemente, no ha de continuarse
con la medicién de los Costos de la prevencion a fin de a) centrarse en la
oportunidad principal, por ejemplo, en los Costos de los fallos, y b) evitar el tiempo

gastado en discutir qué debe ser considerado como Costos de prevencion.

5. Se debe conseguir el acuerdo de qué tipos de Costos seran incluidos, antes

de la fecha en que se empiece a recoger los datos. La alta direccién debe
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tomar parte en este acuerdo. Inicialmente, resumenes de cifras sobre
desperdicios y reelaboraciones pueden captar la atencién de la direccion y
sugerir la necesidad de un estudio mas completo. Estos resiumenes pueden
impulsarla a que se considere personalmente involucrada en la
convocatoria y presida las reuniones para discutir la definicion preliminar de
los Costos de una baja calidad. El borrador debe ser preparado
conjuntamente por los especialistas en calidad y en contabilidad, con los

datos contables de todas las areas.

Los Costos de no conformidad, en el pasado, han sido asociados con
Costos que directamente afectaban al producto; por ejemplo, desperdicios,
inspeccion, etc. Sin embargo, la tendencia es ampliar el alcance; es decir, el
concepto de una pobre calidad se considera cada vez mas que debe
aplicarse a todas las actividades de la empresa. Asi, cualquier trabajo que
deba ser rechazado o repetido es considerado como un costo de no
conformidad. Algunos de estos Costos pueden ser facilmente identificados y
han de ser incluidos en el estudio global. Un ejemplo seria el costo en que

se incurre cuando un cliente recibe un embarque incorrecto.

Ciertos Costos en los que se incurre rutinariamente puede ser que en la
empresa se consideren como inevitables, pero son en realidad parte de los
Costos de no-conformidad. Son ejemplos de ello los Costos de redisefio de
un producto debido a deficiencias en la aptitud de uso y los Costos de
cambio de los procesos de fabricacion a causa de su incapacidad para
cumplir con las especificaciones. Si el disefio original y los primeros planes
de fabricacion hubiesen sido adecuados, estos Costos no se habrian
producido. Generalmente, estos Costos inicialmente normales, a mediano o
largo plazo se les debe dar un tratamiento porque a final de cuentas son el
indicador de gque algo no esta funcionando adecuadamente y representa un
area grande de oportunidad para la organizacion, no sélo en términos de

costo sino incluso de imagen ante el consumidor.
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Célculo de los Costos de Calidad. Ejemplo
Juran y Gryna (1993) ofrecen un ejemplo de estudio para un fabricante de
neumaticos es el que se muestra en la tabla siguiente. Algunas de las

conclusiones a las que se llega en él son tipicas de ese tipo de estudios:

1. Costos de fallos -pérdidas

a. Existencias defectuosas $3,276 0,37
b. Reparacion de productos $73, 229 8,31
c. Recogida de rechazos $2,288 0,26
d. Desperdicios y rechazos $187,428 21,26
e. Indemnizaciones a los clientes $408, 200 46,31
f. Rebajas de precio $22, 838 2,59
g. Errores de facturacion No se conocen

h. Politica de indemnizaciones a los clientes No se conocen

Total $697,259 78,21%

2. Costos de evaluacion

a. Verificacion de entrada $ 32,655 2,68
b. Verificacion 1 $ 32,582 3,70
c. Verificacion 2 $25,200 2,86
d. Inspeccion puntual $65,910 7,37
Total $156,347 17,53 %
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3. Costos de prevencion

a. Ingenieria de control de la calidad de la $7,848 0,89
planta local

b. Ingenieria de control de la calidad de la $30,000 3,40
empresa

Total $ 37,848 4,25 %
Gran total $891,454 100,00 %

El total de casi 900,000 dolares por afio es muy grande.

2. La mayor parte del total (79,1 %) esta concentrado en los Costos de fallo,
especificamente en desperdicios y en compensaciones a los clientes.

3. Los Costos de fallo son aproximadamente cinco veces los Costos de
valoracién. Los Costos de fallo deben ser atacados primero.
Solo una pequefia cantidad (4,25%) se gasta en prevencion.
Hay algunas consecuencias de la baja calidad que no han podido ser
convenientemente cuantificadas; por ejemplo, “mala voluntad de los clientes” y
“‘compensaciones a clientes”. Estos factores han sido citados sélo como

recordatorio de su existencia.
Como consecuencia de este estudio, la direccion decidi6 incrementar el

presupuesto de las actividades de prevencion. Tres técnicos fueron asignados a la

identificacion y seguimiento de proyectos especificos de mejora de la calidad.
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3.4. Programa de Implantacion de los Costos de Calidad

Es importante que se haga un plan para la implantacion de los Costos de Calidad,
se sugiere que los costos de calidad estén ligados a un sistema de la organizacion
para que se garantice su aplicacion, esto es, puede estar vinculado al sistema de
gestion de la calidad (ISO 9001, incluso a otros sistemas de gestion como lo
puede ser el sistema de gestion ambiental ISO 14001 o el de seguridad y salud en
el trabajo OHSAS 18001) como una estrategia de mejora 0 bien puede estar

ligada al sistema contable como una estrategia de control de costos.

Un programa de implantacion de los Costos de Calidad debe contener los pasos a
seqguir; debe tener definido a los responsables de las diferentes actividades asi
como su calendarizacion. También, debe incluir entre otras actividades, sesiones
de capacitacibn ya que se necesita ensefiar a la gente involucrada desde los
conceptos basicos de los costos hasta la mecanica o el procedimiento por seguir
para su captura y analisis.

A continuacion se muestran dos ejemplos reales de pasos por seguir para la

implantacién de los costos de calidad:
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Caso Practico Real

De acuerdo con Xiomara Laguna y Silvia Grau, los pasos por seguir para implantar

un sistema de Costos de Calidad son los siguientes:

Pasol. Crear y capacitar un Equipo de Trabajo para
implementar el Sistema de Costos de la Calidad.

Paso 2. Preparar el soporte automatizado para el registro,
acumulacién y control de los datos.

Paso 3. Seleccionar un Area de Prueba.

Paso 4. Andlisis del diagrama de proceso clave.

Paso 5. Confeccionar el clasificador de cuentas (estadisticas)
de elementos de costos monetarios y de indicadores no
financieros.

Paso 6. Disefiar y organizar la forma en que seran recopilados y
contabilizados los datos.

Paso 7. Disefio de informes sobre los costos de calidad.

Paso 8. Prueba, revision y puesta a punto del sistema.

Paso 9. Generalizacion del Programa al resto de las éareas.
(Laguna y Grau, 2000)

Otra metodologia para el calculo de los Costos de Calidad la sefiala en su estudio

Nancy Ofia y Paulina Caflamero:

1. Conocimiento de los diferentes elementos que integran los costos de
calidad.

Andlisis de las diferentes actividades relacionadas con la calidad en
cada una de las areas de la empresa.

Identificacion de los gastos [y costos] que generan cada actividad.
Andlisis de la informacion ya existente en la empresa.

Identificacion de la nueva informacion.

Organizacion de la recopilacion de informacion.

Realizacion de las tareas de capacitacion.

Célculo de los costos de calidad.

Andlisis de los costos de calidad. (Ofia y Cafiamero, 1998)

N
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Analizando ambos casos se observan varias coincidencias:

a)

b)

En los dos casos se indica que se requiere de capacitacion para llevar a
cabo este tipo de proyecto.
Se requiere conocer y/o definir los elementos que integran los costos de

calidad de las organizaciones, asi como clasificarlos.
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Una vez que se conocen los costos, el siguiente paso obligado es su analisis. Del
analisis se derivaran los programas de mejora correspondientes. Es importante
gue en este nivel de analisis se involucre a la Alta Direccion, para que las
decisiones sobre las mejoras a la organizacion, en términos de costos, tengan el
caracter de prioridades organizacionales y no sean decisiones o prioridades del

‘simple’ departamento de calidad.
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Actividades de aprendizaje

A.3.1 Escribe al menos 5 tipos de los Costos de Calidad y 5 de los Costos de No-
Conformidad.

A.3.2 Identifica 5 costos de No-Conformidad en los que hayas incurrido en los
altimos 3 meses.

A.3.3 De acuerdo con el ejemplo estudiado para el calculo de los costos de
calidad, realiza un planteamiento similar concorde con tu organizacion, si aun
no laboras entonces vincula el caso al presupuesto familiar.

A.3.4 Desarrolla el diagrama general de los Costos de Calidad.

