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Capitulo 1 Los cambios de paradigmas y fa calidad total

__ Este capitulo presem‘i las definisiones y conceptos basicos de la calidad total y
la evolucion de éstos a través del tiempo,' lo que permite entenderlos mejor. Por
otro lado, presenta en forma muy general la evolucién de las principales variables
macroecondmicas de México desde el inicio del proceso de industrializacién en
los cuarenta hasta el periodo en que se produjeron los cambios en politica de
comercio exterior, y la forma en que las organizaciones han tenido que modificar
sus paradigmas administrativos y operativos para poder enfrentar el reto que re-
presenta la competenciade libre mercado. En este proceso, las empresas mexicanas
han optado por la calidad total ysus técnicas relacionadas, como estrategia para
aumentar su competitividad. Esta decision permitié concluir de que la adapta-
cién de sistemas administrativos de calidad total requiere de un cambio cultural,
esto es, de personas con una cultura de calidad que sean compaubles con los
principios en.los que se fundamentan estos sistemas.

\
L

INTRODUCCION

Es un hecho inevitable que en esta época, ‘casi en cualquier parte del mundo,
y México no es la excepcion, la clave del éxito reside en ser competitivos, en-
tendiendo por éxito que la sociedad pueda obtener los satisfactores materiales
y/o-emocionales que le permitan vivir con calidad. Los satisfactores pueden
ser muchos y muy variados, asi como las expectativas de cada individuo con res-
pecto al nivel de éstos; sin embargo, en todos los casos se requiere que las or-
ganizaciones dedicadas a generar dichos satisfactores sean competitivas. Ser
competitivo significa poder operar con ventajas relativas con respecto a otras or-
ganizaciones que buscan los mismos recursos y mercados en donde los consumi-
dores demandan cada vez mis calidad, precio, tiempo de respuesta y respeto a la
ecologia.

Las organizaciones competitivas serin la base para que la economia de un
pais sea fuerte y sélida. Todo se puede lograr si un pais cuenta con una poblacién
competente, lo cual signiﬁca gente capaz de crear e innovar, y con las facultades
necesarias para desarrollar y operar los sistemas tecnologicos y organizacionales
que generen con calidad y en forma optima los sausfactores antes mencionados.
Personas de calidad pueden desarrollar y operar organizaciones de calidad, que a
su vez generardn productos y servicios de calidad. Ello no significa que paises
como México, cuyas economias no han podido proporcionar todos los satisfactores
que requiere su sociedad, no hayan contado con gente de calidad. Definitivamen:
te que la ha habido y la sigue habiendo, pero no en la proporcién que se necesita
para inclinar la balanza a favor. Hace mucha falta mucha mas gente de calidad en
todos los ambitos de la acuvidad humana.

Los paises de Latinoamérica necesitan una mayor cantidad de personas de
calidad, que desarrolleny operen organizaciones altamente competitivas que pue-
dan incursionar exitosamente en los mercados mundiales en busca de.los
satisfactores que la sociedad demanda y merece. Para esto es indispensable que
€ONOZCaR su situacion actual y las caracteristicas de sus economias, para asi poder
desarrollar una cultura de calidad y competitividad integrales.
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Los cambios de paradigmas
y la calidad total

No existe nada mds dificil ¢ incierto de realizar que
dirigir la introduccidn de un nuevo orden de cosas,
porque la innovacion tiene por enemigos todgs
aquellos que han tenido éxito en las condiciones
antenores, y por tibios defensores a aquellos que
pudieran tener éxito con las condiciones

- nusvas.

Nicoris MAQUIAVELO. EL Princrre

RESUMEN DEL CAPITULO

onforme las actividades comerciales e industriales han evolucionado has-~

ta compenetrarse en una globalizacion cada vez mds completa, las orga-

nizaciones de todo el mundo que participan en esto han tenido que ir
adaptando sus sistemas tecnolégicos y administrativos para poder operar en for-
ma rentabte. Ei factor comiin de los cambios administrativos, principalmente en
economias donde se propicia la libre competencia, ha sido buscar formas de ofre-
cer productos y servicios de calidad que sean atractivos para €l consumidor. Por _
otro lado, muchos paises, entre ellos México, adoptaron como estrategia de desa-
rrollo econémico una politica de fronteras cerradas a la libre competencia. Esta
situacién, si bien pudo haber sido necesaria para el despegue del crecimiento
industrial, se prolongé demasiado y propicié que las empresas aprendieran a operar
¥ 2 administrarse sin tener que competir por la preferencia del consumidor. Mien-
tras esto ocurria en México, las empresas de otros paises desarrollaban tecnologia
administrativa oriéntada a incrementar la productividad y la rentabilidad en am-
bientes en donde se tiene que luchar por la preferencia del consumidor. Cuando
se decidio la apertura dela economia,las empresas mexicanas se vieron obligadas
a buscar formas ripidas de adoptar {muchas veces sin tener ni el tiempo ni la
apacidad técnica para adaptar) la tecnologia administrativa que habia resultado
exitosa en otras latitudes. Es asi como sibitamente aparecié en el ambiente em-
presarial mexicano la calidad total.




Concepltos, definiciones y evolucién de los enfoques de calidad

CONCEPTOS, DEFINICIONES Y EVOLUCION
DE LOS ENFOQUES DE CALIDAD

Calidad es un término dificil de definir, principalmente porque se ha mantenido
en constante evolucién, por lo que cada definicidén que se presente debe ser in-
sertada en el contexto de la época en que fue desarrollada. Es por esto que se
ofrecerd, concomitantemente, una breve resena del proceso evolutivo del con-
cepto calidad. Conocer el proceso por el cual fa calidad ha evolucionado, permite
entender las diferentes definiciones que existen relacionadas con el término cali-
dad, que van desde calidad en general hasta control de calidad, control estadisti-
co de calidad, control total de calidad, aseguramiento de la calidad, calidad a
todo lo ancho de la compania, etcéterd.

En general se puede decir que calidad abarca todas las cualidades con las que
cucnta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto
es, un producto ‘0 servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibies e
intangibles, satisfacen las necesidades de sus usuarios. Entre estas caracteristicas
podemos mencionar sus funciones operativas (velocidad, capacidad, etcctera}, ¢l
precio y la economia de su uso, la durabilidad. la seguridad, facitidad y adecua-
cién de uso, que sea simple de manufacturar y de mantener en condicioncs
operativas, que sea facil de desechar (ecoldgico), etcétera. Todo esto es lo que le
otorga a un ptroducto lo que se llama ¢alidad al consumidor, sin embargo. aunguc
ésta es la mas importante, muchas veces se deben definir otros tipos de calidad
relacionados con su planeacion, contrel v mejoramiento. La calidad de confor-
mancia €s el conjunto de caracteristicas dadas a un producto durante su proceso
de elaboraciodn, las'cuales deben ajustarse a lo especificado en su diserio. La cali-
dad de diseno constituye el conjunito de caracteristicas que satisfacen las necesi-
dades del consumidor potencial, y que permiten que el producto pueda tener
factibilidad tecnolégica de fabricacién.

LanormaJISz 8101 defineal control de calidad como "unsistemaque permite
que las caracteristicas de un producto o servicio satisfagan en forma economica los
requerimientos del consumidor™ La norma ANSIZ[.7-1971 dice que son “las técni-
cas operacionales y actividades que sustentan la calidad de un producto o servicio
para satisfacer ciertas necesidades”. Las normas 1SO9000 interpretan la calidad
como “la integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un pro-
ducto satisface las necesidades de su consumidor™, el aseguramiento de la calidad
como ‘el conjunto de las actividades planeadas formalmente para proporcionar la
debida certeza de que el resultado del proceso productivo tendra los niveles de
calidad requeridos™; y el control de calidad como “cl conjunto de actividades y téc-
nicas realizadas con la intencidn de ¢rear una caracteristica especifica de calidad™

Desde sus origenes el hombre s¢ ha preocupado por la catidad. Al comicenzo
Ia calidad consistia en seleccionar los alimentos y vestido que le beneficiaran, no
habia procesos de manufactura. El surgimiento de comunidades humanas irajo
como consecuencia la creacidn del mercado, con la consiguiente separacion en-
tre “el hacedor™ y el usuario, lo que dio como resultado un estado primitivo de lo
que ahora conocemos como manufactura. El usuario y el productor se conocian
perfectamente y negociaban caraa cara; no habia especificaciones, ni garantias, y
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Capitulo 1 Los cambios de paradigmas y la calidad total

cada usuario se “protegia” a través de un estrecho contacto con el productor. En
otras palabras, la calidad de diserio se obtenia mds ficilmente, y ademis era mis
sencillo lograr la calidad de conformancia y la satisfaccion del consumidor.

Al empezar a crearse las primeras ciudades, s¢ crea un mercado relativamente
estable para bienes y servicios, lo que permitio el desarrollo inicial de especifica-
ciones para productos y procesos, lo que dio como resultado nuevas formas de
organizacién, aunque esto s¢ enfocé inicialmente a proyectos de consuruccidn,
los cuales requerfan de gran cantidad de hombres y trabajos especializados. El
diseno de proyectos se dejaba a ingenieros y arquitectos de probada reputacion,
quicnes daban las especificaciones: Al mismo tiempo, se empezaban a usar algu-
nos instrumentos de medicidon como la cinta, es¢uadra, nivel, etcétera, con lo.
cual surzi6 la-actividad de inspeccionar.

* Posteriormente, con el crecimiento y desarrollo del comercio proliferaron
pequcenos talleres, los comerciantes interfiricron entre ¢l fabricante v ¢l usuario,
y los productores se empeziron a mover entre ciudades. Es en esie momento
cuando surge la necesidad de contar con cspecificaciones, muestras, garantias y
otros medios para proporcionar ¢l contacto equivalente cara a cara entre fabri-
cantc Yy usuano

La revoluci6n indusur lal hizo posible una enorme expansion de los procesos de
manufacturaydelos bienes de consumo. Para satisfacer estas necesidades sc cinpe-
zaron a crear companias, lo que resolvié algunos problemas de caliclad., pero sc
Lrearon otros cuya solucién ain no es del todo satisfactoria. Los problemas de ca-
lidad que se resolvieron fueron principalmmente técnicos, mientras que fos que
aparecieron fueron administrativosy humanos, Encontrar una solucion a esta nue-
va situacién no ha sido tarea ficil, y el proceso evolutivo ha sido largo y confuso.

De acuerdo con Bounds & al (1994}, 1a calidad ha evolucionado a través de
cuatro eras: la de la inspeccién (siglo xix) que se caracterizd por la deteccién y
solucion de los problemas generados por la falta de uniformidad del producto; la
cra del control estadistico del proceso (década de los treinta) enfocada al control
de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo {in v para la
reduccion de los niveles de inspeccion; la del aseguramiento de la calidad (déca-
da de los cincuenta), que es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los
departamentos de la organizacion en el disenio, planeacion y ¢jecucion de politi-
cas de calidad; y la era de la administracion estratégica de la calidad total (década
de los noventa) donde se hace hincapié en cl mercado y en las necesidades del
consumidor, reconociendo ¢l efecto cstralcglco de la calidad como una ()porlum—‘
dad de compeuundad .

Estas cuatro etapas evolutivas estin intmamente ligadas al desarrollo de la
misma administracion, y comprenderlas requicre del entendimiento de este pro-
ceso. La primera etapa, la de la inspeccidn, es el resultado de los primeros desa-
rrolios de la teoria de la administracion, que se fundamenta en las contribuciones
de¢ Frederick W. Taylor y Henii Fayol que datan de linales del siglo xix v principios
del xx. Taylor fue un ingeniero mecinico americano, al cual se le conoce como el
Padre de la Administracion Cientifica. Fayol, francés, [ue un ingenicro en mine-
ria que llego a ser presidente de una importante compania minera.

Tavlor basé sus sistemas en el pr'incipiO de la division del trabajo propucsta
por Adam Smith cn su libro La Riqueza de las Naciones 1771. Taylor sostenia que
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conceplos. definiciones y evolucitn de los enfoques de calidad

cuando los operarios no trabajaban ron la suficiente productividad y calidad, Ia
respcmsablhda\d eradela admlmsr_r:u i6n por.no diseriar los métodos apropiados
y proporcionar el entrenamiento, las herramientas y los incentivos necesarios.
Con base en este concepto cred lo que ahora se conoce como ingenieria de méto-
dos y técnicas de medicién del trabajo. Asimismo (1911} afirmaba que el diserio

. la planeaci()n del trabajo es responsabilidad de la administracién, para que
mediante operaciones altamente simplificadas y cuantificables los operarios con
entrenamiento y habilidades normales pudieran realizarlas en un cierto tiempo.
De esta forma los trabajadores se podian concentrar en [a ejecucién de sus opera-
ciones, ya que la planeacién, el controly el mejoramiento debia quedar en manos
de la administracidn, debido probablemente a su paradigma de division de res-
ponsabilidades. Por esta raz6n, la medicion de la preductividad y de la calidad del
wabajo no era responsabilidad del trabajador sino de la administracién, que mo-
tivaba los esfuerzos de aquéllos mediante estimulos proporcionales a los resulta- -
dos obtenidos.

Fayol (1949) quien fue el primero en identificar a [a administracién como un
area del conocimiento que debe ser analizada y estudiada cientificamente, sugi-
rio la adopcidn de tres principios: ¢) unidad de comando (cada empleado debe
recibir ordenes de una sola fuente); &) unidad de direccién, (sélo debe existir un’
plan de accion), y ¢) centralizacién (la autoridad debe ser Gnica).

Ambas teorias tienen en comun que separan la planeacion, el control y el
mejoramiento, de la ejecucion del trabajo. Esto expiica porqué la primera etapa
se caracteriza por la utilizacién de la inspeccién como herramienta de control
para la deteccion de errores; que ademds era realizada por alguien diferente al
operario que aceptaba o rechazaba la calidad del producto.

Esimporiante entender los principios de Taylor y Fayol en el tiempo y circuns-
tancias en que fueron propuestos, en donde resultaban totalmente vilidos; sin
embargo, en las circunstancias actuales pudieran no ser del todo aplicables, por
lo que debieron ser desarroliados nuevos enfoques y teorias administrativas.

Por esas épocas, alrededor de los anos treinta, se propusieron los métodos
estadisticos de muestreo con el objeto de reducir los altos costos de inspeccidn, a
cuenta de asumir un cierto riesgo de cometer un error en la decisién relacionada
con las condiciones de calidad que realmente presentara un lote de producto; y
aunque si bien es cierto que los costos totales se reducian en promedio, el princi-
pio aiin seguia siendo el mismo: detectar probiemas de calidad én un producto |
que ya habia sido manufacturado. Poco después Walter Shewhart (1980) desarro-
116 el Control Estadistico de Proczsos y €l concepto de la prevencion para el “control
econémico de la calidad de productos manufacturados”, con lo que la calidad
avanzd a su segunda etapa, En esta fase Shewhart intreduce el concepto de “con-
trol” que define de [a siguiente manera:

un fenémeno se dird que csta conu'olado cuando, a uaw:s dcl uso dc cxpcncnc:a.s ,
previas, podemos predecnr. cuando menos dentro de ciertos hmucs.como sc espera,
que dicho fenémeno varie en el futuro. Aquf se cnﬂcndc por prcd:caén dentro de”
ciertos limites, que podamos asegurar, al menos en forma aproxzmada. que el feno K

meno observado caerd dentro cncrtos llm:les dados- n ‘,': AL
o, o e e e T ) AN
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Capitulo 1 Los cambios de paradigmas y !a calidad total

El control estadistico de procesos de Shewhart se fundamenta en tres postula-
dos que €l mismo elabord, que giran alrededor de la idea de que los sistemas, aun
los naturales, no se comportan de acuerdo con un patrén exacto, sino mds bien
probable, esto es, tienen que se explicados en términos estadisticos. Dichos postu-
lados son:

1. Las causas que condicionan el funcionamiento de un sistema son variables,
por lo cual no sirven para predecir exactamente el futuro.
2. Los sistemas constantes existen tinicamente en la naturaleza, no asi en el Am-
- bito de los sistemas de produccion industrial, en donde las causas de variacion
siempre estin presentes en la calidad de las materias primas, en los equipos de
produccién, etcétera. '
3. Las causas de variacién pueden ser detectadas y ¢liminadas.

Shewhart entendia la calidad como un problema de variacién que puede ser
controlado y prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las causas que lo
provocaban, de tal forma que la produccién pudiese cumplir con la tolerancia de
especificacion de su disefio. Para lograr este objetivo ide¢ las graficas de control,
que es un tema que serd explicado posteriormente en el capitulo 7.

Deming (1986}, quien fuera un gran impulsor de las ideas de Shewhart, defi-
nia el control de calidad como “la aplicacion de principios y técnicas estadisticas .
en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econodmica con
maxima utilidad del producto por parte del usuario™.

Hasta la etapa del control estadistico el enfoque de calidad se habia orientado
hacia el procesc de manufactura: no existia la idea de la calidad en servicios de
soporte, y menos la de calidad en el servicio al consumidor. Es a principios de los
afios cincuenta cuando Juran {1995) impulsé el concepto del aseguramiento de
calidad que se fundamenta én que el proceso de manufactura requiere de servi-
cios de soporte de calidad, por lo que se debfan coordinar esfuerzos entre las
dreas de produccidn y diseno de producto, ingenieria de proceso, abastecimien-
10, laboratorio, etcétera. Para Juran la calidad consiste en “adecuar las caracteris-
ticas de un producto al uso que le va a dar el consumidor”.