Cuestionario de autoevaluacion

1. Menciona y explica algunos de los objetivos de la evaluacion de los costos de
calidad.

Define lo que son costos de fallas internas

Define lo que son costos de evaluacion

Define lo que son costos de prevencion

¢,Qué son los Costos de no-Calidad?

o gk w N

Menciona algunos ejemplos de costos por fallas externas.
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Examen de autoevaluacion
1. De los enunciados siguientes hay uno que esta relacionado con la definicion de
“Los costos de no calidad”, selecciona la opcién correcta:

a) Los costos en que se incurre al producir un producto de mala calidad.

b) Costos de No Calidad en los que se quiere incurrir para no hacer mas caro

el producto.
c) Son todos aquellos por garantia para dejar satisfecho al cliente.
d) Aquellos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los fallos de

calidad, evitan la mala calidad de los productos y/o servicios.

2. Indica si es verdadera (V) o falsa (F) cada una de las siguientes oraciones:

a) Los Costos de la Calidad son solamente el resultado de |V F
operaciones de fabricacion

b) Clasificacion de costos de calidad: costos de adecuacion y de no | V F
conformidad

c) Planificaciéon de la calidad no es un ejemplo de costos de |V F
prevencion.

d) Los costos de calidad nunca forman parte integral del costo de | V F
produccion.

e) Costos de Calidad (adecuacion): Costos de fallas internas, | V F
Costos para reparar fallas externas, Costos de evaluacion,
Costos preventivos, Costo de baja calidad, Costos de calidad
ocultos.

f) Costos de Calidad (conformidad): Costos de garantia, |V F
Conciliacién de quejas, Material regresado, Concesiones.

0) Costos de Calidad (conformidad): Costos de fallas internas, | V F
Costos de fallas externas, Costo de baja calidad, Costos de
calidad ocultos.

h) Los costos de prevencion son aquellos en que incurre la empresa | V F
al intentar reducir o evitar los fallos de calidad.
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TEMA 4. CALIDAD APLICADA A LOS SERVICIOS

Objetivo particular
Identificar y reconocer los elementos relacionados con el servicio, asi como las
caracteristicas de las organizaciones que se dedican a proporcionar un Servicio

como su actividad productiva.

Temario detallado

4.1 El servicio

4.2 Caracteristicas de los servicios
4.3 El triangulo de Karl Albrech

Introduccion

En este tema se define el término “servicio”. Histéricamente la evolucion de la
calidad ha estado vinculada al sector manufacturero, a la produccién de bienes, a
la produccion continua, sin embargo, en afios recientes es que el sector de los
servicios ha requerido de un trabajo serio en pro de la calidad, también las
organizaciones de servicio se han visto en la necesidad de mejorar sus servicios y
han entendido la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes. Existen
elementos comunes con organizaciones de otros sectores, también tienen
clientes, procesos, proveedores, personal que opera los procesos, procedimientos
de operacion, por lo tanto no es de extrafiarse que algunos conceptos de calidad
cuyo origen esta en la manufactura, poco a poco se han ido adecuando a las

organizaciones que proporcionan servicios.

Asi es que, a través de los afios, se han creado normas o0 esquemas particulares
para que las organizaciones interesadas las puedan seguir y asi mejoren su
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relacion con los clientes, aumenten sus utilidades y hagan de la calidad una

manera de hacer negocio.

Se hace entonces necesario en este tema definir las caracteristicas de las
organizaciones que proporcionan servicios asi como los elementos que son
necesarios para otorgar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los

clientes.

4.1 El servicio
El servicio es hacer algo a favor de otra persona, es la actividad de una persona

gue atiende a otra de una manera directa o indirecta y personal.

El servicio también es resultado de un proceso, sélo que ese resultado es un

intangible.

Es el producto derivado del trabajo humano, cuya finalidad es la satisfaccion de

necesidades y que no se presenta como un bien material.

El servicio es un acto social y se lleva a cabo en contacto directo entre el cliente y

los representantes de la empresa de servicio.

Los servicios comprenden todas las empresas no manufactureras, a excepcion de

actividades como agricultura, mineria y construccion.
En conclusion, se puede decir que el servicio es un conjunto de actividades que se

llevan a cabo para satisfacer una necesidad mediante un producto que no es un

bien material.
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Las organizaciones que proporcionan servicios, al igual que las de otros sectores,
surgen de las necesidades que tienen los clientes, de esta forma configuran sus

procesos y actividades para cubrirlas.

Las organizaciones de servicios también requieren transformar las necesidades de
los clientes en requisitos especificos del servicio, de tal manera que el cliente
pueda hacer la justa evaluacién de la calidad con que recibe el mismo. El cliente
es el elemento clave; al final, él con base en lo que ha recibido durante todas las
fases en que se conforma el servicio, podra decir si éste ha sido o no de calidad,
de acuerdo con el cumplimiento de esos requisitos y al grado de conformidad con

sus necesidades.

4.2 Caracteristicas de las organizaciones de servicio
A continuacion se mencionan las caracteristicas de las organizaciones dedicadas
a proporcionar servicios:

» Contacto directo con los usuarios. El usuario o cliente recibe directamente
el resultado del servicio.

» Servicios prestados en el momento oportuno. Generalmente un servicio se
proporciona bajo la necesidad en un momento especifico que lo requiere,
por ejemplo en el caso una poliza de seguro de automovil, el servicio solo
se prestara cuando sucede un incidente y el cliente solicita el servicio.

» El tiempo de operacion y respuesta es importante. Siguiendo con el caso de
la poliza de seguro, el tiempo y la respuesta solicitada en el caso de un
accidente sera relevante para considerar si es un servicio de calidad o noy
sobre todo para evaluar si cumple con los estandares prometidos.

» Trabajos no almacenables ni transportables. Debido a que los servicios son
intangibles, no se pueden almacenar ni transportar.

» El trabajo debe ser creado a medida que se va suministrando. Nuevamente
con el caso de la pdliza de seguro, el servicio se ira otorgando por etapas

hasta concluir lo establecido en el contrato.
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El elemento fundamental de un servicio no es un producto fisico. Se reitera,
el servicio es un intangible, puede adecuarse con la participacion de

diferentes personas y puede tener varios entregables.

Las normas de servicios

¢Doénde se aplican?

Las normas se aplican a cada operacién de servicio, como en:

Hospitalidad,

Comunicaciones;

Capacitacion;

Alimentos;

Salud;

Mantenimiento;

Comercio en general;

Servicios financieros, profesionales, administrativos, de consultoria;

Servicios técnicos y de compra,;

Nota: La lista anterior no es limitativa, s6lo enunciativa.

Antonio Castro, Laura Lépez y Daniel Montiel indican que la ‘Standard Industrial

Classification’ define a las organizaciones de servicio como:

[Alguellas que se dedican principalmente a proporcionar una amplia
variedad de servicios a individuos, empresas y establecimientos del
gobierno, y a otras organizaciones. Entre ellas estan hoteles y demas
lugares para hospedarse, organizaciones que proporcionan servicios
personales a empresas, de reparacion y esparcimiento; servicios de salud,
legales, de ingenieria y de otras profesiones, instituciones educativas; se
incluyen asociaciones y otros servicios diversos. (Castro, 2006, p. 81)

También se incluye en esta categoria a los servicios de bienes raices, financieros,

ventas al menudeo, transporte y empresas de servicios publicos.
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Elementos de calidad en los servicios

1. EI servicio, que tiene caracteristicas observables por el cliente y que esta
sujeto a su evaluacion
e Percepcion que tienen los clientes (internos y externos)

e La percepcion de la institucion

2. Los procesos a través de los cuales se entrega el servicio al usuario pueden
ser invisible o no visto por el cliente
e Apoyados en métodos y procedimientos

e Sistematizados tecnoldgicamente o no

3. Disefio del servicio para multiples clientes
e Disefios a la medida
e Asistencia técnica
e Sencillez

e Servicios auxiliares

4. Eltiempo como parametro de servicio
e Tiempo de acceso
e Tiempo de espera

e Tiempo de actuacion

5. Orientado al bienestar del consumidor.
e Ambiente
e Sensacion de Importancia
e Informacion
e Seguridad

e Las actitudes de los empleados
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El siguiente esquema muestra los elementos hacia la cultura de servicio:

ESPIRITU DE SERVICIO

=

CALIDAD L IENTE CULTURA
EN EL DE
SERVICIO SATISFACCION SERVICIO

Figura 4.1. Elementos hacia la cultura de servicio

En los servicios, las particularidades que distinguen a la calidad difieren del caso
de la manufactura. Las Dimensiones mas importantes de la calidad de servicio

comprenden:

Tiempo: ¢cuanto debe esperar el cliente?

Puntualidad: tiempo en que se debe entregar el servicio

Totalidad: inclusion de todos los articulos del pedido

Cortesia: amabilidad por parte de los empleados del mostrador

Consistencia: prestacion de los servicios de igual forma con todos los clientes
Accesibilidad y comodidad: facilidad para obtener el servicio

Exactitud: proporcionar un servicio correcto desde la primera vez

© N o 0o b~ w0 DdRE

Flexibilidad: la rapidez con la que puede reaccionar el personal de servicios a

problemas inesperados

¢, Como se controla?

En la mayoria de los casos el control tanto del servicio como de su entrega
pueden lograrse solo a través de controlar el proceso que entrega el servicio. Los
procesos del servicio pueden ser altamente mecanizados o muy personales, lo

mismo para una llamada telefénica como para un servicio de consultoria legal,
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admitiendo que cuanto mas definible el proceso, mayor la habilidad para aplicar el

control.

Criterios que sirven para controlar el servicio

1.
2.

Comprender las verdaderas necesidades y deseos de sus clientes.

Establecer una estrategia de servicio, ¢qué quiere ser y para quién? (no se
puede servir a todo el mundo).

El personal debe conocer la estrategia y contar con la filosofia clara, para velar
por la necesidad del cliente.

Establecer un sistema de servicio orientado al cliente.

El servicio al cliente se da en diferentes etapas:

a)

b)

La primera, al inicio del proceso, corresponde al desarrollo del cliente y de los
productos y/o servicios que éste requiera. Esto es, previo a obtener el pedido,
al desarrollar un producto con investigacion y desarrollo.

La segunda, durante la configuracion, instalacion y utilizacion del producto
proporcionado al cliente. Se refiere a las actividades de seguimiento y
mantenimiento de una buena relacién entre el proveedor y el cliente cuando ya
se han integrado a la cadena productiva.

La tercera, durante el uso del producto y posterior. Se refiere al servicio de
posventa que se debe proporcionar para garantizar el producto y/o servicio
brindado.

De acuerdo con la Norma Mexicana IMNC, NMX-CC-003, 1995 IMNC (ISO 9001:

1994) Sistemas de calidad, Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,

desarrollo, produccion, instalacion y servicio, aunque ya obsoleta, es importante

mencionar lo que indicaba en su apartado 4.19 Servicio al cliente:

El servicio al cliente es importante en cualquier empresa que tenga como
objetivo el asegurar que los requisitos son entendidos, por lo que se
requiere definir, disefar, desarrollar, emitir, implantar y mantener los
procedimientos que se relacionan con el servicio al cliente para verificar y
asegurar que se cumplen los requisitos establecidos.
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En realidad, se le debe dar servicio al cliente no por
excepcion sino por la simple razon de que él es el que
permite a la empresa seguir en el mercado, aunque lo que
si se debe distinguir es la forma en la que se le
proporcionara ese servicio.

4.3 El tridngulo de Karl Albrech
El Tridngulo del Servicio es un esquema que ha disefiado Karl Albrech para
garantizar que se cubran las necesidades de los clientes cuando se proporciona
un servicio.

Karl Albrech establece que se debe cubrir cada uno de los elementos
indicados en su esquema, a falta de uno de ellos, el servicio al cliente no se podra

garantizar, a esto le llama el control del servicio.

Estrategia

Sistemas Personal

Figura 4.2. Triangulo del servicio de Karl Albrech
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Compontes del modelo del Triangulo del Servicio

Cliente: El cliente, como el elemento mas importante del esquema, es para quien
se trabaja, para quien se dirige y proporciona el servicio, por lo tanto hay que
conocer lo que requiere, lo que necesita, como y cuando lo necesita.
Metaféricamente hay que estar conectado permanentemente con el cliente.

Estrategia: Una vez que se sabe lo que el cliente necesita, se debe contar con
una estrategia para llamar la atencion de los clientes con respecto a la
competencia. Se debe contar con una filosofia, cultural o concepto que dirija a la
organizacion hacia la alta calidad en el servicio proporcionado al cliente. Se debe
definir ¢qué se quiere ser y para quién? Todo el personal debe conocer esta
estrategia. La estrategia debe representar algo por lo que el cliente quiere o esta
dispuesto a pagar. Se debe tener definido cuales son las caracteristicas del

servicio y como se debe otorgar, cuales son sus componentes.

Personal: se requiere contar con personal que atienda la estrategia y vela por el
cliente. El personal debe estar entrenado para identificar las necesidades del
cliente, conocer los sistemas de la organizacion y que pueda vincularlos para
realizar las acciones necesarias para atender al cliente; sabe cémo proporcionar el
servicio; ademas esta pendiente de nuevas necesidades que pueda tener el
cliente. Tiene el caracter para dar el trato que se merece el cliente. El personal
gue esta en contacto con el cliente tiene la caracteristica de poder generar una
imagen positiva 0 negativa en cada contacto que tiene con el cliente por lo tanto
debe contar con una filosofia que lo oriente hacia cumplir las necesidades del

cliente.
Sistemas: Se debe disefiar sistemas que sean amistosos para el cliente, en
general se busca que los sistemas de la organizacion tengan las siguientes

caracteristicas:

a) Diseflados para ayudar a la gente que proporciona el servicio,
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b) Disefiados para la conveniencia de la empresa y orientados hacia el cliente, y
c) el disefio debe reflejar las estrategias de servicio que se eligié para su manera
de hacer negocios (los mas rapidos, los mas econdmicos, los mas eficientes,

etc.).

Es importante tener un conjunto de sistemas para proporcionar el servicio, tener
definidas las etapas (y sus caracteristicas) en las cuales se va ir configurando el

servicio.

Bibliografia del tema del tema 4
Castro Martinez, Antonio. (2006). Administracion para la calidad total, [apunte
SUA, optativa, plan de estudios 1998], disponible en linea:

http://fcasua.contad.unam.mx/apuntes/interiores/docs/98/opt/calidad

.df

Gonzélez Mufioz, Oscar. (2007). Filosofias de Calidad. Curso impartido para
DEECSA. México 5 de Enero

Actividades de aprendizaje

A.4.1 Observa una organizacion de servicios e identifica cudles son las
caracteristicas del servicio que ofrece.

A.4.2 Si fuera posible, compara las caracteristicas de la organizacion identificada
en la actividad anterior contra su competencia.

A.4.3 Si establecieras un negocio relacionado con un servicio, ¢cual seria el

servicio y las caracteristicas de esa organizacion?
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Cuestionario de autoevaluacion

1. Define el término: Servicio

2. ¢Como define la Standard Industrial Classification a las organizaciones de
servicio?
Lista los criterios que sirven para controlar el servicio
Lista las dimensiones mas importantes de la calidad de servicio
Menciona que es el triangulo de Karl Albrech y explica cada uno de sus
componentes
¢ Cudles son los elementos del Triangulo del servicio?

¢ En cuantas etapas se puede proporcionar el servicio?

Examen de autoevaluacién
Lee cada una de las siguientes oraciones e identifica cuales estan relacionadas
con los Elementos de la calidad en el servicio o con las Caracteristicas de las

organizaciones que prestan servicios. Escribe la oracion en el lugar correcto.

Elementos de la calidad en el Caracteristicas de las
servicio organizaciones que prestan
servicios
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Oraciones

El tiempo de operacion y respuesta es importante.

Servicios prestados en el momento oportuno

Disefio para multiples clientes

Servicio orientado al bienestar del consumidor

Trabajos no almacenables ni transportables

El tiempo como parametro de servicio

El trabajo debe ser creado a medida que se va suministrando

Contacto directo con los usuarios

© © N o gk~ wDhPE

La percepcién de la institucion
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TEMA 5. APLICACION DE LA ISO 9001, MANUAL Y CERTIFICACION

Objetivo particular

Identificar los elementos basicos sobre los sistemas de gestién de calidad con
base en la serie de normas ISO de la serie 9000. Asi mismo reconocer el enfoque
en procesos Yy los requisitos generales para implantar y certificar un sistema de

gestion de calidad.

Temario detallado

5.1 Antecedentes de ISO y la certificacion

5.2 Los ocho principios de la Administracion de la Calidad (ISO-9000)
5.3 El enfoque en procesos

5.4 El par coherente

5.5 Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

5.6 Manual de Calidad

Introduccion

En este tema se hace un breve recorrido por la historia en relacion con la creacion
del organismo I1SO, encargado de la edicion de las normas para los sistemas de
gestion de calidad (SGC).

Se hace mencion de los 8 principios para la gestion de la calidad como pilares

para la aplicacion del sistema de gestion de calidad.
Se ha incluido el subtema del Enfoque de Procesos considerando que la base de

los sistemas de gestion en la actualidad, es una gestion por proceso mas que la
tradicional gestion por areas. Al tratar este subtema se incluye la definicion basica
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de proceso y se da una vision general de su aplicacion en la organizacion asi

como un listado de los elementos que deben definirse para cada proceso.