Por otro lado, Juran traia de dar una respuesta econémica al cuestionamiento
de hasta dénde conviene dar calidad a un producto. Su conclusién es que los
costos asociados a la calidad son de dos tipos: los evitables y los inevitables. Los
primeros estin asociados con los errores cometidos durante el proceso, desde
que el producto empieza a ser elaborado hasta que es recibido por el consumi-
dor. Los costos asociados a los errores que se cometen desde que inicia la fabrica-
cion hasta antes de ser enviado el producto al mercado, se les conoce como fallas
internas. Algunos ejemplos de las fajlas internas son: desperdicios y retrabajo de
tiempo y materiales, analisis de viabilidad de productos que no cumplen especifi-
cacion, reinspecciones, costos de sobrellenado, descuentos en precios por pro-
blernas de calidad, etcétera. Por otro lado, los costos asociados a los errores que
ocurren desde el inicio del envio del producto hasta que es recibido por el consu-
midor, se les llama costos por fallas externas. Algunos ejemplos de fallas externas
son: costos de garantia, anilisivde quejas de clientes, material devuelto, concesio-
nes para que el cliente acepte productos defectuosos, etcétera. Grificamente los
costos por fallas se comportan de la siguiente forma.

&
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Los costos de calidad inevitables son aquellos en los que se incurren para
mantener los evitables en un nivel bajo, y se dividen en costos de evaluacion y
costos de prevencién. Los primeros son el costo de todas las actividades que se
tienen que realizdr para detectar errores cometidos durante el proceso, para que
los misrnos no lleguen al consumidor. Mientras mas se gaste en este concepto,
mis se reducen los costos por fallas externas. Algunos ejemplos de este rubro son:
inspeccion de recepcidn de materiales, inspeccién de proceso, inspeccién y prue-
bas finales del producto, auditorias de calidad del producte, mantenimiento de
la exactitud del equipo de laboratorio y medicién, materiales auxiliares para rea-
lizar las pruebas, evaluacién de la calidad del producto en inventario que se sos-
pecha pueda haber sufrido alguna degradacion, etcétera. Por otro lado, los cos-
tos de prevencion son realmente las inversiones que se realizan para ayudar a
mejorar los niveles de calidad. Su efecto se manifiesta tanto en los costos por
fallas internas, como en los asociados con las fallas externas; sin embargo, mu-
chas veces su efecto no es inmediato. Algunos ejemplos de este tipo de coste son
la planeacién de la calidad, la revision de nuevos productos, el control de proce-
sos, las auditorias al sistema de calidad, la evaluacion de la calidad de los provee-
dores, el entrenamiento en calidad proporcionado a los trabajadores, etcétera. Ei
comportamiento de los dos tipos de costos inevitables es similar, por lo que gene-
ralmente se representan en forma grifica adicionada, como se muestra a conti-
nuacion,

Un andlisis grifico del comportamiento de estos costos en relacion con los
niveles de calidad permite entender la evolucion de un proceso de mejoramiento
de calidad desde un punto de vista econémico. Para ello, a continuacién se pre-
séntara el caso de una empresa que actualmente enfrenta bastantes problemas de
calidad, que para motivos de ejemplificacién se exagerara diciendo que sus erro-
res de calidad estin en un nivel de alrededor del 80%. Ademas, los costos por
fallas son muchos més grandes que los costos por evaluacién y los costos de pre-
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Figura 1.1
Costos por fallas.



10 ) Capitulo 1 Los cambios de paradigmas y ia calidad total

Figura 1.2 $
Costos de prevencién
y evaluacion.
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+ vencién, como se muestra en la figura 1.3. Asimismo, del anilisis de costos se

obtiene que de los costos por fallas, el 60% corresponde a fallas internas y el 40%

a fallas externas, y los costos de prevencién son mucho menores que los costos de
evaluacion. El nivel 6ptimo se encuentra a la izquierda del nivel actual.

Claramente se observa que esta compariia pricticamente no invierte nada en

prevencidn, lo que trae como consecuencia un alto costo por fallas, para el que,

incluso el nivel de evaluacién actual, resulta insuficiente ya que el costo por fallas

Figura 1.3

Situacion actual de
costos de calidad
de una empresa con
problemas.

- - nu 603:‘&1£'vft‘rlfu' K
I.s ity (L)
Pl 7 umﬂ .‘r", d}v
hie
™, ?

AR T

y \Z( }."_}a'-)g‘,lt;‘ri <
Vi Gostoa ¥ O
Ce ;

Emores
o : 100 de calidad (%)

Situacidn /0

actual {80%)
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externas es también relativamente alto. Lo que esta empresa debe adoptar coimo

estrategia de mejoramiento inicial es, ademas de incrementar su inversién en
sistemas de prevencién, y.aunque parezca contradictorio con los conceptos mo-
dernos de calidad total, aumentar también sus niveles de evaluacion. En el muy
corto plazo, cuando las mejoras atn no se han reflejado en una disminucién de
los costos por fallas, lo Gnico que va a ocurrir es que el costo total se va a incre-
mentar, y ¢l 6ptimo se va a mover hacia arriba, como se muestra en la figura 1.4.

El siguiente efecto va a ser la relocalizacién del costo por fallas externas en

costos por fallas internas, aunque al principio los costos totales por fallas perma-
necerian igual. En el mediano plazo, cuando las estrategias preventivas empiecen
a dar resultados, los costos por fallas disminuirin por lo que se puede reducir la
intensidad del nivel de evaluacién. El nivel de errores de calidad disminuye, diga-
mos al 60%, asi como los costos por fallas. El costo total se reduce considerabie-
mente, y el punto actual del 60% se acerca al nivel de costo total optimo. Este
comportamiento puede observarse en la figura 1.5.

En el largo plazo, cuando los sistemas de prevencién de calidad se hayan
internalizado en la operacion de la empresa haciendo de ésta una organizacion
de calidad total altamente competitiva, los efectos de mejoramiento se produci-
rin sin inversiones significativas, la evaluacion se puede reducir a un nivel practi-
camente despreciable, y-los costos por fallas también son minimos. Esta situacion,
representada en la figura 1.6, es la situacion ideal de costo de calidad cero, en un
nivel cero de errores de calidad. )

Esta concepcion econdmica de los beneficios que en el largo plazo se pueden

conseguir con la implantacion de sistemas de calidad basados en estrategias de

prevencién de defectos, fue lo que movid a la gente de aquella época a buscar las
estrategias clave para lograrlo. En primera instancia surgieron, en 1956, las ideas

.
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Figura 1.5 ]
Efecto en el
medianc plazo,
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implantar estrategias
de calidad.
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de Armand Feigenbaum (1990) a las que englobé en el concepto de Control
Total de Calidad, basado en el enfoque total de sistemas. Bajo esta consideracién,
Feigenbaum hizo notar que la calidad no se puede concretar si el proceso de
manufactura se trata de controlar en forma aislada. Esa percepcion reforzé la
idea que ya habia sido introducida por Juran acerca de la responsabilidad de
la administracion y las dreas de servicio para con la calidad del producto. De esta
forma, se empezaron a analizar y derivar listas de las actividades de soporte para
tener un proceso de manufactura de calidad. Se comprendié que dreas como
finanzas, ventas y mercatleo, compras, etcétera, anteriormente no asociadas a la
Figura 1.6 3.

Tendencia de cero
costo, Cero errores.
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ideal
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responsabilidad por la calidad, en realidad si lo estaban, ya sea en forma principal
o requiriendo de su contribucién. Para Feigenbaum era muy importante que las
companias contaran con procesos bien planeados y documentados para: a) el
control de disenos nuevos; §) el control de adquisicién de materiales; ¢) el control
del producto, y d) la realizacion de estudios especiales del proceso. De esta forma,
Feigenbaum definié el Control Total de Calidad como “un sistema efectivo para
laintegracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que
los diferentes grupos de una organizacién realizan para poder proporcionar un
producto o servicio en los niveles mds econémicos para la satisfaccion de ias nece-
sidades del usuario”.

Por la misma época en que ¢l Control Total de Calidad surgia, se fue desarro-
llando otra drea importante del control de calidad relacionada con aspectos
ingenieriles del diseno de productos. La confiabilidad aparecia como una técnica
para asegurar el funcionamiento correcto de un producto durante un determina-
do tiempo y bajo ciertas condiciones de uso. Relacionado con la.confiabilidad
aparece el término de disponibilidad, que representa la probabilidad de que un
producto csté disponible para su uso cuando sc le requicre por parte del usuario.
Este término tiene relacion con las probabilidades de falla y las condiciones de
l‘acilidad de mantenimiento para su restablecimiento. De esta forma, se dice que
un producto es efectivo para el usuario cuando, ademds de realizar las funciones
que su disenio indica, tiene una alta confiabilidad (baja probabilidad de falla) y
dlspomblhdad ¥ un tiempo corto para su mantenimiento en caso de falla. Esta
idea se aplica principalmente a productos de consumo duradero cuya ingenieria

es en cierto modo compleja. Algunas de las técnicas para mensurar la confiabili- -

dad son: a} el analisis de modo y efecto de falla (FMEA, por sus siglas en inglés);
b el analisis de vida de componentes individuales; ¢) el uso de redundancia,
y d) el monitoreo de fallas en campo.
Posteriormente, a principios de los afos sesenta; la calidad empieza a'mostrar
desarrollos en otras latitudes, especificamente en Japon. Mientras tanto, en Esta-
dos Unidos aparecen las aportaciones de Philip Crosby, otro de los autores que

después serian considerados clasicos en esta drea. Crosby propone un programa |

enfocado mds hacia las relaciones humanas que hacia los aspectos técnicos de
la manufactura, al que llama cero defectos. Este programa fue desarrollado en la
compaiifa Martin, que s¢ encontraba produciendo los misiles Pershing para la Ar-
mada de los Estados Unidos. Esta empresa se orientaba hacia la motivacion y la
concientizacién de los trabajadores para realizar el trabajo ben a la.primera vez.
" Lsta experiencia aporté el conocimiento de que la calidad es también una cues-
ndn de actitud hacia hacerlo bien. Producto de este aprendizaje, Crosby publicéd
una cantidad considerable de libros, entre los que se destacan La Calidad no Cues-
ta (1979), Calidad sin Ldgrimas (1984), La Organizacion Eternamente Exitosa (1988),
cicétera. Para Crosby la calidad se resume en cuatro principios absolutos: 1) cali-
dad es cumplir con los requisitos del cliente; 2) el sistema de calidad es la preven-
tinn; 3) el estandar de desempeﬁo es cero defectos, y4) [a medicidn de la calidad
evel precio del incumplimiento.
Inicialmente, los japoneses dieron a conocer al mundo sus ; desarrollos en cali-
dad mediante la difusién de los circulos de calidad; sin embargo, sus principios
¢ran realmente algo mds profundo, producto de la introduccién de las ideas pre-
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viamente comentadas por parte de Deming y Juran, que fueron invitados a cola-
horar con la industria japonesa después del término de la Segunda Guerra Mun-
dial, a finales de los anios cuarenta y principios de los cincuenta. La intervencién
de ambos despertd el interés de los japoneses por el contro! de calidad resaltando
dos aspectos: el control estadistico de procesos y'el alto involucramiento de la alta
administracién. De entre los muchos japoneses que contribuyeron a los desarro-
llos a la teoria de calidad en ese pais se destacan Kaoru Ishikawa y Shigeru Mizuno.

Para [shikawa, quizd el autor japonés de mayor reconocimiento, el control

de calidad consiste en “desarrollar, disenar, elaborar y mantener un producto de
calidad que sea el mas economico, el mas titil y siempre satisfactorio para ¢l con-
sumidor™. Intenté explicar inicialmente el éxito de su pais en el logro de la cali-
dad y Ia productividad en un contexto puramente cultural. Bajo esta perspectiva,
Japon es mis productivo que los paises occidentales, segin Ishikawa, debido por
un lado a que no Hegaron a internalizar tanto en la administracién de sus empre-
sas los principios de la administracion cientifica que promueven la alta especiali-
zacion y repetitibilidad del trabajo, y por otro a que ciertas costumbres de tipo
sacial, religioso y laboral son mds propicias en la cultura japonesa. Estos comenta-
rios causaron una gran controversia en todo el mundo, pero finalmente se ha
llegado a la conclusion que en cualquier sociedad se puede llegar a desarrollar

“una cultura de calidad que haga competitivas a sus organizaciones, como después
se comentard en el capitulo 3. Adicionalmente a este enfoque culwural, Ishikawa
menciona las siguientes caracteristicas del contro! de calidad japonés (Ishikawa,
1985):

he

El control de calidad consiste en que las empresas hagan lo que sus clientes les
demandan hacer.

El control de calidad tiene que Lraduc:rse en resultados tanglblcs de tlipo eco-
nomico.

El control de calidad empxeza y termina con educacion.

Laimplantacidn del control total de calidad, requnere de un programa de edu-
caciéon continuo, desde el presidente de [a compania hasta los operarios de
produccion,

El control de calidad permite que cada quien en la organizacién pueda apor-
tar los mejor de si mismo.

Cuando se :mplama el control de calidad, mejoran las relaciones humanas.

Adicionalmente, Ishikawa visualizaba al control de calidad como un factor

que revolucionaria la direcciéon de las empresas siempre y cuando en éstas se
interiorizaran los siguientes principios: 1Y Anteponer la calidad a las uiilidades de
corto plazo; 2) orientar la organizacién totalmente hacia el consumidor; 3) es-
tructurar la empresa de tal forma que en cada proceso se considere como cliente
-al siguiente proceso; 4) la toma de decisiones debe estar basada en hechos y datos
tangibles, y 5) el respeto al ser humano. Ishikawa impulso fuertemente laideca de
que.el mejoramiento de las operaciones de la empresa puede provenir dc los
propios trabajadores, quienesbien entrenados para trabajar en equipo y median-
te el uso de procedimientos y técnicas apropiados para la solucion de problemas,
podrian contribuir grandemente al mejoramiento de la calidad y el incremento
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de la productividad. Es asi como surgen los circulos de control de calidad, las 7
herramientas bdsicas y una metodologia que se apoya en éstas para la solucion de
problemas, que en el capitulo 7 se comentara en detalle. '

Por otro lado, las aportaciones de Mizuno (1988) y el concepto kaizen (que
signiﬁca mejoramiento en todos los aspectos de la vida) de Masaaki Imai (1983),
se fundamentan en el uso constante y permanente, en todas las actividades de la
organizacion, del circulo de control que Deming habia utilizada para explicar en
forma amplia Ia teoria del control de procesos de Shewhart. Asegurar que todas

las actividades productivas, administrativas y de servicios de una organizacién sean

laneadas, ejecutadas, controladas y mejoradas con una orientacién hacia las ne:
cesidades del consumidor, tanto interno como.externo, permite desarrollar lo
que €l llamo control de calidad a todo lo ancho de la compaiia {cwoc, por sus
siglas en inglés).
Otra aportaci¢n importante de los japoneses es el concepto del despliegue de
politicas de calidad que aseguren que las estrategias de calidad se conviertan en

metas y objetivos operativos de calidad en todas fas dreas funcionales de la empre-

sa, como se muestra en el diagrama de la figura 1.8, Por otro lado, la figura 1.9
explica en términos del circulo de control, el proceso para el despliegue de poli-
ticas propuesto por Mizuno.

Aunado a la idea del cwqg, los japoneses desarrollaron las 7 herramientas ad-
ministrativas {7 M's) que ayudan al desarrollo y despliegue de estrategias de cali-
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El circulo de control.
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Figura 1.8

Politicas de calidad
a partir de los planes
de la empresa.
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dad y al manejo de los proyectos para el cumplirnientos de los objetivos asociados
con éstas. Posteriormente, durante toda la década de los ochenta y principios de
los noventa se produjo una gran explosién de literatura relacionada con lo que
poco a poco se ha llamado Administracion Estratégica de la Calidad Total {TQM},
que se definird posteriormente en este mismo capitulo. En el proceso de consoli-

* dacién del oM se han desarroliado una gran cantidad de conceptos, técnicas y pro-

cedimientos orientados a dar un enfoque estratégicoy de competitividad de nego-
cios a la calidad total. Entre éstas podemos mencionar a la manufactura de clase
mundial, el justo-a-tiempo, ia funcién.del despliegue de la-calidad (¢rp), el méto-.
do Taguchi, el benchmarking, la reingenieria de procesos de negocios (srr), los
equipos de trabajo autoadministrados, la organizacién que aprende, calidad de
vida en el trabajo, calidad en el servicio, la cadena de valor economico agregado al
cliente, y la direccion estratégica de negocios con base en una vision y una mision
fundamentadas en la calidad. Todas estas técnicas serdn comentadas ampliamente
en capitulos posteriores, pero hay que recalcar que a cada una de ellas utilizadas
en forma aislada resultan de poco beneficio, y solamente confunden a la adminis-
tracién; deben ser incorporadas como parte de un sistema de cuya mision sea satis-
facer las expectativas de los grupos de interés € influencia de una organizacion,
En la era de ia administracién €tratégica de la calidad total, la tendencia
apunta hacia la direccion y administracién de las empresas mediante el uso de
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todos los conceptos y técnicas mas desarrollados de la calidad total. Bajo este
enfoque, los administradores de las empresas tienen que estar seguros que cono-
cen y entienden las expectativas de los grupos de interés e influencia, que se
traducen en la definicién de la misién y la vision de la empresa, asi como los
valores socio-culturales de la misma. Ese conocimiento creard el marco de refe-
rencia dentro del cual la administracion realizara su planeacion estratégica, de la
que resultard el desplicgue de politicas de calidad a toda la organizacién con
"respecto a la planeacién del proceso productivo, del proceso administrativo y el
diseno de productos y servicios. El despliegue de politicas de calidad sirve tam-
bién para que la administracién promueva una cultura de calidad entre los em-
pleados, otorgue a los mismos recompensas y reconocimientos por, sus logros en
calidad, y defina los programas de educacién y entrenamiento que apoyarin el
desarrollo de los proyectos de mejoramiento mediante el trabajo en equipo. Por
otro lado, ¢l desempeno de la operacion del negocio debe regularse mediante
control estadistico de procesos o alguna herramienta de administracién de ope-
raciones, y los indicadores relacionados con ésta deben utilizarse para realizar
auditorias al sisterna de calidad, que un comité directivo de calidad debe analizar
para definir proyectas para el mejoramiento de la operacién. Asimismo, de acuer-
do ai nivel de desempeno de la operacion, la administracién podra decidir utili-
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zar reingenieria para el redisefio de los procesos que asi lo requieran. Con este
sistema, 1a organizacion estard en posicidn de entregar productos y servicios de
calidad que satisfagan las necesidades'y expectativas de los consumidores, y ase-
guren la participacién de mercado que se necesita para generar los recursos, con
los que mediante politicas de distribucién apropiadas, se puedan satisfacer las
expectativas y necesidades de los grupos de influencia. Toda esta descripcién del
uso de la calidad total como estrategia de compeuuwdad en las organizaciones se
muestra graficamente en la figura 1.10. Co- :

. ' .
LA CALIDAD TOTAL COMO ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD
PARA LAS EMPRESAS MEXICANAS

Caractenshcas de la economia mexicana y la evolucién de su politica comercial e
industrial, México es un pais de aproximadamente 90 millones de habitantes,
50% de ellos menores de 19 anos, en el que el 50% de la poblacidon econdmica-
mente activa (PEA) trabaja en el sector servicios, 25% en la industria, y 25% en el
sector primario (INecl, 1990); es un pais grande y-joven con muchas necesidades
insatisfechas, y por lo tanto con muchas oportunidades. La industria contribuyé
con alrededor de 1/3 del Producto Interno Bruto (ri8) en 1992 en contraste con
un 1/4 en 1941, su crecimiento fue de 6.2% en promedio para el mismo periodo
(Banco de México, 1992), emplea 3.6 millones de personas, y aproximadamente
un 75% del valor agregado en manufactura proviene de los siguientes sectores:
alimentos, bebidas, tabaco, textiles, ropa, piel, quimicos, hule y pldsticos, produc-
tos metilicos, y maquinaria y equipo.