El subtema méas importante es el que tiene que ver con un analisis basico del
contenido de la norma de sistemas de gestion de calidad de mayor impacto en el

mundo en nuestros dias: la norma ISO 9001

También se habla de uno de los documentos méas importantes del SGC: el manual
de calidad, por lo mismo se ha incluido una serie recomendaciones para Ssu

elaboracion.

5.1 Antecedentes de ISO y la certificacion

ISO naci6 de la uniébn de dos organizaciones. Una fue la ISA (Federacion
Internacional de las Asociaciones de la Estandarizacion Nacional), establecida en
Nueva York en 1926 y administrada desde Suiza. La otra fue la UNSCC (Comité
Coordinador de Estandares de las Naciones Unidas), establecida en 1944 y

administrada en Londres.

ISO fue establecido durante la conferencia de organizaciones de estandarizacion
nacional, llevada a cabo del 14 al 26 de octubre de 1946. Es posible que se

encuentre otra referencia ya que el documento oficial se firmé en 1947.

Uno de los primeros trabajos de esa conferencia fue el establecimiento del
nombre, los ingleses y los estadounidense queria el nombre de International
Standards Coordinating Association (Asociacion Coordinadora de Estandares
Internacionales), sin embargo la palabra “coordinating” no les gustaba, por lo que
derivd en International Organization for Standardization (Organizacion

Internacional para la Estandarizacion).
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La ISO menciona’ que, “International Organization for Standardization” tendria
diferentes abreviaciones en diferentes idiomas: "IOS” en Inglés, "OIN" en Francés
por Organisation Internationale de Normalisation, asi que se decidié siempre usar
“ISO”, como la forma abreviada del nombre de la organizacién en cualquier pais y

en cualquier idioma.

En la actualidad, se relaciona el nombre del organismo ISO con el vocablo “isos”,
palabra derivada del griego que significa "igual”, ya que es muy adecuado puesto
gue su énfasis principal es la de buscar la estandarizacion internacional para

facilitar el intercambio de bienes y servicios.

Un dato interesante es que el propio Willy Kuert (1946), Unico sobreviviente de
aguella conferencia, recuerda que en la reunion donde se le puso el nombre a la

organizacion no se menciong la relacién de 1SO con el termino griego “isos”.

Los rusos solicitaron que la sede fuera en Ginebra, la propuesta de otros paises
era Montreal, Canada; finalmente la organizacion se establecio con sede en

Ginebra.

ISO se formo con la participacion de 65 delegados representando a 25 paises. La
misma ISO no menciona qué paises fueron; sin embargo una vez formado ISO, se
establecio que no lo podian integrar los paises del Eje ni los paises neutros en la
segunda Guerra Mundial. Por supuesto que ese lineamiento, afortunadamente,

con el tiempo cambid. (ver, Kuert, 1946)

La ISO establece una serie de comités técnicos cuando se requiere de la
preparacion de una norma. Cuando un miembro tiene interés en una materia

especifica, puede integrar el comité correspondiente. Otras organizaciones

" 1S0, About ISO, disponible en linea: http://www.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm,
recuperados el 30/04/10.
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publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también han participado en estos

trabajos de estandarizacion.

La certificacion

Ahora bien, respecto a la certificacion es importante hacer la aclaracion de que
ISO no realiza actividades de certificacion, esta actividad especifica la llevan a
cabo instituciones acreditadas por organismos nacionales y/o internacionales; la
certificacion se realiza en varias etapas, sin embargo la mas importante es la
evaluacion mediante una auditoria al sistema interesado en certificar. A tales
auditorias normalmente se les llama auditorias de tercera parte, por supuesto que

se llevan a cabo en las instalaciones de las organizaciones.

Y aunque en la actualidad se pueden llevar a cabo certificaciones para diferentes
sistemas, las que ahora importan son las certificaciones relativas a los sistemas de
calidad, en este sentido las certificaciones de la norma ISO 9001 son las que han

tenido mayor impacto.

La certificacion de las empresas que adoptaron las normas ISO 9001 trajo varios
beneficios, por ejemplo: el desempefio de los proveedores aumentd; mejoro el
control interno en aquellas empresas con grandes grupos de auditores para el
control y el desarrollo de proveedores se vio reducido a pequefios grupos de
auditores internos con la consecuente reduccion inmediata de los costos

asociados con viaticos y tiempo dedicado a la auditoria de proveedores.
Otro beneficio importante del procesos de certificacion ha sido que la inversion

realizada para tal efecto se recupera en un tiempo razonablemente corto: en

aproximadamente 3 afios.
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Hoy dia, las organizaciones deciden certificar su sistema de calidad por varias
razones:

1. Por requerimiento de clientes;

2. Por un proceso de mejora organizacional;

3. Porla presion de la competencia en los mercados; y

4

Por mejorar la imagen de la organizacion.

Sin embargo, la mejor opcion es cuando las organizaciones deciden por si mismas
entrar en un proceso de mejora organizacional y modificar sus procesos Yy
practicas organizacionales alineandolas al cumplimiento de los requisitos que

solicita la norma 1SO 9001.

5.2 Los ocho Principios de la Administracion para la Calidad (ISO-9000)

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefio. Se dice que si una organizacion siguiera estos principios
en su practica cotidiana, la implantacion del Sistema de Gestion para la Calidad
(SGC) seria mas efectiva y la transicion hacia el sistema se haria en una forma
mas armonizada y no tan violenta como llega a suceder en algunas

organizaciones sin antecedentes en calidad.

La norma ISO 90008 establece los principios para la gestién de la calidad:

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

2. Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion a la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en

® 1SO 9000:2005 (NMX CC 9000 IMNC 2000). Sistema de gestion de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario
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el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

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

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanzan
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion, en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de datos y en la
informacion.

8. Relacibn mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y unas
relaciones mutuamente beneficiosas aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Estos ocho principios de gestidon de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO 9000.

5.3 El enfoque en Procesos
Un proceso esta definido por la norma ISO 9000: 2005 como un conjunto de
actividades que interactian y que utilizan recursos para transformar elementos de

entradas, o insumos, en elementos de salida o productos o resultados.
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Entradas Proceso Salidas

Insumos, . L Productos o
. (Coniunto de Actividades)
incluyendo los Resultado del
recursos Proceso

Figura 5.1. Esquema basico del Proceso

El enfoque en procesos tiene que ver con la manera en que una organizacion
identifica y gestiona todos sus procesos asi como sus interrelaciones. Se debe
tener en cuenta que generalmente el producto de un proceso es el insumo del
siguiente proceso. Entonces en las organizaciones se crea una cadena interna de
procesos-clientes y procesos-proveedores. Gestionando las conexiones se

pueden lograr mejores resultados.

La Figura siguiente ilustra el SGC basado en procesos descrito en la familia de
normas 1ISO 9000. En la figura se puede observar que el SGC comienza cuando
por parte de la Alta Direccion conoce los requisitos de los clientes, con ese
conocimiento se gestionan los recursos necesarios para que el producto pueda
elaborarse sin perder de vista la medicién de la satisfaccion del cliente como un

elemento importante del sistema. Se observan: cuatro procesos fundamentales:

Mejora Continua del
Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad
i = o e gl > g
de la direccign N

[~ Gestion de Medicion, analisis|,
los recursos y mejora

Clientes

—_— = -

Clientes l Satisfaccian 1

Realizacion
)| del producto

»

Figura 5.2: Modelo de mejora continua del sistema de gestion de calidad basado en
procesos por ISO 9000
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Entonces, retomando Ilo mencionado anteriormente, las organizaciones
interesadas en mejorar sus operaciones, ser mas eficaces y eficientes,
necesariamente deben, por un lado, identificar los procesos con que cuentan vy,
por el otro, gestionarlos para garantizar que la interrelacién e interaccion entre

ellos ponga en linea a la organizacién para brindar satisfaccion al cliente.

o
Sistgma

Insurmog & Procesg
Proceso : c
ON== " B S
(47

>

@ Procesn
Figura 5.3. Ejemplo de co6mo una organizacidon se puede visualizar como un sistema

formado por un conjunto de procesos

Resultados  Clientes
Proveedares

Lo anterior, realizado sistematicamente, se conoce como "enfoque basado en

procesos".

Y como se menciona en la norma ISO 9001: “La norma ISO 9000 pretende
fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos para gestionar una

organizacion.”

Una situacion adicional que soporta el uso de este enfoque, radica en que es mas
practico gestionar un proceso que una organizacién completa, si se gestionan las
partes y se orientan, cada una de ellas, hacia el cliente, teniendo en cuenta que el
cliente es el que recibe el resultado de un proceso, al final se tendra a toda la

organizacion orientada y buscando la satisfaccion del cliente.

% SO 9001:2000 (NMX CC 9001 IMNC 2000) Sistema de gestion de la calidad — Requisitos, pagina
1/36.
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No hay que dejar de considerar que la salida de un proceso generalmente es la

entrada a uno nuevo, entonces el sistema estara permanentemente conectado y

recibiendo la retroalimentacion de todos los clientes involucrados.

Es importante mencionar que no se debe perder de vista que el Cliente da vida al

sistema y a las organizaciones desde el momento en que define los requisitos de

entrada.

Es conveniente de manera inicial documentar el mapeo de procesos, incluso antes

gue la documentacion de los procedimientos de operacion, ya que de él se derivan

diferentes elementos que interactian con ciertos -por no decir con todos-

elementos de las organizaciones y del sistema.

Los elementos que deben establecerse para cada uno de los procesos clave son:

1.

© ©® N o g s~ N

Nombre del proceso

Descripcion y propésito del proceso
Duefio del proceso

Colaborador(es) del proceso
Proveedores

Clientes

Entradas (incluyendo sus requisitos)
Salidas (incluyendo sus requisitos)

Indicadores de desemperio

10. Recursos y herramientas requeridas

11. Métodos, criterios y/ procedimientos para su operacion

122



Enfoque basado en Procesos

Las organizaciones interesadas en mejorar Sus
operaciones, ser mas eficaces y eficientes,
necesariamente deben, por un lado, identificar los
procesos con que cuentan y por el otro, gestionarlos para
garantizar que la interrelacion e interaccion entre ellos
ponga en linea a la organizacién para dar cumplimiento a
los requisitos establecidos y brindar satisfaccion al
cliente.

5.4 El par coherente

Las ediciones de las normas ISO 9001 e ISO 9004 se han emitido como un par
coherente de normas para los sistemas de calidad, las cuales estan disefiadas
para complementarse entre si, sin embargo también pueden utilizarse como
documentos independientes. Aungque las dos normas tienen diferentes objetivos y
campo de aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como

un “par coherente”.

La norma ISO 9001 define una serie de requisitos para aquellas organizaciones
interesadas en establecer un Sistema de gestidn de la calidad, por lo mismo, esta
norma y sus requisitos son las Unicas que pueden considerarse para propositos de
certificacion del sistema por tercera parte o bien para cuestiones contractuales
(entre partes interesadas clientes-proveedor). El término clave que maneja la ISO
9001 es la eficacia, que implica el cumplimiento de todas las actividades

planeadas.

La ISO 9004 esté disefiada para complementar el SGC de una organizacion, se

dice que proyecta a la organizacion hacia modelos de excelencia.
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Eficacia

Extension en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia
Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos
utilizados.

ISO 9000, 2005.

En esencia se dice que si el sistema ISO 9001 se complementa con la norma ISO
9004 se estara creando un sistema en la organizacién que le permita aspirar al
desarrollo no sélo de un sistema de gestion de calidad sino que estaria en

posibilidad de tener un sistema de calidad total.

5.5 Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

Los requisitos especificados en la norma ISO 9001 pueden aplicarse a cualquier
organizacion independientemente de su tamafio, tipo o sector al que pertenecen.
Los requisitos son genéricos y se pueden aplicar a organizaciones tanto de la

iniciativa privada como en la administracion publica.

Sin embargo, debido a las multiples caracteristicas que pueden tener las
organizaciones, se podra sustentar la no aplicacion de ciertos requisitos, siempre
gue ellos se encuentren en las clausulas del capitulo 7 (Realizacion del producto)
y que la falta de ellos no afecte a la capacidad o responsabilidad de la

organizacion para cumplir los requisitos del cliente.

Interpretacion de los requisitos de la norma 1SO-9001
La norma ISO 9001 tiene como proposito establecer los requisitos para evaluar la
habilidad para el cumplimiento de los requerimientos del cliente y las regulaciones

aplicables, y por eso orientada a la satisfaccion del Cliente.
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Esta norma tiene la siguiente estructura:
0 Introduccion
1 Objeto y campo de aplicacion
e Generalidades
e Aplicacion
2 Referencias Normativas
3 Término y definiciones
4 Sistema de Gestion de Calidad
e Requisitos Generales
e Requisitos de la documentacion

5 Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al Cliente
Politica de la Calidad

Planificacién

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Revision por la direccion
6 Gestion de Recursos

e Provisién de Recursos

¢ Recursos Humanos

e Infraestructura

¢ Ambiente de Trabajo

7 Realizaciéon del Producto

Planificacion de la Realizacion del producto

Procesos Relacionados con el Cliente

Disefio y Desarrollo

Compras

Produccion y Prestacion de Servicio

Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

8 Medicion, analisis y mejora

125



Generalidades

Seguimiento y medicion

Control del Producto no conforme

Analisis de Datos

Mejora

Es importante aclarar que los requisitos especificos del sistema por implantar, y
por lo tanto por certificar, corresponden a las siguientes clausulas de la norma,

explicadas de manera breve:

4.  Sistema de Gestion de Calidad
En esta seccion se establecen los lineamientos generales para la implantacion del
SGC.

Esta seccion es clave porque aqui se solicita establecer, documentar, implantar y
mantener un SGC. Es también donde se solicita identificar los principales
procesos de la organizacion, su interrelacion e interaccion entre ellos, los métodos

o criterios, medicion y la asignacion de recursos para operarlos.

Practicamente esta seccion esté orientada para que las organizaciones apliquen el
enfoque basado en procesos.

De la adecuada interpretacion de este capitulo depende el éxito del SGC, ya que
como se indica en esta seccion: todos los procesos identificados se deben
gestionar de acuerdo a los requisitos de esta norma. Entonces si los procesos no
se identifican adecuadamente o se confunde un area con un proceso, la

planeacion y por lo tanto el disefio del sistema sera deficiente.

También en esta seccion se definen los Requisitos de la Documentacion, se
establece la estructura de la informacion y se solicitan los primeros dos
procedimientos documentados: procedimiento para el control de los documentos y

de los registros.
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Se muestra a la derecha, el
esquema basico de la estructura
de la documentacion requerida
para el desarrollo y control del

SGC, segun mi interpretacion:

Politicay Objetivos de Calidad
Manual de Calidad

Procedimientos
[S0-9000 | Organizacion

Documentos | Procesos

Registros de Calidad

Los procedimientos documentados ‘obligatorios’ por la norma ISO 9001 son los

Procedimiento
de
Acciones
Correctivas

siguientes:
Procedimientd
de Procedimiento
Control de de
Documentos| Auditorias
Procedimientol Procedimiento
de de
Control de Control de
Registros Producto No
Conforme

Procedimiento
de
Acciones
Preventivas

5. Responsabilidad de la direccion

Este requisito establece las actividades especificas que la Alta Direccion debe

desempeniar para el éxito de la implantacion del SGC.

Como dice la norma ISO 9000:2005, la definicion de la Alta Direccidn es: una

persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.
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Se le ha dado un especial énfasis a esta seccion porque generalmente es dificil
involucrar a la Alta Direccion al nivel requerido. El lograr un verdadero compromiso

de su parte representara un gran beneficio para el proceso de implantacion.

La Alta Direccion es la principal responsable de la gestion del sistema: es la
responsable de definir la politica y objetivos de calidad (junto con sus indicadores),
de la planeacion y revision del sistema y por supuesto que de la asignacion de los
recursos. Para lograrlo la norma contempla que la Alta Direccion nombre a su
representante para que coordine todas las actividades que se llevaran a cabo en

la organizacion para implantar el SGC.

De la misma manera, es responsable de garantizar que se conozca la importancia
de cumplir con los requisitos del cliente y de lograr su satisfaccién, sin descuidar

los requisitos legales y reglamentarios.

Ademas, en esta seccion, se solicita establecer y comunicar a toda la organizacién
las Responsabilidades y Autoridades dentro de la organizacion para el

funcionamiento del sistema.

6. Gestion de Recursos
Los requisitos de esta seccion tienen que ver los recursos necesarios para
implantar, mantener y mejorar el SGC:
e Provision de Recursos, aquellos necesarios para implantar, documentar,
mantener y mejorar el SGC.
e Recursos Humanos, especificamente del desarrollo de las competencias
del personal que afecta la calidad.
e Infraestructura, considerando edificios, espacios de trabajo y los equipos
de proceso necesario para la elaboracién de los productos, incluso
servicios de apoyo como internet o transportacion.
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e Ambiente de Trabajo, considerando aquellos factores en las que se
realiza el trabajo y que pueden afectar la conformidad de los requisitos

del producto.

El reto mas importante de esta seccion corresponde a la determinacion y gestion
del ambiente de trabajo propicio para que el SGC funcione y se cumpla de

conformidad con los requisitos del producto.