El proceso de industrializacion empez6 en México a finales del siglo xix con la
produccién de textiles, alimentos, cerveza y tabaco. Sin embargo, no fue sino

" hasta 1940 que comenzd un fuert¢’movimiento de industrializacidén basado en la

politica de sustitucién de importaciones. La tabla 1.1 muestra el crecimiento pro-
medio anual experimentado por los mis importantes factores macroecondmicos
durante cada uno de los dltimos 9 periodos de administracion federal; esto es,
desde el inicio de la politica de sustitucién de importaciones.

A pesar del relativo éxito de la politica de sustitucion de lmpormcmnes para
reducir la dependencia de México en este rubro, un buen nimero de probiemas
colaterales aparecieron cn ¢l proteso, principalmente relacionados con la indus-
tria manufacturera que es, con frecuencia la mas susceptible a la competencia
exterior. Fernindez {1994) encontrd en un estudio reciente que los sectores ma-
nufactureros que recibieron mayores subsidios o algin tipo de proteccidon aran-
celaria, fueron los que observaron un menor incremento de productividad du-
rante el periodo comprendido entre 1960y 1980. Adicionalmente, segiin Méndez
(1994), la politica de industrializacion adoptada por México desde 1940 ha gene-
rado entre otros, los siguientes problemas: a) El desarroilo de una economia que
ofrece productos y servicios de-baja’calidad, poco competitivos en precio y cali-
dad en los mercados internacionales; 4) la subutilizacion de la capacidad instala-
da en las organizaciones principzimente industriales, sobre todo en lo que co-
rresponde a la pequena y mediana industria, que siempre sc encuentra en tna
posicion débil para afrontar problemas econdmicos como los ocurridos en 1976,
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Tabla1.1

Capitulo 1 Los cambios de paradigmas v la calidad total

Crecimiento anual promedio de algunas variables macroeconémicas durante los ultimos 9 periodos
de administracion {ederal,

MAC MAV ARC ALM GDO LEA JLP MMH csa

1940-19486 1946-1952 1952-1958 1958-1964 1964-1970 1970-1976 1976-1982 1962-1988 1968-1994
FIB 6.1% 5.7% 6.3% 6.7% 6.8% 6.0% 6.0% 0.1% 2.6%
Poblacién 2.3% 2.4% 2.6% 2.7% 2.7% 2.8% 2.3% 1.6% 1.7%
Tipo de cambio 0.0% 10.1% 6.3% 0.0% - 0.0% 3.9% 16.7% 57.4% 15.5%
inflacién 14.4% 9.7% 5.7% 2.3% 2.6% 12.7% 28.9% 91.1% 16.4%
Importacionas 20.2% 1.9%  57% 8.8% 8.2% - 18.4%  157% 14.1%  18.4%
Exportaciones 18.3% " -2.2% 40% - 6.0% 2.3% 17.8% 29.9% -1.4% 13.9%
tnversidn externa directa 2.0% 4.7% ' 5.8% 4.3% 4.1% 5.4% 1.4% 13.3% 15.9%
Deuda publica extemna NA NA NA NA 12.9% 27.6% 16.7% 3.3% -0.3%
Resarvas internacionales NA NA NA 6.0% 6.1% 3.8% -1.2% 1.1%  -0.5%
Produccion manufacturers 8.8% 7.7% 7.3% 8.7% 8.5% 57% 6.6% 1.2% 4.5%
Incrementa en productividad NA NA NA NA NA 3.5% 2.9% 0.8% 6.7%
Ingresec per cépita 3.7% 3.2% 3.7% 3.9% 4.0% 3.2% 1.6% -1.5% 0.9%
Emplao 2.9% 2.8% 2.7% 1.4% 1.1% 3.8% 3.3% 0.9% 0.6%

1982, 1986 y 1994; ¢) la actividad econémica se concentra principalmente en 3
dreas metropolitanas: Ciudad de México, Guadalajara y Monterrey, que acumu-
lan el 70% del valor agregado; d) México no ha sido capaz de desarrollar su pro-
pia tecnologia, y depende constantemente de la importada con la consecuente
baja competitividad; ¢) el desorden con el que la economia ha crecido propicié el
incremento de los niveles de contaminacién observados en algunas de las ciuda- -
des mas importantes, y f) no hay suficiente ahorro e inversion para renovar las
instalaciones productivasy crear o mantener la infraestructura econdmica,

Las empresas mexicanas crecieron acostumbradas a obtener ganancias ficiles
y rapidas al poder operar protegidas de la competencia internacional, lo cual
aunado al control de precios ejercido en los anos setenta, Teforzo su desinterés y
apatia por invertir en nuevas tecnologias e infraestructura. Por otro lado, confor-
me la economia fue progresando, la demanda de bienes intermedios y de capital
se incremento a grado tal que no pudo ser satisfecha por lo proveedores naciona-
les. Debido a la estrategia adoptada por México y a sus consecuencias relaciona-
das, el pais no pudo compensar con exportaciones el incremento en importacio-
nes, lo cual trajo_como consecuencia un desbalance cada vez peor en relacion
con el comercio de bienes manufacturados. El pis de México crecié muy ripido
durante los setenta y principios de los ochenta (ver tabla 1.1), principalmente
en el sector manufacturero. Sin embargo, este crecimiento contribuyé a agravar
mas el serio problema de balanza de pagos. La situacién se deterioré debido a un
tipo de cambio poco realista, y finaimente no pudo sostenerse en 1982 ante la
presencia de factores externos como el incremento mundial de las tasas de inte-
rés y la caida de los precios del petréleo. Se declard una moratoria de pagos al
exterior, y México fue forzado a aceptar medidas de ajuste estructural impuestas
por el Fondo Monetario Internacional (rmi). El objetivo inicial de los ajustes del
FMi fue contraer la demranda domeéstica a través de politicas fiscales y monetarias. .

~
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Sin embargo, para mediados de los ochenta se introdujeron politicés de liberali-
zacidn comercial con el objeto de estimular las exportaciones. A partir de enton-
ces, la economia mexicana ha experimentado una significativa transformacién
en respuesta a la amplia gama de reformas de la politica comercial, y de la bus-
queda de niveles de competitividad internacional.

Las medidas incluyen la liberalizacién y desregulacion de la economia, la
privatizacién de empresas estatales (de mis de 1 100 en 1982 a sblamente unas
cuantas estratégicas para el gobierno en 1996), y 1a reduccién de barreras arance-
larias (el arancel promedio pasé de 30.5% en 1979 a 13.1% en 1992, y sera de 6%
en 1999). Este proceso se produjo en un periodo muy corto, por lo que a pesar
del incremento de productividad observado en los iiltimos anos, esta causando el
deterioro de algunas de las variables macroeconomicas mas importantes en rela-
cion con el bienestar de la poblacién como son el rip, el ingreso per capita, y el
emplec (ver tabla 1.1).

Sin embargo, es importante reconocer que los cambios hacia una economia
abierta recientemente comentados no pueden ser evaluados en un periodo cor-
to, ya que necesitan de un plazo mayor para traer los beneficios esperados ¢n
términos de bienestar, debido a que otras variables no econémicas como turbu-
lencias, politicas asociadas a la consolidacion de la democracia, el mejoramiento
en la calidad de la educacion y los cambios en valores culturales (honestidad,
puntualidad, disposicion al trabajo y al ahorro, etcétera) requieren quizd de 20 o
30 anos para madurar. Lo importante es que este proceso se ha iniciado.

El Tratado de Libre Comercio (TLc) con Estados Unidos de América y Cana-
dd ha sentado las bases para rmayores cambios estructurales en la economia en
general, y pretende estimular nuevas inversiones y promover una- mayor com-
petitividad entre las empresas. Ademas de las ganancias tangibles que se esperan
debido a la reduccién de barreras desde y hacia Estados Unidos y Canada,
las empresas mexicanas se beneficiardn con el TLC por la experienciay el aprendi-

zaje obtenido en el proceso de forzarse a competir con estindares internaciona:’

les. El TLc representa una gran oportunidad de asociacién y coinversion entre
companias de paises que no pertenczcan al TLC y Estados Unidos, México y Cana-
dd. Por otro lado, aunque empresas norteamericanas o canadienses con instala-
ciones en México, o bien las maquiladoras o han utilizade en el pasado una gran
cantidad de insumos provementcs de proveedores nacionales, esta situacién po-
dria cambiar bajo el TLc. De mejorarse el tiempo necesario para responder a las
senales del mercado, serd posible que las empresas nacionales en ciudades indus-
wiales grandes como la ciudad de México y Monterrey, puedan incrementar sus
niveles de produccién, ya que para preductores que basan su estrategia de maru-
factura en el sistema justo-a-tiempo, la proximidad con sus proveedores es esen-
cial.

El TL, con seguridad, incrementard la demanda de mano de obra mexicana
en el largo plazo,pero en el mediano plazo tendra como consecuencia un incre-
mento de los niveles salariales; sin embargo, este proceso tomara tiempo ya que
sus cfectos no son inmediatos. En el corto plazo la demanda de mano de obra
permanecera estable debido a que muchas empresas ya cuentan con operaciones
en México. Los salarios podrin incrementarse eh funcidn de los incrementos de
productividad que se logren, pero debido a los altos niveles de desempleo exis-
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tentes en México, aunado a la entrada anual de un millén de personas en busca
de empleo, permitiri que los salarios se mantengan relativamente ba_]os Sin em-
bargo, aquellas organizaciones que estén involucradas en programas de calidad
total, y por lo tanto logrando niveles de productividad mayores a los promedio,
podrén reconocer y estimular la mejora continua con mejores salarios y compen-
saciones que las que actualmente se otorgan en las empresas mexicanas.

A pesar de que México cuenta con una gran cantidad de mano de obra dispo-
nible y de que los salarios bajos representan una ventaja competitiva bastante

" importante, la falta de capacitaciéon es un limitante muy grave para el logro de la

productividad, la calidad y el desarrollo de tecnologia propia. Sélo 30% de las
personas que entran al mercado de trabajo cada afio cuentan con algun tipo de
entrenamiento profesional técnico formal. El problema comienza con la educa-
cion primaria, donde la tasa de desercidn alcanza el 40%, y continia agravindose
a través del resto de las etapas escolares. El.ntimero de anos de estudio promedio
general es de menos de 5, y menos del 3% de la poblacién cuenta con un grado
de licenciatura, y sélo un 0.13% del 1otal de la poblacién cuenta con un grado
de ingenieria (comparado con el 5.95% de Jap6n). Todo esto aunado al hecho de
que no mas dei 20% de los que recibieron una beca para estudiar un posgrado en
cl extranjero en la década de los-ochenta han regresado a México.

*  Por lo que respecta a la calidad de la administracién en México, ésta fue eva-
luada y comparada en el Reporie de Competitividad Mundial de 1991 {okcp, 1991},
La iniciativa de los administradores (espiritu emprendedor, liderazgo y responsa-
bilidad) fueron menores que la que se encuentra en Ia mayoria de los paises
considerados competidores cercanos. Otro estudio (Frucot & Shearon, 1991),
concluye que tos administradores mexicanos tienden a ser mads paternalistas y a
utilizar estilos de liderazgo mds autocraticos, ademas que Ia administracién me-
dia y los niveles operativos estin menos involucrados en la toma de decisiones y
son limitados a través de reglas muy rigidas.

Otro limitante importante’para la competitividad en México es la Ley Federal
del Trabajo que no permite la flexibilidad que los tiempos modernos demandan,
ademas del alto costo en prestaciones sociales y en situaciones de cambio en nive-
les de empleo. A pesar de que ha habido una gran cantidad de opiniones por
parte del sector empresarial en favor de que se modifiquen algunos articulos de
esta ley, debido a cuestiones de tipo politico ello no ha sido posible.

Otra caracteristica importante de la economia mexicana es el alto grado de
concentracion, ya que las grandes corporaciones dominan sus respectivos merca-
dos; la micro y pequefia empresa, que representan el 95% dei total de empresas
en México, son administradas en forma muy deficiente, operan por lo general
con tecnologia obsoleta y dificilmente pueden competir a nivel internacional.

A principios de los anos noventa los 10 conglomerados industriales mas gran-
des concentraban el 20% del total de la produccién industrial, situacion muy

.similar a la de 1996. Por ejemplo, Cementos Mexicanos (CEMEX) contribuye con el

70% de la produccién nacional de cemento, y Vitro con el 90% de la produccién
de vidrio. Sélo dos companias, ambas pertenecientes al mismo grupo, son res-
ponsables de toda ja produccion de negro de humo. El Grupo DEsC, Cvosa y el
Grupo Alfa producen el 75% de la petroquimica secundaria del pais. El Grupo
Alum contribuye con el 60% de la produccién de aluminio, y el Grupo Industrial
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Maseca controla mis del 70% +}cl mercado de harina de maiz. Los . mercados
oiigopolisu'cos en México son una situacién relativamente comun, aunque con
tendencia a reducu‘se

La naturaleza de los cambios de paradigma y la .introducciéon de la calidad
total en las empresas mexicanas. Los cambios ocurridos en las politicas de comer-
cio exterior de México, que fueron desde un proteccionismo total hacia una eco-
nomia totalmente abierta, han implicado un extenso y profundo cambio de para-
digma (Kuhn, 1970). Este cambio ocurrié 25 arios después de que Robert Mundell

advirtiera en 1971 que la Gnica economia cerrada es el mundo (1971), En esos

dias, México contaba con una politica comercial proteccionista basada en la susti-
tucién de importaciones que estaba disefiada para ayudar al desarrolio de la plan-
ta industrial recientemente establecida. Esta pouiica-ayudd a que ciertos sectores
industriales crecieran, asi como a crear y reforzar la clase media, y a la acumula-
cion de capital {Solis, 1992). Segiin Bounds (1994) un cambio de paradigma ocu-
rre en tres etapas: normalidad, anormalidad y reemplazo. A principios de los
anos ochenta la politica proteccionista éra considerada como una sitnacién nor-
mal (etapa de normalidad) totalmente acepiada. Por otro lado, los consumidores
empezaban a sufrir el consecuente incremento de precio debido a los grandes
mdrgenes de ganancia que permite una economia cerrada y protegida de la com-
petencia, aunado al deterioro de ia calidad y la productividad de los productos y
las empresas (etapa dc anormalidad, en que aparecen los primeros sintomas de
inconformidad).

La alternativa de solucién para los problemas asociados con el proteccionis-
mo fue el libre flujo de bienes y servicios hacia el pais, y dejar los precios a las
fuerzas del libre mercado. El gobierno mexicano no tuvo otra opcién que adop-
tar una politica comercial menos proteccionista con una mayor competencia para
los productores nacionales, los cuales fueron obligados a incrementar su eficien-
cia, productividad y calidad hacia niveles internacionales para poder permanecer
en el negocio. Aparecio asi un nuevo paradigma’én los negocios mexicanos que
muy pronto se constituyé en un reto para éstos. Como consecuencia de este cam-
bio de paradigma, el gobierno mexicano ha realizado mas de 25 acuerdos inter-
nacionales en apoyo a esta nueva politica, y las organizaciones han comenzado ha
buscar nuevos sistemas administrativos y de direccion que les ayuden a ser mas

' competitivos en este nuevo ambiente (etapa de reemplazo). Las organizaciones
internacionales de comercio a las que México se ha adherido son: el GATT {oM©)
en 1986, la oEcp en 1993, un Acuerdo de Cooperacién con la Unién Europea en
1991, el TLc en 1993, 1a arecen 1993, v otros acuerdos bilaterales o trilaterales con
diversos paises de Latunoamérica (Blanco, 1994).