7.  Realizacion del Producto
Esta seccion esta enfocada a los procesos sustantivos o de mayor importancia en
la organizacién, ya que aqui es donde se van a establecer las condiciones de
Planeacion y Disefio del producto. No necesariamente se esta hablando de
manufactura, entiéndase producto como cualquier bien o servicio resultante de un
proceso.
Contempla lineamientos tales como Compras y aquellas correspondientes a

la Produccion y Prestacion de Servicio.

La parte correspondiente al Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
tiene dos vertientes, desde mi punto de vista: una dirigida a los dispositivos de
seguimiento y que no necesariamente son los equipos de medicion, se refiere a
todas aquellas actividades de seguimiento tales como: supervision, observacién o
controles especificos, entre otros. La segunda vertiente si tiene que ver con los
equipos de medicion, siendo las actividades mas relevantes aquellas que se
relacionan con la calibracion o verificacion de los equipo y de los patrones de

medicion.

8.  Medicion, andlisis y mejora
Esta seccion es importante ya que representa la parte del Control del Proceso

Administrativo®; es por lo tanto el capitulo donde se establecen las mediciones,

1% Fases del Proceso Administrativo: Planeacién, Organizacion, Direccion y Control.
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donde se verifica el cumplimiento de todos los requisitos anteriores y en donde se

obtendr& informacion base para establecer las mejoras al sistema.

Nava y Jiménez (2004, p. 120) dicen que: “La Mejora Continua debe ser planeada
e implementada”. Ademas, proporcionan un ejemplo de cémo deben realizarse las

mediciones:

Tiempo de tomar la orden de alimentos al cliente en un restaurante

Qué se va a medir | Tiempo en tomar la orden

Cémo Mediante observacion directa simulada para observar como se

lleva a cabo el proceso de forma natural

Cuéando Muestreo aleatorio en un periodo determinado
Con qué Cronémetro
Registro Hoja de registro

Andlisis de datos | Verificar si se cumple con el estandar o tomar acciones - para

mejorar el proceso

Tabla de cémo medir (Nava y Jiménez, 2004, p. 120)

Las mediciones y el seguimiento tienen tres enfoques, para:
a) Demostrar la conformidad del producto,
b) Asegurar la conformidad del SGC, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Entre los elementos importantes de este requisito de Mejora, Medicion y Andlisis
estan:

1. El Control de Producto No Conforme,

2. Larealizacion de Auditorias Internas, y

3. La ejecucion de Acciones correctivas y preventivas.

Es ahora la norma ISO 9001 la Unica norma en la familia ISO-9000 contra la que

puede ser llevada a cabo la certificacion de tercera parte.
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5.6 Manual de Calidad

La elaboracion del Manual de Calidad es esencial ya que es un documento que

proporciona informacion coherente, interna y externamente, acerca de la

operacion del sistema de gestion de la calidad de la organizacion. Se puede decir

gue se utiliza el manual de calidad para hacer una descripcion general de como

una organizaciéon da cumplimiento a los diferentes requisitos solicitados por la
norma ISO 9001

En los requerimientos de la norma ISO 9001, seccion 4.2.2, se establecen los

requerimientos para el Manual de la Calidad, mismos que se listan a continuacion:

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion;
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o una referencia a los mismos; y
c) una descripcion de la interaccidén entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

Objetivo

¢, Cual es el proposito del Manual de Calidad?

El Manual de Calidad se desarrolla de manera general para:

Describir como una organizaciéon da cumplimiento a los requisitos de la
norma 1SO 9001,

Para servir de mapa que conecta toda la documentacion del sistema de
calidad de una organizacion;

Como documento maestro durante las actividades de capacitacion del
sistema de calidad al personal de la organizacion;

Para indicarle a los auditores cuales son los elementos auditables del
sistema de calidad de una organizacion;

Para documentar las buenas préacticas de la organizacion;

Presentar el sistema de gestion de calidad para propositos externos,
tales como demostrar el cumplimiento con la norma ISO 9001 para

propositos de certificacion;

131



e Demostrar el cumplimiento del sistema de gestion de calidad con los

requisitos de calidad en condiciones contractuales.

Alcance

En el Manual de Calidad se debe indicar la aplicacion del sistema de gestion de
calidad, esto es, a qué procesos de la organizacion esta aplicandose el sistema -
recordar que el nuevo enfoque es hacia procesos, no hacia las areas. En esta
misma seccion se deben incluir las exclusiones pertinentes respecto a los

requisitos de la norma que la organizacion no desarrolla o aplica.

Estructura

Para elaborar un Manual de Calidad no se cuenta con un formato definido, sin
embargo se sugiere que se mantenga por funcionalidad durante su elaboracion la
secuencia indicada en la norma ISO 9001 respecto al orden de los requisitos, de
tal manera que la organizacion vaya definiendo y describiendo genéricamente

como va a garantizar el cumplimiento de los mismos. Por ejemplo:

Tipo de Documento _ Cadigo:
Manual de Calidad
MC_DG_00

Nivel de

Departamento: _ y Revision:
Direccion 00

Titulo: _ _ _ Pagina 4 de
4.0 Sistema de Gestion de Calidad o5

Ejemplo de secuencia en los requisitos de la norma aplicados en el manual:
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
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La documentacion del sistema de gestion de la calidad de Industrias XXY

incluye:

Siguiendo a la secuencia de los requisitos de la norma, el manual sirve para
comunicar la politica y los objetivos de calidad e indicar por medio de referencias
los procedimientos documentados que rigen a la organizacion de manera exacta,
completa y concisa.

La norma especifica incluir los procedimientos documentados establecidos
para el SGC, o referencia a los mismos. La sugerencia es que para fines practicos
solamente se haga referencia a ellos y que los procedimientos se preparen de
manera independiente al manual. Por ejemplo

8.5.2 Acciones correctivas

Como se indica en el procedimiento de Acciones Correctivas
(PR_AF_05), la organizaciéon debe tomar acciones para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Responsabilidad de la preparacion

Uno de los pasos necesarios en la construccion del SGC es la elaboraciéon del
Manual de Calidad. Generalmente el programa de implantacion del SGC incluye
una etapa para la elaboracion de este documento y generalmente la alta direccion
designa a un miembro de la organizacion para su elaboracion. Se recomienda que
una persona sea responsable de coordinar la elaboracion pero que su
construccion sea responsabilidad de los diferentes duefios de los procesos que
componen el sistema de calidad de la organizacion, de esta manera se tendra un
participacion que enriquecera el contenido y evitard que a una sola persona se le

cargue el trabajo de elaboracién de tan importante documento.

Es aconsejable la elaboracion del Manual de Calidad una vez que se ha hecho la
mayor cantidad de documentos que soportan el sistema, entonces en el manual se
podra hacer referencia a ellos, de esta manera se facilitara el proceso y reducira el

tiempo de su elaboracion, ademas de que sera mas real pues incluird las
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referencias de documentos que ya son aplicados (0 en proceso de aplicaciéon) en
la organizacion. Si se hace de manera contraria, esto es, primero el manual
indicando los posibles documentos que se elaborarian, se corre el riesgo de
indicar algun documento que no sea necesario o se caiga en el exceso de

documentos.

Se recomienda apoyarse durante la elaboracion del manual, en una persona que

tenga buenos conocimientos de ortografia y redaccion.

Normalmente para la elaboracién del Manual se siguen los siguientes pasos:

a) Si no esta definido con anterioridad el formato en el que se documentara el
Manual, entonces proceder a su elaboracion;

b) Identificar informacién general relacionada con la organizacion para
incluirse en la seccion llamada “introduccién”;

c) Contar con la Politica de Calidad para su inclusién en el Manual;

d) Tener una lista de documentos con los que actualmente cuenta el sistema
de gestion de la calidad, incluyendo procedimientos, instructivos, etc.;

e) Identificar cudles son los requisitos a los que la organizacion da
cumplimiento a la norma ISO 9001;

f) Identificar aquellos requisitos que por sus caracteristicas no puede dar
cumplimiento para manejarse como exclusiones;

g) Tener una relacién y documentos de los diferentes procesos que componen
el SGC;

h) Tener una relacion de los registros que soportan el SGC;

i) Determinar la estructura para la elaboracion del Manual, aunque
generalmente se sigue la estructura de la norma ISO 9001;

J) Proceder a su escritura considerando los requisitos de la norma ISO 9001
pero describiendo qué hace la organizacion para dar cumplimiento a dichos
requisitos.
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Contenido

Segun la ISO 10013 (Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de

la calidad), un manual de calidad debe contener normalmente lo siguiente:

Introduccién, con informacion general de la organizacion.