La busqueda de nuevos paradigmas es una nccesidad en el mundo competiti-
vo cde hoy en dia si se desea detectar oportunidades de negocio. Cuando estar
acdlelante de los competidores se vuelve un asunto de sobrevivencia, la gente sc da
cuenta de la importancia de desarrollar ¢l habito de buscar continuamente cam-
hios favorables. Este ‘cambio de culwura se consolida sélo si se logra desarrollar
“una organizacion de aprendizaje” (Senge, 1990). Este’ concepto sostiene que
conforme las personas aprenden continuamente de su experiencia y transfieren
esle conocimiento a situaciones nuevas, la organizacion desarrolla la capacidad y
los recursos para crear e influir en su propio futuro. Una organizacion de apren-
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dizaje es posible si su administracién promueve una cultura en la que se motive a
su personal a buscar continuamente cambios que tomen ventaja de las oportuni-
dades que se presenten para ser mis competitivos. La Administracién Estratégica
de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés) constituye una excelente opcién
para este sistema administrativo. Sin embargo, el TQM es un cencepio de tipo cul-
tural y no un conjunto de procedimientos que pueden ser ficilmente instalados
€N una organizacién, como un programa computacional.

La administracién de la calidad total es un sistema adminisirativo basado en el
enfoque total de sistemas, que permite a una organizacién el desarrollo de una
ser una parte integral del plan estratégico, y trabaja a todo lo largo y ancho de una
empresa, facultando a los empleados para aprender de su experienciay transferir
ese conocimiento a situaciones nuevas en bisqueda de los cambios que permitan
desarrollar la capacidad de crear e influir en el futuro de la organizacién.

Durante ios 40 afios en que estuvo en prictica la politica de sustitucién de
importaciones, las organizaciones se concentraron en ofrecer variedad en lugar
de volumen, con lo que lograron grandes mdrgenes de ganancia. La nueva politi-
carequiere de grandes volimenes, con calidad y bajo costo. Segiin Deming (1986),
la Ginica forma de ser exitosos, créar empleo y permanecer en el negocio es ofre-
cer al consumidor productos y procesos de calidad que permitan ser competitivos
en mercados de libre competencia. La creacién de empleos ayuda a la economia
a cimentar un desarrollo sostenible, lo cual es importante desde los puntos de
vista social y politico. La calidad ha sido la herramienta mediante la cual las orga-
nizaciones industriales y comerciales han podido ajustar su desemperio a las nue-
vas politicas comerciales, y poder asi cumplir mejor con su misién.

Comeo ya se ha comentado, muchos de los problemas de imagen de calidad de
paises como México han sido provocados por las politicas de economia cerraday
la consecuente falta de competencia a la que se enfrentan sus organizaciones.
Una vez que 1a econormia se abrid, el pais se encontrd de pronto en medio de un
mundo altamente competido, y se vio forzado a mejorar ripidamente la calidad
de sus productos y servicios (Gutiérrez, 1994). La percepcion de México como un
pais que s6lo ofrece mano de obra barata cambia paulatinamente. El dia de hoy,
muchas de las corporaciones mis importantes a nivel mundial, incluyendo
American Express, Ford Motor Company, Chrysler y General Motors, reportan
que su fuerza laboral mexicana ofrece un nivel de calidad y confiabilidad no en-
contrado en otros paises ( Mexican Investment Beard, 1993).

Las compariias extranjeras no son las linicas que reportan mejoras sustancia-
les en su operacidn después de haber implantado sistemas de calidad total. Las
empresas nacionales también obtienen mejoras significativas de su desempeiio,
ofreciendo productos y servicios de mejor calidad. Aeroméxico ha logrado resul-
tados tangibles a través de sus esfuerzos por incrementar la calidad de su servicio.
~ Esta aerolinea reporté una puntualidad del 98.6% en sus salidas, comparada con

el 77.3% que en promedio muestra Estados Unidos. Hylsa, uno de los fabricantes
-lideres de acero en México, se ha beneficiado enormemente con sus programas
de calidad incrementando 40% su producu\ndad en los anos recientes. El Grupo
Vitro, una de las empresas latinoamericanas mas grandes, es capaz de competir a
nivel mundial con las empresas mis talentosas de su ramo (Sanderson, 1990),
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Pareciera que el mensaje de calidad se ha dispersado muy ripido y en forma muy
efectiva por todo México.

Para promover la competitividad en las organizaciones mexicanas, en 1989 se
instituyd el Premio Nacional de Calidad en reconocimiento a las empresas que
hayan logrado resullados sobresalientes en calidad, atencion al cliente y calidad
de vida en el trabajo. Las companias que solicitan competir por ¢l premio deben
comparar en forma explicita su mejoramiento de calidad con respecto a otras
companias que participan en la misma categoria. Algunas de las empresas
merecedoras del Premio Nacional de Calidad son, por ejemplo, General Motors
Planta Toluca, Crysel, Xerox México, o0 American Express México que ha reduci-
do hasta 76% su tiempo de respuesta de facturacién.

Por otro lado, es importante mencionar el crecimiento acelerado que mues-
ran las empresas maquiladoras en México (mds de 2 500 en 1996}, que ahora
mds que buscar mano de obra barara, estin convencidas de la capacidad de traba-
jar con calidad que se puede encontrar en este pais,

Ademais, un estudio realizado en 1989 por J. D. Power and Associates, encon-
tré que-la planta Hermosillo de Ford Motor Company mantiene estindares de
" calidad similares a los del lider a nivel mundial, Daimier-Benz, con 26.1 defectos

por cada 100 autos. El mismo estudio mostré que todas las plantas automotrices
de México mantenen estindares de calidad mejores que el promedio mundial,
ademds de que tienen niveles de productividad cercanos al promedio internacio-
nal, a pesar de la desventaja de contar con volimenes de produccién bajos
(Sanderson, 1990). Otro estudio de 1991 presentado por la Universidad de San
Diego sobre Administracién de Recursos Humanos, encontré que debido a las
similitudes culturales entre México y Japén las maquiladoras japonesas habian
podido implantar mads ficilmente sus sistemas de calidad y asi incrementar su
producdvidad {McDermott, 1994).

En la economia global de hoy en dia, y con el acuerdo norteamericano de
libre comercio entre México, Estados Unidos y Canada (TLc), los consumidores
de estos mercados cuentan con mds opciones que nunca. México debe asegurar
que sus productos y servicios sean de la mis alta calidad para poder competir por
la'preferencia de estos clientes. En este contexto, todos los negocios, pero princi-
palmente los manufactureros, se verin beneficiados por la cercania con el merca-
do norteamericano. Aranceles mas bajos, entrada de tecnologia avanzada y capi-
tal, y un creciente interés por los mercados mexicanos le darin una mayor ventaja

-comparativa en relacién con sus competidores de Oriente (Cohen, 1994).
De repente, muchos negocios que previamente habian tenido poca compe-

tencia del exterior se enfrentan a compaiias tecnolégicamente mds avanzadas. -

Para tener éxito, las organizaciones mexicanas tendrin que compensar su atraso
tecnolégico con una mayor atencién a la calidad de su manufactura y servicios.
Los trabajadores deberin ser participes del desarrollo y evolucion de los sistemas
de calidad de las empresas, para que mediante los beneficios de este cambio pue-
dan ser compensados en forma mas justa y asi trabajar en un ambiente en el que
se promueva una cultura de calidad que a su vez traiga mayores beneficios
(Gutiérrez, 1994). :

Si las empresas mexicanas quieren tener éxito en esta fase de globalizacién, se
deberi considerar que también se necesitan ciertos cambios estructurales en el
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clima socio-politico que permitan la completa modernizacién del pais (Elkin,
1994).

L~ " . |
CONCLUSIONES
La calidad total ha sido el concepto de soporte para la competitividad de las em-
presas en todo el mundo y, aunt cuando las diferentes definiciones de calidad
presentadas en este capitulo varian en cuanto a extensi()r{, todas se enfocan hacia
considerar al conjunto de técnicas y procedimientos para la planeacién, el con-
trol y el mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de
entregar al cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades y expecta-
tivas. Esta idea, que ha evolucionado a través de cuatro etapas, empezé con el
objeto de detectar productos defectuosos para que éstos no llegaran al consumi-
dor, y se ha perfeccionado hasta el momento actual en que se considera como
una estrategia de direccion de negocios fundamental para la competitividad, e
involucra todos los sisternas administrativos, operativos y de soporte de una orga-
nizacién, ademais de haber revotucionado todas las teorias cldsicas de la adminis-
tracion. Los directores y gerentes actuales ya no deben estructurar sus organiza-
- ciones en forma rigida con estilos de liderazgo autocriticos; deben buscar el cambio
culturai para la formacion de equipos de trabajo colaborativo que se respon-
sabilizarin totalmente de la planeacion, el control y el mejoramiento de los di-
ferentes procesos, que encadenados todos, constituirin el frente comin que per-
mitird afrontar el reto de competitividad que la cambiante situacién de estos
tiempos demanda para el cumplimiento de la misién de la empresa.

La evolucion experimentada por la economia mexicana en los Gltimos anos’
en lo que respecta a la politica industrial y comercial, hizo que las empresas nacio-
nales eligieran la calidad total como estrategia para elevar su competitividad. Sin
embargo, debido a lo acelerddo del proceso, ha sido necesario adoptar los con-
ceptos, técnicas y procedimientos de calidad total desarroliados en otros paises.
Ademas, han debido adaptar los principios de calidad total, principalmente por-
que en gran medida la calidad y la competitividad son también cuestiones de
actitud y cultura de la poblacion.

Durante el tiempe en que las empresas mexicanas han puesto en practica
sistemas de calidad, algunas han tenido logros-importantes en cuanto a sus
indicadores de calidad y productividad; sin embargo, atin es mucho lo que se
tiene que aprender sobre calidad total, y mucho lo que se tiene que hacer para
consolidar el cambio culwral, social y.politico para que no sélo unas cuantas
organizaciones, sino toda’la economia del pais sea competitiva a nivel mundial.

w
-~ PUNTOS CLAVE

1. Ante ia inevitable e irreversible apertura y globalizacién de los mercados las
empresas enfrentan el reto de ser competitivas a nivel mundial. El consumi-
dor es quien impone la¥condiciones y decide de quien le conviene mas reci-
bir un producto o un servicio.



puntos clave

. Calidad es un término dificil de definir, no sélo porque se puede analizar
desde la perspectiva del uso, la elaboracion o el diseno, sino también porque
estd estrechamente ligado a la evolucion de |2 administracion, que a su vez
responde z los cambios constantes en las estructuras econdmicas.

. La calidad ha evolucionado a través de cuatro etapas: inspeccion o deteccion
de errores, control estadistico de procesos o prevencion, aseguramiento de la
calidad, y administracion estratégica de la calidad. Este proceso estd estrecha-
mente ligado al desarrollo de la teoria administrativa que se inicia con las
contribuciones de Taylor y Fayol.

. El control estadistico de procesos creado por Shewhart en los anos treinta
marca un giro importante en la evolucién de la calidad al introducir el con-
cepto de prevencién mediante el uso del ciclo de control para la planeacién,
el conirol y el mejoramiento de los procesos de manufactura.

. Cuando al inicio de la fase de aseguramiento de la calidad Juran introduce el
enfoque econdmico de la calidad al distinguir entre los costos evitables y los
inevitables de calidad, surgen las condiciones para que Feigenbaum propon-
ga la idea del control total de calidad, resaltando el hecho de que la calidad
requiere de la participacién de todas las ireas de la empresa.

. En la década de los sesenta surge en forma simulitinea en los Estados Unidos
y en Japon la idea de que la calidad se obtiene no solo mediante el uso de un
conjunto de técnicas y procedimientos de tipo,administrativos, sino que tam-
" bién interviene el factor humano, las actitudes y cultura para orientar esas
técnicas hacia hacer las cosas bien a la primera vez, y hacia el mejoramiento
continuo de todos los procesos de [a empresa.-

. En el proceso de consolidacién de la erade ia administracién estratégica.de
la calidad total han surgido un gran niimero de técnicas y conceptos adminis-
trativos {justo-a-tiempo, funcion del despliegue de la calidad (gfp), método
Taguchi, benchmarking, reingenieria de procesos de negocios (8Pr), equipos

de trabajo auto-administrados, organizacién que aprende, calidad de vida en’

cl trabajo, calidad en el servicio, cadena de valor econémico agregado al clien-
te, etcéteral; sin embargo, todavia se requiere mayor investigacion para que
esta maduracién ocurra, y dado el giro cultural de este proceso, las empresas
de cada regién tendran que trabajar en sus propios desarrollos ya que las
adopciones sin adaptacion neccsanamente mvolucran un desfasamiento que
en la glohalizacion es fatal.
En la era de la administracion estratégica de Ia calidad total ! sistema orga-
nizacional operard en forma integrada y utilizara los conceptos y técnicas
modernos de calidad total, dirigiendo todos sus esfuerzos hacia la satisfac-
cion de los consumidores. Con esto podra generar los recursos economicos
que necesita para satisfacer las expectativas de sus grupos de influencia.
La extensién de la estrategia de industrializacidn iniciada por México en la
década de los cuarenta provoco la falta de competitividad de las empresasy
_que ante la sibita apertura comercial, obligé a un cammbio total de paradigma
cn la forma de administrarlas y a verse en la necesidad y conveniencia de
acloptar sistemas de calidad total. Algunos resultados’ son muy satisfactorios,
pero aan hay mucho por hacer en la creacién de tecnologia administrativa
compatible con las caracteristicas culturales basicas del pais, ademas del cam-
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bio que se requiere hacia una cultura de calidad para que las empresas de
calidad cuenten con personal de calidad.

Los esfuerzos de calidad total de las empresas mexicanas ain no afectan posi-
tivamente los indicadores macroecondémicos del pais debido al proceso de

" maduracion social por el que se pasa actualmente. Si las empresas mexicanas

quieren tener éxito en la globalizacién, se deberd considerar que se necesi-
tan consolidar los cambios estructurales del tipo socio-politico que permitan
la modernizacion del pais. :

.

w
EJERCICIOS

La economia de paises como México muestra muchos contrastes. Se pueden
encontrar empresas con el mayor avance tecnoidgico y otras con cl atraso mas
sorprendente, las posibilidades y necesidades de competencia pueden ir de lo
mas exigente a lo mas relajado, los empleados pueden ser personas muy pre-
paradas intelectualmente o se puede tener una proporcion considerable de
anaifabetos pricticos entre el personal, etcétera. Mencione y justifique tres
factores que puedan ser los que presenten un mayor obstdculo para que se dé
el cambio de paradigma hacia la calidad en México. Responder con un enfo-
que macroecondmico, y no para un sector en particular.

Desarrolle un ensayo en el que fundamente si todas las empresa de esta época
deben implantar sistemas de calidad como los de [a era de la administracién
estratégica de calidad total, o si dependiendo de las condiciones de cada em-
presa conviene que la vaya evolucione a través de las cuatro etapas.

¢Qué cambios se tienen que realizar a nivel macroeconémico en México para
que el cambio de paradigma se manifieste también al nivel microeconémico
de una empresa en particular? B

¢Cémo implantaria o pondria en prictica el ciclo de control de Deming en
una empresa que durante muchos anos ha basado su sistema administrativo
€n una estructura jerdrquica con planeacién centralizada?

Prepare una lista de todos los conceptos de calidad que se puedan extraer de
esle capitulo, y para cada uno de ellos argumente su factibilidad de implanta-
cion dadas las condiciones culturales (3egtin su propia pcrcepc10n) que pre-

.valecen en las organizaciones de su region.
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¢POR QUE NECESITAMOS CERTIFICARNOS?

1.- La supervivencia

2.- Reglamentos impuestos sobre las operaciones,
por. ejemplo las centrales nucleares

- 3.- Responder a acciones del exterior en contra de lo que
nuestra orgamzacmn pueda estar haciendo

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM | noviembré de 1997
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EL CONCEPTO ARTESANAL

] COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS
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LA GUERRA COMERCIAL DEL JAPON




'CONTRASTE ENTRE LA CALIDAD [
JAPONESA Y LA OCCIDENTAL

Cantidad de'productos vendidos

1950 1960 B 970 . 1980 1990 2000

. ANOS

| COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS
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COSTO POR UNIDAD
BUENA DE PRODUCTO

COSTOS
TOTALES DE
CALIDAD

COSTOS DE-
FALLA

COSTOS DE EYALUACIO
MAS PREVENCION

L 100
CALIDAD DE CONFORMIDAD, %

Figura 4 Modelo cfdsico de costos dptimos de /a calidad.

COSTO POR UNIDAD
BUENA DE PRODUCGTO

COSTOS DE
FALLA

. COSTOS DE EYALUACION
MAS PREVENCION

COSTOS
TOTALES DE
CALIDAD

100

CALIDAD DE CONFORMIDAD, %

Figura 5. Nuevo modelo de costos dptimos de /a calidad




ORIGEN DE LA ADOPCION
~ Competencia internacional | Consolidar el futuro de la empresa
por predominio en I_a calidag

(GATT, TLC)

| Se decide adoptar una estrategia que asegure |

la supervivencia de la empresa

oM | | Tac 1S0

(EUA) (Japén) .| (Europa)

Fuente; Industrias Conductores Monterrey, 7° Congreso Internacional de Calidad

i e e e e+ e . e . == - [ S e — O R

|
|
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USO DE LA SERIE ISO 9000 EN MEXICO

Solicitud expresa de los clientes
Interés creciente en EUA y Canada

Evaluacion y desarrolio de proveedores de
PEMEX y CFE

Politica de corporativos multinacionales para
implantar

Presiones de la competencia

ConVencimiento de Ios beneficios

Fuente Ing. Mlguel Garcla Altamlrano CONDUMEX 5 Congreso Internacmnal de Calldad

38



AUDITORIAS DE CALIDAD

“Un examen sistematico e independiénte para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados, cﬂmplen con las
disposiciones preestablecidas y si éstas son implantadas

eficazmente y son adeCuadas para alcanzar los objetivos”.

Diplomado en Sistemas de Calidlad DECFI UNAM  noviembre de 1997
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“ AUDITORIAS DE CALIDAD POR SU TIPO
Auditorias Internas { Auditoria de Primera Parte

( Auditoria de Segunda Parte

Auditorias externas

<

Auditoria de Tercera Parte

. (Certificacion)

‘Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM  noviembre de 1997
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AUDITORIAS INTERNAS

Implantadas dentro de la propia organizacion, baﬁo control
directo y que se pueden considerar como una herramienta
de la Direccion de la empresa. |

 AUDITORIAS EXTERNAS

-~ Aquéllas cuyo objetivo es evaluar la conformidad de los
requisitos del sistema de calidad, con propositos de

certificacion o registro, o para determinar la capamdad de
los proveedores de blenes y servicios

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM noviembre de 1997

#
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~ SISTEMA DB CALIDAD

REQUISITO

DESCRIPCION

PRINCIPALES RESPONSABLES

Directivos

Auditores

4.1

Responsahilidad de la direccién

42

XH=

Sisterma de calidad

43

BN v (v YT

Revision de contrato

Operativos

Control de documentos y datos

<4

. 45
46 Adquisiciones e
47 Control.de productos proporcionados por el cliente
48 Identificacion y rastreahilidad del producto
49 Control del proceso .
410 - |Inspecciény prueba : '
411  |Control de equiro de inspeccién medicion y prueba .
4.12 Estado de inspeccion y prueba
413 Controi de producto no conforme
414  |Accion correctivay preventiva
415 Manejo, Almacenamiento, empaque, conservacion y entrega
416  |Control cke registros de calidad T
417  |Auditorias de calidad intermas R ’
418 |Caracitacion ’@ _
419  [Sericio N
420 [T icesestodisticas e e
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4.5

ESTADISTICAS DE FALLA
POR REQUISITO

CONTROL DE
DOCUMENTOS
Y DATOS

Lot

CONTRO




ESTADISTICAS DE FALLA
POR REQUISITO

4.2 SISTEMA DE CALIDAD
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 AVANCES ENEL PRO YEcro DE
CERTIFICACION EN lso 9001
 DELA -
COORDINA ciéN bE
PROYECTOS
HIDROELEC TRICOS



%

CONTROL
'DE CALIDAD

Técnicas y
actividades

-3

Operativas para
monitorear

procesosy

eliminar

| causas de

error

ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD

Lineamientos

para garantizar
que la empresa es
capaz de producir
con calidad

CALIDAD TOTAL ¥\

Es una filisofia
para lograr ser
altamente
competitivos, para
tener éxito a largo

~ plazo y crear
‘beneficios para la

sociedad y
los empleados

¢TIPOS DE CALIDAD?



£k

CFE - COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

PROYECTO : CERTIFICACION DE LA CPH EN ISO -9001

|

ENTRADAS

-» PROCESO

¢ COMO ESTAMOS HOY 7

DIAGNOSTICO -

&

PROBLEMA

SALIDAS

h 4

* PLANEACION .
ORGANIZACION.
- PROGRAMACION .

¢ COMO QUEREMOS
ESTAR EN 15 MESES ?

CERTIFICACION DE

.- LACPHENISO

9001 -
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CFE - COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

PROYECTO : CERTIFICACION DE LA CPH EN ISO 9001

NODELO  [EnRaDas ———+| PROCESO 1 SALIDAS

ouE HACEH"” .
-ORGANIZACION
\ . “PROGRAMA

" S - CAPACITACION

ACCIONES _ ‘ “~METODOLOGIA"
' GNOSTICO : ="M~ .GRUPO PILOTO
- ouE DEJAR DE HACER:
Y /0 0§ -ACTIVIDADES SIN

RESULTADOS

-"'C.ONTHOL EN SU




Documentos
de/ Sistema 459,

PROCEDIMIENTOS
oe ApUSIRAON 3

. MANUAL &N ~ PLANES DE CALIDAD
. . DE 5 ~ “~EINSTRUCCIONES
CALID % .. . DE TRABAJO

/ PROCEDIMIENTO! O
DE ABDMINISTRACION = © = REGISTROS

ROCEDIMIENTOS .~
OPERATIVOS . .~ -
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CERTIFICACION DE LA CPH EN ISO 9001

03 MZO 98

» OBJETIVO GLOBAL :

*OBTENER LA CERTIFICACION DE LA CPH, DE ACUERDO
CON LA NORMA 150 9001.

2 OBJETIVOS PARCIALES :

28 ABR 97
28 ABR 97

28 ABR 97
28 ABR ‘97
01 AGO ‘97
29 AGO °97

, 24 DIC 97

" *APROBAR EL MANUAL DE CALIDAD DE LA CPH.

*TENER APROBADOS TODOS LOS PROCEDIMIENTOS DE
ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

* *TENER APROBADAS TODAS LAS INSTRUCCIONES DE

TRABAJO DE LAS AREAS.
*TENER APROBADOS TODOS LOS PILANES DE CALIDAD DE
[LAS AREAS.

*INICIAR LA IMLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD,
" EN TODAS 1LAS AREAS DE LA CPH..

*TERMINAR LA PREPARACION Y- Rl«VH]ON DF LLOS
DOCUMENTOS QUE INTEGRAN EL. SISTEMA. DE C ALI[?AD
*TERMINAR LA PREPARACION PARA LA CERTIFICACION
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Coordinacién de Proyectos Hidroeléctricos
Proyecto : Certificacion de la CPH en ISO 9001

Ing. Julio S. Acosta Rodriguez

Coordinacion de Proyectos Hidroeléctricos

Asesor
Ing. Subir Banerjee

Responsable de Aseg' de Calidad
Ing. Jorge Palafox Munguia

Responsable del PICT
Ing. Gmo.Garcia Malo

I

Resp. Anteproyectos

Ing.A.Rodriguez G

‘ Resp.Disenos ! Resp.Construccion
Ing.J.Rodriguez C

| Ing. A.Acevedo T

; Resp.Pptos y Admdn

l

Ing.G.Garcia R.
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DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE CALIDAD

DEFINE LAS POLITICAS
Y RESPONSABILIDADES

DEFINE QUIEN, QUE
Y CUANDO

DEFINE EL COMO

MUESTRA QUE EL
SISTEMA ESTA
OPERANDO



A£S

fi{lMPLANTAClom DEL SISTEMA"

PROGRAMA

DE TRABAJO|

WCERTIFICAC!ON DE :

PLANEACION GENERAL

“MANUAL DE CALIDAD CPH .+

.PROCEDIM!ENTOS E INST’ DE TRABAJO

"PLANES DE CALIDAD.
CAPACITACIOM DE AUDITORES

- de trabajo

D Aurhtc«nas mternas
LR -”re'audltona externa -

= certificacion .

El lndurc;on y capacrtac:on

‘:s:.[:l Procedimientos’e lnstruccnones’;ﬁ

«(J Evaluacion externa para

— ___._'_"

AVANCE T




LWl

»

=

<

SISTEM.,




=)

18 FASE-

B D Planeaclén

u 'D Programaclén =
o Preparacion de a N
. docume ’taclon -

2EII FASE

D Implantaclon del
~Sistema de- Calldad

. p Capacltaclon

formal del
personal

K4 Dlrectlvos |
J Mandos medlos

| ; e S Operativos .

--3% FASE-

E_‘l Evaluacién del
~Sistemade . .
Calidad a traves i
.de Audltorlas
Internas
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COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS:
| AVAN CES CERTIF lCACION EN IS0 9001

CERTIFICACION

PLANEACION GENERAL
MANUAL DE CALIDAD
PROCED’S E INST'S TRABAJO
PLANES DE CALIDAD
CAPACITACION DE AUDITORES
IMPLANTACION DEL SISTEMA
Proced’s e inst’s trabajo
Induccién y capacitacion -
Auditorias internas

Otras actividades

Eval’ ext. p/ certificacion

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
PORCENTAJE

100



- QRequisitos espe'cific"os_

¢ C UALES SON LOS RE QUISI TOS
DE LA NORMA ISO 9001 7

d Requisitos para la
administracion del

~ sistema. '

0 Requisitos para
aplicacion general.

de cada area.




REQUISITOS PARA LA
ADMINISTRACION DEL SISTEMA

4 Responsabllldad de la
direccion.

A Sistema de calidad.

1 Control de documentos
y datos

d Control de registros de
- calidad

3 Auditorias de calldad
mtern‘as




Q2

REQ UISITOS PARA APLICACION
 GENERAL

d Control de producto no conforme.
Q Accién correctiva y preventlva
 Capacitacidén

 Técnicas estadisticas.




> REQUISITOS
ESPECIFICOS DE CADA AREA

 Revisidon de contrato. A Control de equipo de

Q Control del disefio. . _inspeccién, medicién y

Q Adquisiciones. ~ prueba.

Q Control de productos 0 Estado de inspecciény
suministrados por el cliente. prueba. |

J ldentificaciony  ~ °  Manejo, almacenamiento,
Rastreabilidad del producto. - empaque, conservacion y

Q Control del proceso. entrega. |

J Insgeccién_ y prueba. 5]' Servicio. . 9

~



AR ST T Y e

{\!SO 9001
150 9002

e

Revision de contratos
Diseno

Desarrollo

Compras
Produccién*
Instalacion
Inspeccion

Servicios

S1

\ 4

MODELO 1

(CUBRE SU SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD LAS SIGUIENTES FUNCIONES?

—» NO

EL MODELO SE SELECCIONARA DE ACUERDO CON EL
SIGUIENTE DIAGRAMA:

v

Revision de contratos |
Compras |
Produccion*
Instalacion
Inspeccion
Servicios

I

|

|
v
SI

v

MODELO 2

(ISO 9001 - 1994)
"Modelo para el
aseguramiento de la
calidad en disefio,

desarrollo, produccién,

instalacién y servicio”

*se refiere a productos, servicios, software, elc

(ISO 9002 - 1994)
"Modelo para el
aseguramiento de la
calidad en produccion,
instalacion y servicio"

b~
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L ASCERT International
@ B Filial conjunta de los grupos APAVE y SOCOTEC (8.000 personas), que:
=son organismos de inspeccién independientes ;’
= son lideres, respectivamente, en fa industria y 1a construccién ;.
‘ @ =aportan ¢l apoyo logistico de sus 40 centros repartidos en todo el mundo ;
' e han compartido con ASCERT International su experiencia y sus logros en
SOCOTEC materia de certificacion ;

- 450 certificados expedidos (empresas, auditores, productbs),
- 60 auditores independientes, cualificados y certificados.

o B h ~ M Sociedad holding con un capital de 13 millones de francos fr.mccses

M Sociedad con un solo objeto : la CERTIFICACION.

: . | La red de ASCERT lnternattonal

Filiales, sucursales y representaciones.

vt

- L Y
, ,ﬁxz Polinesia

» -
-

~ r«uj Nueva Caledonia.

2 _—

"> _—

ar

t
N
Bt

Sus interlocutores en Francia

Jean-Claude CHAUVEAU, Presidente Director General

Serge INGLEVERT, Director General

Pierre KAZZI, Director de certificaciones .
Muriel FARCINET, Asistente de direccion

45-47, avenue Carnot - 04230 Cachan
Tel : (33.1) 46.15.70.60 - Fax :(33.1) 46.15.70.69

S 4. Capital de 13 000 000 F - RCS Créteil B 392 964 706

AW P P a
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CONFIABILIDAD

' 5

BUREAU VERITAS

QUALITY
B

INTERNATIONAL




AN
" IS0.9000°) normas ¢o

1A

e

3 INCHCAPE TESTING SERVICES DE MEXICO,

‘ s SADECY.
o g5 A - B o, . _ = CALEB BRETT '




las compaiifas independientes de
i
inspeccion, andlisis y certificacion

me_|0r conomdas en el mundo La

]

'ﬂ.' 4

12
w

Corporacion de Intertek Services se

especializa en proporcionar eva-
luaciones, certificaciones y registros al

ISO 9000 y Sus. ,ggrmas corre!atlvas. _

u.-A R

_f}.‘

a3 INCHCAPE TESTING SERVICFES DE, \1['\1C0 SA.DECY.
=== (ALEB BRETT

WEURCEE MONTEC Ko, 14
£01. S MISUEL CHRPOLTEEL, IS WILEL WSO, NEWCG 1950 0.5,

el
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" Procedlmtento de
‘cerfificacion
IS0 9000, 14000

LA COMPANIA ENVIA UNA SOLICITUD A AFAQ

EN RESPUESTA, AFAQENVIA UN CUESTIONARIO DE IDENTIFICACION
Y UN PAQUETE DE INFORMACION

oy e

LA COMPANIA REMITE EL CUESTIONARIO DILIGENCIADO PARA QUE SE LE ENVIE UNA
COTIZACION

SI ES SELECCIONADA COMO REGISTRADOR, AFAQ ENVIA:

AR SN

UN CONTRATO, EL CUESTIONARIO DE EVALUACION Y UNA GUIA DE AUDITOR{A

'
LI PRI gy Y

LA COMPANTIA LE ENVIA A AFAQ

- EL CONTRATO FIRMADQ, EL CUESTIONARIO DE EVALUACION DHJGENCIADO 2,
E]'-EMPLARES DE SUMANUAL DE CALIDAD, LOS PROCEDIMIENTOS Y OTROS DOCUMENTOS
RELACIONADOS SEGUN SE REQUI'ERA

L i J
P VK. SR .‘..,..n.i.\'- £ Tt S s 1e - et e \--r\to. .- U e ' e e en™ e e L iha

JR— e = gy reemm e, [ ———— 4 —— -

EL ORGANISMO DE CER’I‘IFICACION EVALUA LOS DOCUMENTOS PRESENTADOS POR LA '
C@MPANiA ;.

SE EFECTUA LA AUDITORIA

SE GENERA UN INFORME DE AUDITORIA

EL ORGANISMO DE CERTIFICACION EVALUA EL INFORME

51 ES NECESARIO, SE EI.i_CTL'M UNA AUDITORIA ADICIONAL Y SE REVISA
ELINFORME Y LAS ACCIONES CORRECTIVAS

EXPEDICION DEL CERTIFICADOQ DE AFAQ (vilido por tres afios)

AUDITORIAS ANUALES DE SEGUIMIENTO
RENOVACION DEL CERTIFICADO
PARA INFORMACION SOBRE 1SO 14000 COMUNIQUESE CON:

AFAQ ENVIRONMENT
Teléfono: 847-330-0606 FAX: 847-330-0707

&Y

A AG SP UL vgeE L
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| . REGISTRO ISO 9000 S

/Cé/ _@ecaawcémcé@fa nlernactonal de lo %&M 1

. AFAQINTERNATIONAL Miembro Fundador de AFAQ, Inc.

Lo avenue Anstide Briand Quality Assusance Assocation of Pramee

B P40 AN 1101 Penimeter 1 e, Sate 430
F- 92224 BAGNEUX Cedey - FRANCE — E-, Net — Schaumburg, 1L 60173 LSA
TEL +33{D4e {13711 FAX. 331140 11 3710 "t TEL (847) W - Ueiks TAN (847) 3 0707
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

A0






: P R\aLUATIONS, RC. " "‘ -
YA suasnuwm'og THE ABS GROUP OF COMPANIES, |Nc

16855 NORTHCHASE DRIVE, HousTon, TEX 060-6008 -
713-873-9400 FAX: 713-874-9564 PR N
- PAmA Mavon INFORMACION, CONTAGTE A; ABS GROUB SeRvices OF Mm Cyy 7
'omz G, Av. MoRONES PRIETO 2805 Surre 808; CoL. Loma \
: MonTeRney, N.L. Mico
9-0105. Fax: (3}&90193
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

MEMBERS
&

ASSOCIATE MEMBERS







BUREAU
VERITAS

INERSTR Region Ame:ficé del-Nolrte ‘
ENORPE g}; ‘Canada « E.U.A. » México « Cuba = -+




AN - 1
(4 LT M

WA - = it :
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE.CALIDAD EN INGENIERIA
- DE PROYECTO Y CONSTRUCCION |

MODULO 1V

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE
INGENIERIA, PROCURACION Y CONSTRUCCION y

PARTE 2: EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
: UN CASO PRACTICO

_ ' TEMA

TIPOS DE AUDITORIAS -

EXPOSITOR: ING. JESUS ACEVES TARELO

PALACIO DE MINERIA
1997

[ ]
Palacip de Mineria Calle de Tacuba 5 Prmerpiso - Deleq. Cuauhtemoc 06000 Mexico, D.F -APDO Postal 11-2285 .
' Telefonos,  512-8%5 5128121 521.7335  521-1987  Fax , 510-0573  521.4020-AL 26 ’



TORIAS
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ELAB. JJAT-81436



'TIPOS DE AUDITORIAS
b QUEES UNA AUDITORIA ?