Titulo, alcance y campo de aplicacion;

Tabla de contenidos (indice);

Una descripcion de los elementos del sistema de gestion de calidad y
cualquier referencia a los procedimientos documentados de éste. Como ya
se ha mencionado el contenido homologado con los requisitos de la norma.
La politica y los objetivos para la calidad de la organizacion;

Una descripcion de la estructura organizacional, las responsabilidades y
autoridades; dependiendo de la organizacion;

Una seccion de definiciones o glosario de términos, si se requiere;

Anexo para los datos de soporte, si se requiere,

Asi como los datos pertinentes para el control de manual de calidad:
Seccion sobre la actualizacion del Nivel o Estado de Revision; Seccion de
aprobacion; ldentificacion del documento; Identificacion de la persona o
grupo que lo elaboro; y la cantidad de paginas totales y/o parciales por

seccion.

El orden del contenido del manual de calidad puede ser cambiado de acuerdo con

las necesidades del usuario.

Revision final y aprobacion

Antes de emitir el Manual al personal de la organizacion, una revision amplia se

deberé llevar a cabo para:

e Asegurarse de que se cumple con todos los requisitos de la norma I1SO

9001;

e Asegurarse de que su estructura es la adecuada,;

e La redaccién es clara y no contiene errores de escritura ni faltas de

ortografia;

135



e Revisar la sintaxis en fundamental en este documento;

e Las partes involucradas comprenden las responsabilidades indicadas.

Una vez que se ha concluido la revisiéon, la aprobacion y la distribucion del
documento son los pasos obligados. Se deberia distribuir una copia del Manual a
cada responsable de algun proceso y también a los principales responsables de

las areas de la organizacion.
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Actividades de aprendizaje

A.5.1 Describe cuales son los procesos que existen en tu empresa y de qué
manera se interrelacionan e interactian para brindar satisfaccion al cliente.

A.5.2 Analiza las normas ISO 9001 y la ISO 9004 y saca tus conclusiones sobre
por qué se le llaman el Par Coherente.

A.5.3 Consiga el juego de las normas ISO 9000 para su estudio: ISO 9000, I1ISO

9001 e ISO 9004. Analice la estructura de cada norma.
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A.5.4 Visita la pagina web de los siguientes organismos certificadores de

sistemas de calidad e identifique el proceso para obtener la certificacion:
a) ANCE;
b) ATR;
c) QS Mexiko;
d) QMI;
e) IMNC.

A.5.5 Investiga los requisitos para propositos de implantacion y certificacion del

Sistema ISO 9001: 2008.

Cuestionario de autoevaluacioén

WD

10.

Lista los ocho Principios de la Administracion para la Calidad

¢, Qué significa Proceso?

¢ En qué consiste el par coherente?

¢, Cuales son los requisitos para propoésitos de implantaciéon y certificacion del
Sistema ISO 9001:20087?

¢Como es la estructura de la documentacion requerida para el desarrollo y
control del SGC?

¢Cual es el esquema que Nava y Jiménez proponen para realizar las
mediciones para el SGC?

¢, Cual es el contenido que debe tener el Manual de Calidad?

¢, Qué es el enfoque a procesos?

¢, Qué significa 1ISO?

Explica con tus propias palabras ¢por qué es importante la certificacion del
SGC?
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Examen de autoevaluacion
1. De los enunciados siguientes hay uno que es correcto, indica cual es.
a)Las normas ISO de las serie 9000 se crearon para globalizar el
intercambio de productos de todo tipo.
b) Sélo la norma ISO 9004 o su equivalente mexicana sirve de referencia
para certificar los sistemas de calidad de las organizaciones.
c) Las normas ISO 9001 y la ISO 9004 son conocidas como el par
coherente.
d) La norma ISO 9000 o su equivalente mexicana sirve de referencia para

certificar los sistemas de calidad de las organizaciones.

2. De los enunciados siguientes hay uno que es correcto, indica cuél es. La serie
9000 de las normas I1SO, esta conformada por:

a) ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003.

b) ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004.

c) ISO 9000, ISO 9001 e ISO 19011.

d) ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9002.

3. De los enunciados siguientes hay uno que es correcto, indica cual es. Los
procedimientos que solicita de manera obligatoria la norma ISO 9001 son:

a) Control de documentos, Revision por la direccion, Compras, Planeacion
Estratégica, Control de la Produccion.

b) Control de documentos, Control de procesos, Control de Servicios,
Adquisiciones y Desarrollo de Proveedores, Revision por la Direccion,
Acciones Correctivas y Preventivas.

c) Control de documentos, Control de registros, Control de producto, No
Conforme, Auditorias, Acciones Correctivas, Acciones Preventivas.

d) Control de documentos, Auditorias, Revision por la Direccion,

Operaciones, Compras y Ventas.
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TEMA 6. PLAN INTEGRAL DE CALIDAD DE UNA EMPRESA

Objetivo particular
Identificar una metodologia basica para implantar un sistema de -calidad,
principalmente con base en ISO 9001, asi como reconocer qué elementos se

deben considerar al implantar un sistema de calidad en una organizacion.

Temario detallado
6.1 Consideraciones para la implementacién de ISO 9001

6.2 Implantando otros modelos de calidad

Introduccion

En este tema se da una orientacion respecto de como se podria elaborar un plan
para implantar un sistema de calidad. No pretende ser una receta de cocina
porque cada organizacién requiere de un tratamiento particular, se trata de una
guia que puede ser modificada de acuerdo con la experiencia de la persona lider o

encargada de coordinar la implantacion del sistema de calidad.

Se da una serie de recomendaciones por seguir para que la implantacion resulte
mas amigable, una serie de pasos que son necesarios llevar a cabo para
garantizar la conclusion del proyecto y permear el sistema a todos los procesos y

areas que lo requieren.

Al final se lista una serie de pasos para implantar cualquier sistema de calidad

deseado en una organizacion.

140



6.1. Consideraciones paralaimplementacion de ISO 9001

La seleccion de un sistema de calidad depende de una serie de consideraciones:
a) Tamafio y tipo de organizacion
b) Tipo de productos que ofrece
c) Personal con el que cuentay

d) El objetivo por el que se quiere implantar un sistema de calidad

Sin embargo y en términos generales, cualquier organizacion independientemente
del tamafio y otras caracteristicas, deberia adoptar el sistema de gestion de la
calidad con base en las normas ISO 9001, ya que actualmente se considera que
dicho sistema es la plataforma para cualquier aplicacion de calidad y
principalmente puede ser la base para que una organizacion esté en posibilidad de

adoptar elementos de un sistema de calidad total.

Establecer un programa de implementacion puede ser relativamente facil, sin
embargo existen algunos elementos que se deben considerar antes de comenzar
formalmente el camino hacia la gestion de la calidad y de esta manera ahorrar

trabajo y sobre todo evitar cometer errores.

Cuando las organizaciones estan interesadas en desarrollar el SGC, o bien
cualquier otro sistema, es importante conocer las necesidades de aquellas partes
interesadas:

» Clientes y usuarios finales

* Empleados

* Proveedores

» Accionistas

* Sociedad

e Otros

Identificar qué se espera de su organizacion es vital ya que un requerimiento o

una necesidad especifica podra, sustancialmente, modificar el objetivo o alcance
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del sistema por implantar, incluso los tiempos considerados inicialmente pueden
verse drasticamente alterados si existiera por ejemplo un requerimiento del

gobierno ya sea federal, estatal o municipal.

El mismo conocimiento sobre las partes interesadas le ayudara a definir si su

programa incluira la certificacion o no del sistema.

Acciones requeridas para laimplementacion del sistema ISO 9001
También es importante que haga acopio de la informacion que se requerira para el
proyecto y se efectien algunas acciones previas o durante el proceso de
implantacién del sistema:

e Adquirir el juego de normas y distribuirlas a los involucrados

e Capacitar al personal clave y principales involucrados

e Contacte a su organismo certificador

e Analice casos de estudio

e Sies posible, obtenga referencias de empresas certificadas en la ISO 9001,

entre otros.

Programa de sensibilizacion y difusién

Uno de los mecanismos mas utilizados para lograr el involucramiento del personal
en el Sistema de Gestion de la Calidad radica en los programas de sensibilizacion
y difusion a la calidad, éstos permiten a la organizacion incorporar paulatinamente
al personal en la calidad, en el Sistema de Gestion, en la norma ISO-9001 y en los
objetivos para lograr el desarrollo e implementacion del sistema.

Como uno de los 8 principios de gestion de calidad, la participacion del personal
es fundamental para el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, pues sobre el personal estard apoyado todo el sistema, por lo que
motivar, incentivar, reconocer y apoyar al personal que participa en éste sera un
buen camino para el funcionamiento sostenido del sistema de gestion de la
calidad.
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Programa de implementacion
Elaborar un programa detallado de implementacién del sistema de gestion de
calidad sera la base fundamental del logro paulatino, pero seguro, para llegar a la

operacion normal y préctica de un sistema de gestion de calidad.

El logro de una buena implementacion del sistema debe empezar por una buena
planeacion de todas y cada una de las actividades requeridas para ello, la
definicion clara de los responsables, fechas, recursos, cambios, adiciones o
eliminacion de actividades, etc., asi como de un seguimiento continuo y minucioso

de dicho programa.

Es mejor detenerse el tiempo suficiente en este programa antes de empezar con
el proceso de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de calidad, de
otra manera, la organizacion invertira recursos humanos y materiales en la
implementacion de algo intangible (sin programa) y podra llegar a un lugar

diferente que el planeado.

Implantacion del SGC

e Comenzar con un diagnéstico para analizar como se encuentra su
organizacion con respecto al sistema a implantar, esto le permitira ademas
identificar qué elementos actuales pueden estar ya alineados a los
requisitos solicitados y qué elementos de la organizacidbn necesitan
trabajarse para dar cumplimiento a lo que solicita la norma

e Definirse el objetivo y alcance del SGC, fecha estimada de documentacion
e implantacion del sistema

e Debe planearse el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, asignarse
los recursos necesarios, incluyendo aquellos referentes a la capacitacion y
las instalaciones

e Una vez identificadas las fortalezas y debilidades de la organizacién, debe

disefiarse el proceso global de la misma, que incluya los procesos
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identificados necesarios para la operacion (existentes 0 no) y sus
interrelaciones, algunas veces llamado “Macroproceso” (diagrama)

Debe realizarse la definicion de cada proceso, de manera que queden
claras sus entradas, salidas, recursos y clientes (internos/externos), asi
como los proveedores requeridos (internos/externos)

Debe identificarse en cada proceso el tipo de documentacion que se
requerira (procedimientos, registros, diagramas, esquemas, dibujos, etc.)
Se debe contar con un programa detallado de las actividades a realizar
para el logro del objetivo planteado, el cual puede ser global o detallado por
cada proceso, dicho programa debe considerar las fechas, compromisos,
responsables, etc.

La ejecucion del proyecto debe realizarse mediante el seguimiento del plan
de desarrollo e implementaciéon del SGC

Las actividades de implementacion pueden, en algunos casos, realizarse al
mismo tiempo que la documentacién del SGC empieza a desarrollarse y
otras mas se realizaran una vez finalizada la actividad de desarrollo, sin
embargo, es necesario considerar esta etapa en el plan global.

Se debe programar una etapa de auto-evaluacion después de la
implementacién con la finalidad de verificar que se han alcanzado los
objetivos del SGC

La participacion del personal es fundamental para el
desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, pues sobre el personal estarda apoyado todo el
sistema, por lo que motivar, incentivar, reconocer y apoyar al
personal que participa en éste sera un buen camino para el
funcionamiento sostenido del Sistema de Gestion de la
calidad.

A continuacion se muestra un esquema simple para implantar un sistema

de gestion de calidad:
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Implementacion del SGC
| Diagndstico de la empresa |

4

| Definicion de alcance del proyecto, objetivoy tiempos |

| Planeacion y programacion del proyecto |

| Diagrama del Sistema (Disefio) |

| Ej ecucion del Proyecto |

| Implementacién del Sistema |

| Evaluacion I nterna del Sistema (Auditoria Interna) |

| Mejoradel Sistema (Acc. Prev / Correctivas) |

| Evaluacion externa (Certificacion o Clientes) |

v

| M antenimiento del Sistema |

Creacion de comités y grupos de trabajo
Hay que distribuir el trabajo del sistema de gestibn de calidad mediante la
formacion de comités o grupos de trabajo: muchas cabezas piensan mejor que
una sola. Recuerda que el trabajo del representante de la direccién no consiste en
hacerlo todo, sino en organizarlo todo. La creacion de comités o grupos de trabajo
tiene muchas ventajas durante el desarrollo del sistema, tales como:

e Participacion ordenada del personal

o Enfoque aresultados de los grupos

e Despliegue ordenado a lo largo de la organizacion

¢ Distribucion del trabajo

¢ Mejora interrelaciones, etc.
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6.2 Implantacion de otros modelos de calidad

Una vez que su organizacion ha implantado el sistema de gestién de la calidad

con base en la norma ISO 9001 y el mismo ha llegado a un nivel de madurez

adecuado, entonces, esta preparado para adoptar un modelo de calidad total o

bien incorporar a su sistema actual algunas herramientas o programas de mejora

como pudieran ser el Six (seis) Sigma, Cuadros de Mando Integral, Programa de

Cero Defectos, Just in Time (justo a tiempo), o algun otro.

Si se desea adoptar un sistema de calidad total entonces es necesario seguir los

siguientes pasos:

1.

Identificar el modelo por adoptar, puede ser el Modelo de Nacional para la
Competitividad (para México), el Modelo EFQM (European Foundation for
Quality Management) de Excelencia o bien el Modelo Iberoamericano para
la Excelencia en la Gestion.

Seleccionar a un grupo de personas para que sean los facilitadores de la
implantacion del modelo;

Capacitar en el modelo al grupo de personas seleccionado;

Realizar un diagndstico o evaluacion inicial sobre el estado actual que
guarda el sistema de calidad de la organizacion en relacion al modelo por
adoptar;

Elaborar un plan de trabajo para la transicion del estado actual hacia la
implantacion del modelo seleccionado;

El plan debe incluir entre otros aspectos: capacitacion a diferentes niveles y
en diferentes temas dependiendo de la necesidades detectadas en el
diagnéstico; desarrollo de sistemas, definicion de elementos de medicion:
indicadores de resultados, evaluacion de resultados;

Establecer un periodo para implantar los diferentes sistemas disefiados que
conformen el nuevo sistema de calidad de la organizacion;

Establecer periodos de medicion de resultados;

Realizar una evaluacion global al grado de implantacion del modelo de

calidad total adoptado;
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10. Establecer las mejoras para alcanzar el mayor grado de implantacion del
modelo adoptado;

11. Si se considera necesario se puede considerar participar en el concurso
para hacerse acreedor al premio correspondiente. Hay que recordar que
generalmente se solicitan resultados positivos y ascendentes durante un
periodo minimo de tres afos;

12. Felicitar a los involucrados en la implantacién del modelo.

Ahora bien, si se desea aplicar alguna otra herramienta o programa para mejorar
la calidad de alguna organizacion, hay que seguir los mismos pasos mencionados

anteriormente; solo que hay que adecuarlos a cada necesidad especifica.

Bibliografia del tema 6
Nava Carbellido, Victor Manuel, y Ana Rosa Jiménez Valadez. (2004). ISO
9000:2000, Estrategias para la implantar la norma de calidad para

la mejora continua. México, Limusa.

Actividades de aprendizaje

A.6.1 Investiga cuales son las caracteristicas de los modelos de excelencia:
Modelo de Nacional para la Competitividad (para México); Modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management) de Excelencia; Modelo
Iberoamericano para la Excelencia en la Gestion

A.6.2 Estudia casos de éxito de ganadores del Premio Nacional de Calidad en
México, acude a la oficina correspondiente o bien verificara la informacion en

la pagina siguiente: http://www.economia-premios.gob.mx

A.6.3 Investiga tres organizaciones que hayan certificado el Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001 y compara los pasos que han llevado a cabo para
implantar el sistema.
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Cuestionario de Evaluacion

1.

¢, Qué consideraciones se deben tener para seleccionar un sistema de
calidad?

¢, Qué acciones son requeridas para implementar el sistema de gestion de la
calidad 1SO 90017

¢En qué consiste el Programa de sensibilizacion y difusion?

Lista los pasos para implantar un sistema de gestion de calidad en base a la
norma ISO 9001

¢, Cuales son los pasos para implementar un sistema de calidad total?
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RESPUESTAS A LOS EXAMENES DE AUTOEVALUACION DE
ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD
TEMA1 TEMA 2 TEMA3
Opcién | Opcion | Relacion F/V | Selecciéon | F/V
multiple | multiple de multiole
columnas b
1. |a a 1.B a.Vv a a.F
2. |b c 2.D b. F b.V
3. |c 3.A c.V c. F
4. | b 4.C d.Vv d.F
5 |a e.F
6. | b f.F
7. |cC g.F
h.V
TEMA 4
1. a
2. d
3.
TEMAS

Elementos de la calidad en el

servicio

Caracteristicas de las
organizaciones que prestan

servicios

Disefio para multiples clientes

El trabajo debe ser creado a medida

gue se va suministrando

El tiempo como parametro de servicio

Contacto directo con los usuarios

Servicio orientado al bienestar

consumidor

del

Servicios prestados en el momento

oportuno

La percepcién de la institucion

Trabajos no almacenables ni

transportables.

El tiempo de operacion y respuesta es

importante.
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