D e S0 e

AN L
5
2

*zz‘;}&“& y :b_‘, ‘, ;_
R

i 10)

:z‘%.g':%!;h

ELAB. JJAT-81436



TIPOS DE AUDITORIAS

~ « ES EL EXAMEN REGULAR Y

LA COMPROBACION DE LAS
CUENTAS O LOS REGISTROS
FINANCIEROS; O  EL
BALANCE FINAL DE UNA
CUENTA

' ELAB. JJIAT-81436 3



TIPOS DE AUDITORIAS

«ES LA COMPROBACION,
INSPECCION Y EXAMEN

ELAB. JJIAT-81436 o 4



TIPOS DE AUDITORIAS

. UN EXAMEN SISTEMATICO DE LAS
ACTUACIONES Y DECISIONES DE LAS
PERSONAS CON RESPECTO A LA CALIDAD,
CON OBJETO DE VERIFICAR O EVALUAR DE
MANERA INDEPENDIENTE E INFORMAR DEL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
OPERATIVOS DEL PROGRAMA DE CALIDAD
O LA ESPECIFICACION O LOS REQUISITOS

DEL CONTRATO DEL PRODUCTO O
SERVICIO . ELAB.JJAT-81436 ﬁ  5



TIPOS DE AUDITORIAS

LA AUDITORIA ES :

'+« UNA TECNICA DE EVALUACION
APLICABLE A ACTIVIDADES
ESPECIFICAS

 ELAB. JJAT-81436 - 6



'TIPOS DE AUDITORIAS ;

AUDITORIA
FINANCIERA OPERACIONAL ADMINISTRATIVA
| CALIDAD | CAL DAD

ELAB. JJAT-81436 . : 7



« FINANCIERA (

SE  EVALUAN OPERACIONES,
TRANSACCIONES Y REGISTROS
FINANCIEROS, - CON OBJETO DE
DETERMINAR LA SITUACION
'FINANCIERA DE UN ORGANISMO |

ELAB. JJAT-81436 g
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TIPOS DE AUDITORIAS
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« OPE ™

SE EVALUAN LAS OPERACIONES DE UN
DETERMINADO PROCESO, DESDE SU
ORIGEN Y EN SU FLUJO A TRAVES DE

LOS DIVERSOS ORGANOS DE LA
EMPRESA : ELAB. JJAT-81436 9




. =
ADMINISTRATIVA » —_—

COMPRENDE EL ESTUDIO GENERAL DE LA EMPRESA, EL

ENTORNO. EN QUE OPERA, LOS OBJETIVOS
ECONOMICOS Y SOCIALES, LA ADMINISTRACION DEL
PERSONAL Y LOS RECURSOS, SUS METODOS DE
OPERACION Y CONTROL Y LA CALIDAD Y CANTIDAD DE

INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES
ELAB. JJAT-81436 | 10



TIPOS DE AUDITORIAS

. DEL PRODUCTO

-« DEL PROCESO

* DEL SISTEMA

ELAB. JJAT-81436 o 11



- DEL PRODUCTO

EXAMEN DETALLADO DEL PRODUCTO
TERMINADO ANTES DE SU ACEPTACION
" POR PARTE DEL CLIENTE -

ELAB. JJAT-81436 o 12



TIPOS DE AUDITORIAS

SE SELECCIONA UN PRODUCTO
TERMINADO DEL FINAL DE LA
- LINEA DEL PROCESO Y SE
VERIFICA SI ESTA
" TOTALMENTE ACORDE ‘CON
 LAS ESPECIFICACIONES

ELAB. JJAT- 81436 ‘ 13



« DEL PROCESO

SE EXAMINA UNA ACTIVIDAD PARA
VERIFICAR QUE LAS ENTRADAS, EL
PROCESO Y LAS SALIDADS SE EJECUTAN
DE ACUERDO CON LOS REQUISITOS
ESPECIFICADOS

ELAB.JJAT-81436 14



TIPOS DE AUDITORIAS O

ESTE TIPO DE AUDITORIA ES
FUNDAMENTALMENTE UNA
COMPROBACION DE LA
CONFORMIDAD DEL
PROCESO, DE LOS
OPERARIOS Y DEL EQUIPO
CON UNOS REQUISITOS
DEFINIDOS

ELAB. JJAT-81436 _ 15




TIPOS DE AUDITORIAS ()

EXAMINA LA ADECUACION Y %
EFICACIA DE LOS CONTROLES DEL
PROCESO CON RESPECTO AL
EQUIPO Y OPERARIOS CONFORME
ESTA ESTABLECIDO EN LOS
PROCEDIMIENTOS, |
INSTRUCCIONES DE TRABAJO Y
HOJAS DE PROCESO

ELAB. JJAT-81436 " : 16




+ DEL SISTEMA N

TAMBIEN CONOCIDA COMO: DE GESTION,
DE PROCEDIMIENTOS, OPERATIVA Y
VARIAS SUSTITUCIONES DE LA

PALABRA AUDITORIA POR “REVISION”
E “INVESTIGACION”

ELAB. JJAT-81436 ) 17



TIPOS DE AUDITORIAS

EL OBJETIVO DE ESTA CONSISTE EN
EXAMINAR LA SITUACION DE LA
ORGANIZACION.

LAS DOS FORMAS BASICAS DE ESTA
SON: | | |

+ AUDITORIA INTERNA
+ AUDITORIA EXTERNA

_ELAB. 1JAT-81436 \ N 18



TIPOS DE AUDITORIAS

- PUNTOS EN COMUN:

. SE EJECUTAN SOBRE UNA PARTE
SELECCIONADA DE ALGO. ESTO ES, NO
SE  AUDITAN - TODAS  LAS
TRANSACCIONES FINANCIERAS, TODOS
LOS PRODUCTOS EXPEDIDOS O TODAS
LAS ACCIONES DE LA DIRECCION

ELAB. JIAT-81436 : 19



TIPOS DE AUDITORIAS (_{
PUNTOS EN COMUN:. o

.+ SE SELECCIONA UNA PARTE DEL
UNIVERSO |

. SE  EXIGE ALGUNA CLASE DE
REQUISITO, ESPECIFICACIONES U
OTROS CRITERIOS DE MEDICION

- SIGUEN ALGUNAS NORMAS DE
COMPORTAMIENTO ‘

ELAB. JJAT-81436 20



TIPOS DE AUDITORIAS (¢
PUNTOS EN COMUN:" T

-« SON  EJECUTADAS POR
PERSONAL AJENO A LA
ACTIVIDAD QUE SE AUDITA

ELAB. JJAT-81436 | o
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DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERIA
DE PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV
'DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE

UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE
INGENIERIA, PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 2: EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
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TEMA
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COSTOS DE CALIDAD

Importancia de los costos de calidad: Permiten contar con una
herramienta valiosa para evaluar la relacion costo-beneficio en los Procesos de
Mejora de la- Calidad de una empresa. - ’

QObjetivos Generales: [.os temas y la onentacion de la platica, buscan
propiciar en los aststentes la capacidad de:

1. Clasificar, analizar y evaluar los costos de calidad.
2. Desarrollar e implementar un sistema de costos de calidad.
3. Apoyar la mejora continua de los procesos a través de la medicidon de sus
cOStos.
TEMARIO
I.- Conceptos de los costos la calidad.
2.- Definiciones del sistema.
3.- Puesta en practica del programa de costos de la calidad.

4.- Utilizacion de los costos de la calidad_.‘

5.- Reduccidn de los costos de la calidad.

Bibliografia.



CAPITULO 1
CONCEPTOS DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

Historia del desarrollo de los costos de la calidad

En diciembre de 1963, el Ministerio de Defensa de los E.U.A. publicd los requisitos del programa de
calidad MIL-Q-9858A, haciendo que los “costos relacionados con fa calidad” fuesen un requisito para
muchos contratistas y subcontratistas. Este documento sirvié para centrar la atencién en la importancia de
la medida de los costos de la calidad, pero no proporcioné mas que un enfoque general a su puesta en
practica y uso. Sin embargo sirvié para incrementar el interés en el tema de los costos de ia calidad.

El Comité de Costos de la Calidad de la ASQC se formé en 1961 y paso a convertirse en la autoridad
reconocida de la ASQC para ia promocién y uso de los sistemas de costos de la calidad.

Cosfos de la calidad en las especificaciones militares

La MIL-Q-9858A identifica los requisitos del programa de calidad para los contratistas del Ministerio de
Defensa y en su parrafo 3.6 exige que el contratista:

...conserve y use los datos de los costos de la calidad como un elemento de la gestion del programa de
calidad. Estos datos serviran para identificar los costos tanto de prevencion como de correccion de los
suministros no conformes.

La MIL-STD-1520C establece los requisitos de una accién correctora, costo eficaz y el sistema de
disposicion para materiales no conformes. Esta norma exige al contratista;

...determinar y registrar los costos correspondientes a las no conformidades y los especifica como: costos
de desechos, reprocesos, reparacion, usar tal como estan, y devolver al proveedor, mas otros costos
cons;derados pertinentes por el contratista.

La economia de la calidad: una filosofia de gestion

Para desarrollar el concepto de costos de la calidad es necesario establecer un cuadro claro de la
diferencia entre costos de la calidad y el costo del departamento de la calidad.

Es importante que no se consideren ios costos de la calidad como los gastos de la funcion de calidad.

Fundamentalmente, cada vez que se rehace un trabajo, aumenta el costo de la calidad. El reproceso de
un articulo fabricado, e! volver a comprobar un montaje, o rehacer una herramienta porque la primera vez
era inaceptable, son ejemplos obvios. Otros ejemplos puede que sean menos obvios, tales como volver a
comprar material defectuoso, dar respuestas a las reclamaciones del cliente, o redisefiar un componente
defectuoso. En resumen cualguier costo que no se hubiera producido si la calidad fuese perfecta
contribuye al costo de la calidad.

Los costos de la calidad son una medida de los costos relacionados directamente con el logro onodela
calidad del producto o servicio

Lanaon on coaano ’ Ceoiluto.



Los costos de la calidad son los costos totales en que se incurre al: a) invertir en la prevencion de no
conformidades con fos requisitos; b) evaluar la conformldad con los requisitos de un producto o servicio, y
¢) fallar en cumplir los requisitos. (Figura 1).

Un programa de costos de la

5%ecros o OIS calidad puede advertir de
REPROCESOS, GARANTI A COMUNMENTE situaciones - ' financieras

peligrosas y relacionadas con la

14 I

TIEMPO DE INGENIERi A e calidad que se avecinan. Un
TP el RN cosTOS DE verpaoeros | argumento de que se necesita
s iy oy mejorar la calidad siempre es
AUMENTO DE EXISTENCIAS QCuULTOS =

débil cuando se basa en
generalidades y opiniones, pero
sera inconfundiblemente claro
cuando una compaiiia se ve de
repente con problemas de la

DISMIMUCIGN DE CAPACIDAD
PROBLEMAS DE REPARTO
PEDIDOS PERDIOOS

Figura 2 Costes ocultos de fa calidad y ef efecto muftiplicador

calidad graves y costosos.
La figura 2 compara los costos verdaderos de falfos con un iceberg, siendo los costos de fallos de calidad
medidos solo la “punta del iceberg”. La masa de los costos de fallos esta “oculta” debajo de la superficie y

normalmente es responsable hunda el barco”.

de que 'se

COSTOS DE PREVENCION

Son los costos de todas las actividades especifi camente
disefiadas para ewtar la mala calidad.en productos o
servicios Ejemplos. costos de |a revision de un nuevo
producto, la planificacion de la calidad, estudios de la
capacidad del proveedor, evaluaciones de |a capacidad dei
proceso, reuniones del equipo de mejora de la calidad,
proyectos de mejora de la calidad, educacion y formacton
para la calidad,

COSTOS DE EVALUACION

Son los costos correspondlentes a la medida, evaluamon 0
auditoria de productos o servicios para garantizar la
conformidad con las normas de calidad y Ips requisitos de
comportamiento Estos incluyen los costos de la inspeccion
en recepcién y en origenfensayc de matenal adguindo,
inspeccién durante el procesc y finallensayo. audioria de
producto, proceso 0 Sservicio, calibracién ‘del equipo de
medida y ensayo, y el costo de los surmmstros y maleriales
asoclados.

COSTOS DE FALLOS
Son los costos que resultan de productos o servicios no|
conformes conslos requisitos o las necesidades del
cliente/usuario. Los costos de falles se dwiden en dos
calegorias, failos internos v fallos externos.

COSTOS DE FALLOS INTERNOS .
Son los costos de fallos que tienen lugar antes de la entrega
o expedicidn del producto; o de proveer un servicio, al
cliente Ejemplos costos de desechos, reprocesos,
reinspeccion, repeticion de ensayos, revision de material .y
degradacion,

COSTOS DE FALLOS EXTERNOS

Son los costos de fallos que tienen lugar después de la
entrega o expedicion del producto, y durante o después de
proveer un servicio, al cliente. Ejempios: costos de procesar
las reclamaciones del cliente, devoluciones del cliente,
indemnizaciones por garantia y retiradas de producio.

COSTOS TOTALES DE CALIDAD

Es la suma de todos los costos anteriores. Representa la
diferencia entre el costo real de un producio o servicio y el
menor costo que tendria si no hubiese posibilidad de dar un
servicio inferior, fallos de los productos, o defectos en su

. | fabricacion

Figurat. Costos de la calidad

Cooniulo i R i

Castas de caliced
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OBJETIVO DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La condicién mas costosa tiene
fugar cuando un cliente
encuentra defectos (Figura 3). Lo mis caro

Si el programa de calidad del Henos cam Lo tenos €ar
fabricante o la organizacion de :
servicios se dirige hacia la

prevencion de defectos y la
La gestion de calidad °

mejora confinuada de la El fabsi : stion de
caIinad, los defectos y sus B it ecs EC8 o ctemante Gy
costos resultantes se detectos ,  comtinuamente
minimizarén.

Exitos recientes han traido Figura 3. Costos comparativos de la calidad.

revisiones del modelo clasico
de costos de calidad optimos. Anteriormente, los costos de prevencion y evaluacion se dibujaban

elevandose asintoticamente conforme se alcanzaban niveles sin defectos (figura 4).

A A La nueva tecnologia ha reducido los indices de
o Sff.-f fallos intrinsecos de materiales y productos,
cosToS mientras que la robdtica y otras formas de
TUTALES F automatizacion han- reduudollos errores humanos
R s durante la produccion, y la inspeccion y ensayos
COSTOS DE automaticos han hecho posible lograr la perfeccién
FAL con costos finitos (figura 5).
COSTUS DE EVALUAGIG La estrategia para utilizar los costos de calidad es
HAS PREVENS bastante sencilla; (1) Atacar costos de falla,
0 18 | |llevarlos a cero; (2) Invertr en prevencion
. o CALIDAD DE CONFORMINAD. % adecuadas; (3) reducir costos de evaluacion y (4)
Figura 4 Modelo clasico de costos dptimos de la calidad. evaluar continuamente y reorientar esfuerzos de

prevencion.

Esta estrategia se basa en ias siguientes premisas:

« Paracada fallo hay una causa basica

o Las causas son evitables

o La prevencidn siempre es mas barata

Cuanto mas avanzado dentro del proceso operativo se descubra un fallo, i.e., cuanto mas cerca del uso
del producto o servicio por el cliente, mas caro es corregirlo. Usualmente, conforme se reducen los costos
de fallo, los esfuerzos.de evaluacion también se pueden reducir de una forma estadisticamente solida.

El potencial de mejora se puede determinar con un sistema de medida y analisis exacto y fiable del costo
de la calidad.

Al minimizar los costos de Ia calidad, se pueden mejorar los niveles de comportamiento de la calidad.

INTERACCION CALIDAD/CONTABILIDAD

Los sistemas contables jamas se disefian para demostrar el impacto de la calidad del comportamiento
{que se cree una medida subjetiva) en los costos operativos globales.

ool et 4 : Copiluin
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La identificacion y recogida de los costos de fa calidad tiene que ser global si se requiere que el sistema
sea eficaz, pero también tiene que ser practica.

Si se incurre en grandes elementos de costos de Ia
calidad pero no se identifican con exactitud dentro
del sistema de contabildad de costos (eq.,
desechos reprocesos, o costos de redisefos), se

COSTOS deben utilizar estimaciones hasta ajustar el sistema.
COSTO POR UNIDAD . TOTALES DE H
EUENA DE PRODUCTO CALDAD Tres normas importantes nos da el programa de
s costos de la calidad:
. e Proporcionar el sello de vahdez financiera al
COSTOS DE EYALUACIDN programa.

MAS PREVENCION

o Garantizar que la recogida de costos se

0 100 mantenga dentro de limites practicos.
CALIOR) DE CONFORMIDAD. % e Proporcionar una oportunidad para que se
Figura 5. Nuevo modelo de costos dptimos de la calidad desarrolle un trabajo en equipo eficaz entre el

especialista y la funcion de calidad, buscando
ambas organizaciones beneficios en el costo para la compaiiia. _
Un procedimiento interno de costos de calidad sirve para dirigir |a adquisicion de los datos de costos de
calidad concretos para apoyar las estrategias y objetivos de mejora de la calidad de la compaiiia.
Si todos los costos de calidad significativos se recogen y utilizan, los objetivos de la interaccion
calidad/contabilidad -mejorard del costo de la calidad - se pueden justificar y conseguir. Las
comparaciones con €l propio comportamiento en €l pasados es lo que importa de verdad.

GESTION DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

La gestion de los costos de la calidad empieza por un conacimiento general y la creencia de que mejorar
el comportamiento de la cafidad y mejorar los costos de la calidad son sindnimos (la economia de la
calidad). .

Reconocer que la mejora de la calidad medible puede tener un efecto tangible como ventas y participacion
en el mercado. -

Un programa de gestion de calidad global obllgara al anafisis de todos los costos de cahdad
corespondientes, haciendo que estos costos internos anadidos figuren claramente como un paso mas
- hacia la resolucién final - prevencién de la causa raiz del problema.

Las cifras globales de los costos de la calidad indicaran el potencial de mejora y proporcionaran a la
direccion la base para medir la mejora consequida.

Una parte importante de la gestion de los costos de ia calidad es reducir los costos de fallos. Por ejemplo,
los costos de fallo se podrian organizar tipo Parelo (pocos vitales en contraposicion con los muchos
triviales). La identificacion y resolucion de problemas ocultos es la primera recompensa de un programa
del costo de la calidad.

El siguiente paso en la gestion de los costos de la calidad consiste en analizar la necesidad de los costos
de evaluacion actuales.

Es importante que a todos los empleados afectados. comenzando por la direccion, se les informe
cuidadosamente y comprendan que los costos de calidad son una herramienta para mejorar la economia
de la operacion. . .

Por altimo, cuando se apunta hacia la eliminacion de Ios costos de fallo y luego se desafia el nivel de los
costos de evaluacion, no sélo estara gestionando el costo de la calidad, estara sacando oro de una mina.

-
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CAPITULO 2.
DEFINICIONES DEL SISTEMA DE COSTOS DE CALIDAD

CATEGORIAS DE LOS COSTOS DE CALIDAD

a) Costos de prevencion:

Son los costos 'de todas las actividades disefiadas especificamente para prevenir la mala calidad de los
productos o servicios. Por ejemplo, entran en esta categoria: los costos de revision de un nuevo producto,
la planificacion de la calidad, estudios de capacidad de los proveedores, evaluaciones de la capacidad del
proceso, reuniones.de mejora de calidad, capacitacion para la calidad y de formacién técnica.

Los costos de prevencion se pueden mal interpretar de dos modos:

1) Cuando no se ha precisado y entendido la definicion de costos de prevencién. Pueden existir
asignaciones de costos por actividades que no corresponden propiamente a la prevenc;on o el caso
contrario. Es necesario lograr el entendimiento y la congruencia.

2) Cuando una persona se ocupa de actividades de prevencion como parte integral pero pequena de su
trabajo habitual.

b) Costos de evaluacién. - ‘

- Son los costos correspondientes a la medida, evaluacion o auditoria de productos o servicios para
garantizar fa conformidad con los estandares de calidad y los requisitos de funcionamiento.

Estos costos de evaluacion deben considerar desde los costos de inspeccion/ensayo en recepcion y en
origen de los materiales adquirides, durante el proceso y final de este, auditorias al producto, procesc o
servicio, calibracion de equipo y materiales requeridos.

c) Costos de fallos.

Son los costos resultantes de productos o servicios no conformes con los requisitos o las necesidades del
cliente/usuaro.

Los costos de fallos se dividen en dos categorias: Costos de fallos internos, y Costos de fallos externos.
Los costos de fallos internos tienen iugar antes de la entrega o expedicién del producto, o del suministro
de un servicio, al cliente.

Los costos de fallos externos tienen lugar después de la entrega o expedicion del producto, o durante o
después del suministro de un servicio, al cliente. i

Elementos de los costos de calidad

Los elementos de los costos de calidad son las funciones detalladas, tareas o gastos que constituyen las
categorias de los costos de calidad. Por ejemplo, los reprocesos son una funcion -un elemento- de los
costos por fallos internos.

Los elementos de los costos de calidad gue constituyen las categorias difieren de una empresa a otra. Al
desarroliar un sistema de castos de calidad para una organizacion, el enfoque consiste en describir las
actividades o trabajos que se realizan que puedan ser consideradas costos de calidad, luego, usando las
definiciones de las categorias como guia, acoplar estas tareas dentro de sus categorias correspondientes
Ver apéndice A.

Bases de los costos deé calidad

Cuando se detalla un sistema individual de costos de calidad, es importante que se trabaje en forma
conjunta entre los encargados de la calidad y el de contabilidad ( interventor ), para formular un solo
sistema contable integrado. :

Debe existir un procedimiento de costos de calidad que describa las fuentes de datos a registrar en
terminos contables. Describira como se tienen que preparar todas las estimaciones necesarias y donde




usar las prestaciones suplementarias de mano de obra correspondientes, costos asignados y cargas de
trabajo, y proporcionara las bases de medida frente a ias cuales se pueden comparar los costos de
calidad.

El valor fundamental de un sistema de costos de calidad esté en identificar las oportunidades para mejorar
y proporcionar luego una medida de esa mejora a lo largo del tiempo.

En los casos de que la tasa de produccion de las empresas sea relativamente constante, el dinero real
gastado sera el indicador para determinar donde tendran los proyectos de mejora de calidad el mayor
impacto sobre los beneficios y donde deberian aplicarse las acciories de mejora.

Los costos totales de calidad comparados con una base aplicable da un indice que se puede llevar a una
grafica y analizar periadicamente en relacion a los indices pasados. La base utilizada debe ser
representativa y no sensible a las fluctuaciones de la actividad de la empresa. _

Para analisis de periodos grandes, las ventas son la base mas-utilizada, aunque con los cuidados en
casos especificos de que existen grandes fluctuaciones entre un periodo y otro.

Las bases para periodos cortos de tiempo deberian estar relacionadas directamente con los costes de
cafidad conforme se van sucediendo. Deberian relacionar costos de calidad con la cantidad de trabajo
realizado. -

Las mejores bases son aquellas que son ya las.medidas claves de la produccion. La idea basica es
utifizar una base que tenga sentido, en linea y bien conocida, referida a las cantidad de de acciones del
negocio en cada area en que se va a aplicar las medidas de los costos de calidad en apoyo de ta mejora.
Para utilizar eficazmente un sistema de costos de calidad puede ser preferible disponer de mas de una
base.

Genera!mente para largo plazo de tiempo, la base comun es las ventas anuales { ventas anuales contra
costos totales de calidad ). Para sistemas de corto plazo, se usan diferentes bases, que deberan
relacionarse con el énfasis estrategico de la direccion.

No hay limite en el numero de bases, no hay base perfecta. Para el éxito del uso de los costos de calidad
es importante que las bases para medir los progresos mdnnduales no parezcan antinaturales a los
propésitos del area.

No solo las bases tendran adecuacion financiera a los costos de calidad en funcién de proporciones,
indices o porcentajes, existen otros factores que deben considerarse en la aplicacion de estas bases.
tales pueden ser:

Sensibilidad a los calendarios de produccion. :

La mayoria de las operaciones de fabricacion tienen un nivel optimo ‘de eficiencia, por lo que las
variaciones seguramente afectaran a los costos de calidad. Las adiciones o sustracciones de mano de
obra, mantenimiento del equipo y proveedores de reserva pueden afectar los costos de calidad del
proceso.

Analisis de tendencias y el proceso de mejora

Los costos de calidad seran utiles si:

a) Se organizan de manera que favorezcan el analisis, una forma podria ser considerar estos costos de
calidad como un indice respecto a otros conocidos. Por ejemplo, "Del 100% de los costos de fabricacion
de un determinado producto, el 23% se deben a los costos de calidad"”, de forma tal que se muestren en
forma directa contra gastos conocidos.

b) Si se retinen y examinan las relaciones a lo largo del taempo ( tendencias ) para determinar si se va
mejorando o no. Los costos de fallos se prestan para este tipo de analisis.

c) Del analisis, generar explicaciones de fo que se puede conseguir y asi determinar los objetivos de
mejora. Cada analisis de tendencias puede extenderse al futuro, primero con unos objetivos especificos y
luego para comparar los progresos reales con el plan. ‘




Hay dos tipos de analisis de tendencias: A largo plazo y a corto plazo. Los primeros consideran
. normalmente los costos totales de calidad durante un largo periodo de tiempo, se utilizan para la
planeacion estratégica y para vigilancia de los progresos globales por parte de la direccion. '
Los gréaficos de tendencia a corto plazo se preparan por cada area donde se van a establecer objetivos
especificos de mejora de los costos de calidad.
Para determinar exactamente donde establecer los gréficos de tendencias y objetivos del costo de calidad
a corto plazo, es necesario revisar el sistema de medida de la calidad de la compaiiia. Para reducir
realmente los costos de calidad es necesario descubrirlas causas basicas de estos costos y eliminarlas.
Un sistema minimo de costos de calidad deberia incluir restmenes de los resultados de la evaluacion de
' todas las areas clave. Generalmente estos resimenes se presentan en forma de gréficas de tendencias
para indicar y concientizar a las personas de los niveles reales de ia calidad. Los graficos de tendencias
del costo de calidad, cuando estan correlacionados, completan las graficas de comportamiento de calidad.
Debe observarse que normaimente hay un intervalo de tiempo entre las dos graficas anteriores, ya que
los datos de la medida de calidad son siempre "actuales”, mientras que los datos de costo de calidad se
acumulan y son a "posteriori”. Los costos de calidad se usan en apoyo de la mejora de calidad y para
verificar su logro.
También hay otro intervalo de tiempo entre causa y efecto, las mejoras de la calidad no se manifiestan
inmediatamente después de las aciones, de hecho hasta se presentan incrementos en los costos de
calidad al principio { debidos a la implementacion de las acciones ) pero con el tiempo emptezan a surtir
efecto y los costos de calidad decrecen. '
Si no se manifiesta ninguna mejora después de un tiempo razonable, seran necesarias otros tipos de
acciones, los programas deben revisarse y evaluarse, o bien abandonarse en favor de otro cause de
accion.
L.a mejora de la calidad comienza con la preparacion de una distribucion de frecuencias acumuladas de
los tipos de defectos por grafico de tendencias del comportamiento de la calidad utilizado. Con un grafico
de barras y ordenadas las frecuencias de mayor a menor, por medio de! diagrama de Pareto se pueden
identificar los "pocos vitales” para su investigacion y posteriormente para la aplicacion de las medidas
correctivas que asi tendran un gran impacto en la mejora de la calidad.
Conforme se consiga un nuevo nivel de comportamiento, ios costos de evaluaciones correspondientes
pueden también reducirse. } .
En esencia, si los costos de calidad se pueden medir y relacionar con una area de la que existen datos
basicos del.comportamiento de |a calidad, puede iniciarse ef proceso de mejora del costo de la calidad.
En resumen, un programa eficaz de costos de calidad consta de los siguientes pasos:
» Establecer un sistema de medida de los costos de calidad.
» Desarrollar un analisis de tendencias a largo plazo.
» Establecer los objetivos "anuales” de mejora para los costos totales de calidad. :
« Desarrollar analisis de tendencias a corto plazo con objetivos individuales que colectivamente sumen
las exigencias progresistas del objetivo de mejora anual.
Vigilancia de los progresos frente a todos los objetivos a corto plazo y realizar las acciones correctivas
adecuadas cuando no se logren los objetivos ‘




e CAPITULO 3
PUESTA EN PRACTICA DEL PROGRAMA DE COSTOS DE CALIDAD.

3.1. COMO EMPEZAR

El primer paso consiste en verificar en datos reales sobre el costo que un programa de costos de calidad
puede ser ventajoso para la compaiiia. Para conseguirlo, se tiene que realizar, con suficiente detalle, una
revision y analisis de los datos financieros para determinar los niveles generales de costos de calidad tal
¢omo existen en el presente. Sin embargo, son los costos principales los que mas importan a este fin.

Una vez determinados los niveles de costos de calidad, deberian resultar obvias las oportunidades para
mejorar. ,

El siguiente paso con3|ste en determinar si la direccion esta dispuesta a aceptar y apoyar un programa de
costos de calidad, ya que sdlo con el respaldo y apoyo de la alta direccion se podra tener alguna
posibilidad de exito.

Cuando se haya determinado que la alta direccion vaya a ser receptiva, el siguiente paso consiste en
planificar el alcance de las metas para conseguir su aceptacion y apoyo. Para esto hace falta un ejempio
mas detallado, para la comprension por parte de la direccion, del ciclo completo de las oportunidades del
costo de calidad y su logro. El mejor ejemplo debe seleccionar las areas que tengan la oportunidad mas
obvia de mejoras, asi como una probabilidad alta de que tenga un éxito instantaneo cuando comience el
programa.

3.2 I5LAN GLOBAL DE COSTOS DE CALIDAD. A
El defensor de los costos de calidad estara preparado para desarrollar un plan-global y el calendario de fa
puesta en practica del programa de costos de calidad. Este plan debera incluir ;

3.2.1. La presentacion a la direccion. Se debe hacer en un disefio que identifique la oportunidad global
en la que no sélo se reduciran los gastos actuales, el trabajo no productivo y los mismos desperdicios,
sino que mejoraran las relaciones con los clientes, la participacion en el mercado, la satisfaccion de los
clientes y los beneficios.

La presentacion debera contener una descripcion clara del propésito detallado del programa y como se
lograra, debiendo describir los datos sobre costos de extra a-reunir (la inversion ).

Debe mostrar un ejemplo detallado previamente elegido en el que se ilustre claramente que los costos de
fallos en que se incurre podrian evitarse totalmente.

Se debe hacer hincapié en el hecho de que los costos relacionados con la calidad no estan generados
exclusivamente por la funcidn calidad, sino que engloban costos significativos generados por disefio,
COmpras, operaciones y varios grupos de apoyo.

Por ultimo, |a presentacion debera describir el plan y el calendario de puesta en practica del programa de
costos de calidad, los resuitados que razonablemente se pueden esperar, y una indicacion clara de que
habra un extraordinario rendimiento de la inversion. Antes de terminar la reunion, la direccion deberla dar
su aprobacion, apoyo y compromiso de participar.

3.2.2. Realizacion del Programa Piloto Planificado. Se recomienda un programa piloto porque :
M Demostrara la capacidad del sistema para producir ahorros.
8 Volvera a vender a la direccion la necesidad continua del programa.
B |imitara el ambito inicial de puesta en practica, tanto de personas como de areas.
W Se depurara el sistema antes de su puesta en practica completa.
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Dada la imponancié'_due tiene para el éxito Gltimo de la puesta en practica de los costos de calidad, el

programa piloto necesita de un lider con dedicacion exclusiva. Las inversiones principales de todo el
programa de costos de calidad son el lider/defensor y el sistema de recogida de costos de calidad.
La seleccion del area piloto, como ya se habia expuesio previamente debe estar influida por la
oportunidad que tuviese el area de producir resultados rapidos y significativos. Para garantizar una
probabilidad elevada de éxito, la unidad seleccionada para el programa piloto deberia : :

W Ser tan tipica de |a operacion de la compariia como sea posible.

. Contener los costos de todas las categorias de las medidas de los costos de la calidad (aunque _

algunos se tengan que estimar).
B Ofrecer oportunidades obvias para mejorar.
W Poseer una directiva local cooperadora.
Antes de iniciar la planificacidn detallada del area piloto, debera seleccionarse una persona clave del
departamento de contabilidad para que trabaje con el lider/defensor y que junto con un representante del
area de direccion local, formen un equipo para que persiga los objetivos del programa piloto de los c:ostos
de calidad.
Los pasos reales del programa piloto implican :
W Medida de los costos de calidad y las bases apropiadas.
M Relacionaros con las medidas basicas de la calidad.
B Establecimiento de los graficos de analisis de tendencias clave.
W |dentificacién de oportunidades para mejorar y objetivos.
W Lliderazgo y apoyo para la identificacion, analisis y solucion de problemas.
B Estricto cumplimiento de las acciones necesarias’
B [nformes resumidos de los progresos realizados.
Conforme avanza el programa piloto, debera irse documentando para su ulilizacion como caso en la
puesta en practica de un programa de costos de calidad para toda la compaiia.

3.23. Educacion para los Costos de Calidad. Después de |a aprobacion por parte de la direccion del
programa de costos de calidad y al mismo tiempo que se inicia el programa piloto, debera ensefiarse a los
miembros clave de cada departamento los conceptos de un sistema de costos de calidad y el plan
detallado del programa para su puesta en préactica.
Se debera dar a cada departamento la oportunidad .de revisar el programa completo tal como esta
planificado y ver en donde encaja, para que reconozcan las contribuciones o participaciones que se
espera de ellos y puedan evaluar las ventajas del programa y el impacto sobre sus respectivos
departamentos. Hay que pedirles gue preparen una lista de aquellas tareas o funciones realizadas por su
departamento que puedan considerarse como gastos de calidad, luego utilizando las orientaciones del
capitulo 2, encajar esas tareas dentro de las categorias adecuadas -prevencion, evaluacién y faflos. Los
siguientes elementos deberan incluirse siempre en la educacién para la calidad de otras funciones :
W Recordar que sin un sistema de gestion de calidad y un programa de mejora de calidad que
sirva de apoyo, no hay necesidad de costos de calidad. ,
B Recordar que no puede haber mejora, del costo o de ofra cosa, sin acciones correctoras.
B Recordar que el objetivo del programa de costos de calidad es identificar las areas en que se
puede conseguir mejorar el costo por medio de la mejora def comportamiento de |a calidad.
® No complicar los libros de contabilidad a causa de los costos de calidad.
M No tratar de ir demasiado aprisa desde el programa piloto a otras areas.

L
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3.24, Procedimiento Contable Interno de Costos de Calidad. Al mismo tiempo que avanza el
programa piloto, se puede desarrollar el procedimiento de costos de calidad de la compainia, que nos va a

definir cémo y cuando se tienen que recoger o estimar y reunir los datos reales de los costos. También

define las bases comparativas a incluir, la aplicacién de los costos de las prestaciones complementarias,
las cargas de gastos generales y otros ajustes contables. Finalmente, el procedimiento deberéa establecer
las responsabilidades para la ejecucion de sus requnsnos y deberia proporcionar un formato para usar los
costos de calidad.

Para garantizar la integridad de Ios costos de la calidad y su aceptacion por todos aquellos que pudieran
estar afectados por los datos, el procedimiento interno debera estar autorizado por el interventor o el jefe
de contabilidad.

Un buen lugar para empezar a preparar este proced|m|ento es el manual de contabilidad de la empresa
que debera proveer la descripcién de lo que contiene cada cuenta. Afadir a éste la Descripcion detallada
de los costos de la calidad y las listas de elementos individuales durante la fase de educacién . Luego,
empezar los criterios para emparejar las cuentas con los costos de calidad. La preparacion y publicacion
- oficial del procedimiento interno de costos de calidad es el compromiso clave de una compafia para
poner en practica y usar un sistema de costos de calidad.

3.25. Récogida y Analisis de Costos de Calidad.

3.2.5.1. Recogida de los Costos de Calidad. Los elementos de los costos generados (cuentas)
deberian estar codificados de manera que los costos de prevencion, evaluacion y de fallos internos y
externos se puedan distinguir y clasificar con facilidad. Los elementos descritos en el Apéndice A estan
codificados asi . _
La recogida de los costos de calidad de la mano de obra es relativamente facil con un sistema como el
que se acaba de describir. Los codiges de los elementos pertinentes se van colocando en una ficha de
distribucion de mano de obra, de cargo o de tiempo, junto con las horas trabajadas frente a los elementos
representados por los codigos. Las horas de trabajo se convierten posteriormente en pesos durante el
proceso de los datos. Una excepcion a esto es con los desechos cuyas horas de trabajo no se pueden
anotar por razones obvias.
3.2.5.2 Analisis-de los Costos de Calidad . Puesta en practica el sistema de recogida de de costos de
calidad, se prepara una hoja de andlisis con ia lista de los elementos de los costos de calidad a
recoger por departamentos, areas y/o proyectos donde se dan los costos{figura 3). El siguiente paso
consiste en ordenar os costos recogidos en una segunda hoja disefiada para resumir ios datos
coincidiendp exactamente con, los planes de uso (figura 4). Eslos datos presentados se analizaran
para un periodo suficiente de tiempo, en conjuncion con fos datos basicos de la medida de calidad,
para determinar y verificar las oportunidades reales de mejora, las que posteriormente se presentaran
a las organizaciones implicadas para su conocimientc y compromiso con la identificacién de
problemas, determinacion de causas y acciones correctivas necesarias. En este punto, se podrian y
- deberian establecer objetivos de mejora
3.26. Informes y Usos de los Costos de Calidad. Normalmente los datos se utilizaran para trazar
gréficos individuales de tendencias que reflejen la oportunidad inicial, los objetivos de mejora y los
progresos reales frente a los objetivos. Los datos también se utilizan para preparar gréaficos de los
progresos globales { al mes o al trimestre) para su uso posterior con los informes de gestion de
calidad. i
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CAPITULO 4
UTILIZACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

. MEJORA DE LA CALIDAD Y COSTOS DE LA CALIDAD

Una vez implantado el sistema de costos de calidad, su principal uso es para justificar y apoyar la
mejora del comportamiento de la calidad en todas las areas importantes del preducto o servicio.

* La'mejora del comportamiento de la calidad, principia con la identificacion de problemas.

Un problema se define como una area donde se tenga un costo de calidad elevado, el cual al reducirlo
se traduce en baneficios.

El uso de los costos de calidad supone la integracion completa con el sistema de mejora de la calidad
y de acciones correctivas.

Las medidas de los costos de la calidad junto con la identificacion y eliminacion de las causas de los

.defectos, proporcionan el lenguaje para €l potencial de mejora y de objetivos.

Para conocer los procesos de mejora de la calidad y reduccion de los costos, se tienen que conocer,
aparte de los datos de la calidad, el funcionamiento de las operaciones de [a compaiiia y del proceso
implicado. También, es importante saber estadistica basica y técnicas de resolucion de problemas.
Cuando se detecta una causa que requiere correccion y se determina la accion correctiva, se debe
justificar esta ultima con base en una compensacion equitativa en el costo

- La justificacion de la accidn correctiva es funcion del costo, es una parte del programa de gestion de la

calidad.

La generacion de errores y defectos no estan limitados al personal de operaciones; también, pueden
estar implicados ingenieros de disefio, disefiadores y fabricantes de herramientas y equipo, por las
personas que definen las capacidades de los procesos o por las que dan instrucciones por escrito al
operario. Los errores tambien pueden ser ocasionados por técnicos de calibracion, personal de
mantenimiento o por los que manipulan los materiales. Por lo tanto la accién correctiva puede tomar y
tomara muchas vias por toda la empresa.

Algunos problemas tienen solucion obvia y se puede arreglar rapidamente, y otros. no y casi nunca se
descubren y corrigen si no hay un enfoque formal apoyado por los costos correspondientes.

Hay que recordar que la accién correctiva solo hay que pagarla una vez, en tanto que si no se realiza,
puede que se tenga que pagar una y otra vez. .

Otro uso importante de los costos de calidad es cuando se integran a los informes de la direccién de
calidad. Se usan para informar a la direccidn del estatus global y para promover y apoyar las acciones

necesarias en cada area. No hay mejor forma de medir el éxito global de! programa de mejora de la

calidad. Si se esta mejorando, los problemas se resuelven y los costos de calidad se reducen.

Debe tenerse cuidado cuando se quieren comparar diferentes lineas de producto ¢ servicio. Las
personas sin experiencia en costos de calidad pueden caer en el error de comparar operaciones
complejas con otras sencilias y esperar resultados similares. Esto no debe hacerse jamas. Las areas
que empujan la tecnologia de punta y las nuevas actividades, tendran costos de calidad mayores que
las areas que hacen operaciones maduras (més conocidas o rutinarias) que funcionan bien.
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Entonces vale la peFfa centrarse en la reduccién, independientemente de! nivel de partida.

. LOS COSTOS DE CALIDAD Y EL PLAN ESTRATEGICO EMPRESARIAL

Una mision de la funcion de gestion de calidad es ensefiar a la alta direccidn los efectos a largo plazo

del comportamiento de la calidad total sobre los beneficios y prestigio de la compafiia

Una compaiiia no puede estar sequra del grado que alcanza el cliente, a menos que el ingrediente de
fa calidad se incorpore en la compariia desde la concepcidn de un nuevo producto o servicio hasta la
satisfaccion final de sus usuarios (CALIDAD TOTAL). :

El proceso de planificacion estratégica se centra en los costos; es la forma que tiene la direccion de la
empresa de autentificar los beneficios futuros.

Los sistemas de costos de calidad permiten que la funcidon de calidad se convierta en un miembro

genuing del equipo de direccion (crientado al costo) de la compaiiia.

El proceso de planificacién estratégica implica una revision y analisis del comportamiento en el pasado
y la situacién actual: el establecimiento de objetivos, la seleccion de planes o estrategias de accion, Ia
puesta en practica y la vigilancia. :

El papel de fa funcién de calidad en este proceso deberia ser:

a) Analizar las tendencias en la satisfaccion del cliente, tasas de defectos o errores y costos de la calidad

(todo esto por proyecto o programa especifico).

b) Asistir o ayudar a otras funciones para garantizar que los costos relacionados con la calidad estan

incluidos en los anélisis con el fin de establecer objetivos.

¢) Desarrollar un plan global estratégico que incorpore todos los objetivos funcionales de calidad y planes
de accion estratégica. Este plan estratégico debera estar validado en los costos de calidad.
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2. COSTOS DE CALIDAD DEL PROVEEDOR
Los costos de calidad del proveedor pueden ser buenos indicadores de areas problematicas.

Los costos de calidad de! proveedor, tambien se clasifican en costos de prevencion, evaluacion y de
fallas.

Los costos de calidad del proveedor incluyen elementos a ios nuestros, tales como el costo de la
_investigacion de la calidad del proveedor (prevencion), costo de disposicion de material no conforme,
desechos, reprocesos (fallas). ’ .

2.1 COSTOS DE CALIDAD OCULTOS DEL PROVEEDOR

« LOS costos de calidad del proveedor en su planta le son desconocidos al comprador y por lo tanto
ocultos.

« LOs costos de calidad ocultos del proveedor se dividen en tres partes:

Los que incurre el proveedor en Los que incurre el comprador por Los que no se asignan a
su propia planta resolver problemas en la planta proveedores, pero en las que
: def proveedor incurre el comprader como

consecuencia de problemas
potenciales o reales del
proveedor :

Aungue la magnitud de los costos de calidad del proveedor estd oculta, los tipos de costos no. En
realidad son los mismos en los que incurre el comprador o cualquier compania.

Es seguro que el proveedor incurre en costos de calidad por:

Gastos relacionados con la ingenieria de calidad del producto.

Supervision de produccion (independientemente del tamafio de la fabrica).
Inspeccion antes de salida de ia fabrica del producto.

También reprocesa o desecha productos

Costo de falla externa cuando los productos son rechazados por el comprador.

kW=

El segundo tipo de costos ocultos son en los que incurre el comprador para resolver problemas en la
instalacion del proveedor; por ejemplo cuando un comprador envia un ingeniero de calidad al
proveedor para resolver una crisis

El tercer tipo de costos ocultos ocurre en la planta del comprador y puede incluir lo siguiente:

1. Especificar y disefar galgas para usarse en la inspeccion de reéepcién de productos.
2. Disenar especificaciones que tiene que cumplir el proveedor en la fabricacion del producto.

\




6.
7.

Operaciones especiales de inspeccion y control de calidad en lineas de produccion del
comprador, relaciones con el producto de un proveedor.

Ensayo de revisidén y datos de inspeccién del material del proveedor para determinar su
aceptacion para el procesado en la planta del comprador. _

Calibracion y mantenimiento del equipo necesario en el control de calidad del material del
proveedor. '

Tiempo perdido en produccion debido a ta no disponibilidad de material bueno.

Ingenieria postventa para analizar y corregir un problema causado por el proveedor.

2.2 APLICACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD AL CONTROL DE LOS PROVEEDORES

e Inicialmente el comprador tiene que determinar que costos son importantes en relacion con el
~ proveedor; para ello como primer paso habria que comparar las magnitudes relativas de los costos de
calidad por categoria y elemento.

» Posteriormente hay que hacer un Pareto para ver que proveedores estan ocasionando problema y
tomar acciones adecuadas.

Por ejemplo una accion adecuada podria consistir en convencer a los proveedores en instrumentar
programas de costos de-calidad, si les resulta practico. N
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CAPITULO 5
REDUCCION DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

Este capitulo orienta para estructurar y dirigir programas para reducir los costos de |a calidad. Describe las
tecnicas para usar estos costos en programas de reduccion de costos y, por tanto, de mejora ‘de
beneficios. . .

Aunque la mayoria de los ejemplos y explicaciones que siguen se refieren a industrias de fabricacion, las
tecnicas y metodos-descritos se pueden aplicar igualmente a las diversas industrias de servicios.

Mejorar la calidad produce unos costos totales de calidad inferiores. Los costos totales de fa calidad-

incluyen elementos de mercadeo, disefio, compras, fabricacidon y servicios. Cada parte det ciclo del
producto genera, de forma caracteristica, algunos costos de calidad, y los programas para identificar y
mejorar estos costos tienen que ser lo suficientemente amplios para que abarquen todas estas funciones.

5.1 LA FILOSOFiA DE LA MEJORA DE LOS COSTOS DE CALIDAD

Es un hecho que cada peso ahorrado en el costo de calidad se puede traducir directamente a beneficios.
También es un hecho que las mejoras de calidad y las reducciones de los costos de la calidad se tienen
que ganar por medio del proceso de resolucién de problemas.

El primer paso del proceso es la identificacion de problemas, un problema se define como una area de
costos de calidad elevados. Todo problema identificado por los costos de calidad es una oportunidad para
mejorar los beneficios.

La mayoria de las personas reconocen que la calidad esta determinada por muchos factores ajenos a la
fabricacion, pero muchos programas no se ocupan de estos factores. En algunos casos, los esfuerzos del
programa de calidad han sido intentos de no dejar que las cosas empeoren (controf) en vez de luchar para
hacer que las cosas mejoren (mejora). Mejorar la calidad es mejorar los costos del producto. Disediar y
construir.un producto bien la primera vez siempre cuesta menos. ‘

5.2 LOS COSTOS DE LA CALIDAD Y EL CENTRO DE BENEFICIO

Los costos de calidad se dan en todas las funciones importantes de una organizacion, de modo que en
cualquier parte pueden existir dreas problematicas. Se tiene que hacer un andlisis cuidadoso para
descubrir los problemas mas caros y se tienen que desarroliar programas para atacarlos. Muchas veces
es necesario un programa estratégico. Cuando sucede asi, se deberia desarrollar un programa

estratégico de calidad utilizando entradas procedentes de todas las funciones y tendria que formar parte -

del programa estratégico global del centro de beneficio.
5.3 MEJORA DE LA PROGRAMACION

El plan estratégico de la calidad describe el compromiso de fa direccion con la calidad v la mejora de los

costos de la calidad. Cuando se analizan a mayor detalle las &reas de costos mas elevados, se ponen en.
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manifiesto muchos proyectos de mejora. Independientemente de cual sea el elemento de costo elevado,
el simple hecho de su identificacion deberia conducir a acciones para reducirlo.

No hay soluciones generales a ios problemas de calidad. La informacién del costo de la calidad
simplemente identifica &reas probleméticas. ‘Una vez identificada el area problematica, se tiene que
investigar la naturaleza detallada del problema y adoptar las acciones apropiadas. El proceso entero de
mejora de la calidad y reduccion de costos de la calidad se sugue problema a problema.

Normalmente, las mejoras se consiguen por acciones dentro de la categorfa de prevencion. Las acciones
de prevencion eficaces son aquelias que estén dirigidas a problemas muy concretos.

El proceso de mejora de la calidad y de los costos de fa misma depende de la comprension de las
relaciones causa-efecto; el estudio de los costos de la calidad es quiza la herramienta mas eficaz de la
que dispone la direccion para adquirir esta comprension.

En resumen, para establecer eficazmente los esfuerzos de mejora de la calidad, es necesario:

« Identificar y organizar los costos relacionados con la calidad para adquirir conocimiento de ia magnitud,
elementos contribuyentes y tendencias.

e Analizar el comportamiento de la calidad, identificar las areas mas importantes con problemas y medir
el comportamiento de la linea de producto y/o de la seccién de fabricacién, )
Poner en practica programas eficaces de accion correctora y mejora del costo.

Evaluar el efecto de las acciones para garantizar los resultados previstos.

». Programar actividades para obtener el maximo rendimiento del peso y la utilizacion maxima de la mano
de obra.

¢ Presupuestar el trabajo de calidad para cumplir los objetivos.

5.4 DETECCION DE LAS AREAS PROBLEMATICAS

La pregunta inicial suele ser: ; Cuanto deberian ser los costos de calidad? o ;,Como son respecto aios de

ofras organizaciones o productos?. No resulta practico establecer normas comparativas absolutas para
comparar los costos de calidad. Un sistema de costos de calidad deberia estar hecho a la medida de las
necesidades de una compaiia determinada. Aunque sea natural buscar orientaciones para cada industria
u otras normas de comparacion, es bastante peligroso ya que conduce a que se haga hincapié en las
puntuaciones mas que en la utilizacion como herramienta de direccion para mejorar ef estado actual.

Es mucho mas productivo abandonar los esfuerzos por comparar sus medidas del costo de la calidad con
otros compariias a favor del analisis significativo de las areas problematicas que mas contribuyen a los
costos de la calidad, de forma que se puedan iniciar 1as acciones correctoras convenientes.

Las técnicas mas utilizadas son: kI analisis de tendencias y el analisis de Pareto por categoria de costos
de calidad, elemento, departamento, producto o cualquier otra agrupacion.

Lo ae Counnan
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5.5 ANALISIS DE TENDENCIAS.

El andlisis de tendencias consiste simplemente en comparar los niveles actuales con los niveles pasados,
en un periodo razonable. Estas comparaciones deben llevarse a diversos graficos.

Los costos correspondientes a cada categoria de costos de la calidad deberian trazarse periddicamente
tanto el total como las fracciones de cada una o mas bases de medida que se piense que séran
convenientes en usos futuros como indicadores de la actividad empresarial. Los elementos que
contribuyan en proporcion elevada a los costos dentro de una categoria de costos, se deberian dibujar y
analizar por separado.

5.4.2 ANALISIS DE PARETO.

~

La técnica del analisis de Pareto implica hacer una lista de los factores que contribuyen al problema vy
clasificarlos con arreglo a la magnitud de sus contribuciones. En la mayoria de las situaciones, un
relativamente reducido nimero de causa o fuentes contribuyen a un relativamente elevado porcentaje de
los costos totales. Para conseguir la mayor mejora,.el esfuerzo se debe dedicar a reducir los costos
procedentes de los contribuyentes mayores.

5.5 EL TRABAJO EN EQUIPO

Una vez que se ha identificado el problema y se ha informado de él y las personas implicadas se
comprometen a actuar, el trabajo ha empezado pero esta lejos de haber concluido. Los esfuerzos de las
personas implicadas se tienen que planificar, coordinar, programar, poner en practica, y hacer el
seguimiento.

Normalmente, los problemas se pueden incluir en uno de estos dos tipos. aquellos que una persona o
departamento pueden corregir con poca o ninguna ayuda del exterior, y aquellos que necesitan la accion
coordinada de varias actividades de ia organizacion.

Para atacar y resolver problemas del primer tipo no hace falta un sistema elaborado. La mayoria se
pueden y deberian resolver a nivel-del capataz, ingeniero u otras partes responsables.

Desgraciadamente, los problemas del segundo tipo son, normalmente, los mas caros y no se resuelven
tan facilmente. Las causas de tales problemas pueden ser numerosas y desconocidas. Las soluciones
pueden exigir la accion de varias areas. La investigacion del problema y la planificacion de su solucion se
tiene que coordinar y programar para garantizar la realizacién de una accion eficaz. Uno de los mejores
medios para ello es el comité de mejora de la calidad. Cada proyecto se tiene que incluir en una agenda y
programar las acciones. Se deben mantener reuniones con regularidad y editar las actas.

5.6 TRABAJAR CON LOS PROVEEDORES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE CALIDAD DE LOS MISMOS.
Los costos de calidad del proveedor se pueden reducir trabajando con los mismos. Algunas companias

- cargan a éstos los desechos y reprocesos que se dan en la planta del comprador. A la larga esto puede
ser contraproducente ya que algunos proveedores pueden aumentar los precios para compensar esta

N



situacion. Otro método utilizado a menudo es reducir las operaciones con el ofensor, recompensando a
aquel que lo hace bien con mas pedidos.

Un enfoque mucho mas positivo consiste en usar los costos de calidad del proveedor para identificar las
mejoras de calidad necesarias a éste. La compafia compradora puede entonces iniciar proyectos

conjuntos con los proveedores para resolver fos problemas que son la causa de los elevados costos de la-

calidad. Quizas los problemas se puedan resolver con acciones acometidas por el comprador, puede que

las especiﬁcac':ipnes sean incorrectas o que el vendedor no conoZca las aplicaciones de su componente .
en el producto final. Asegurarse de que las especificaciones son correctas ayuda a garantizar la -

adquisicion de piezas buenas y ayuda a garantizar que fas piezas no-se rechacen equivocadamente.

En otros casos, puede que el proceso de fabricacion del vendedor tenga que mejorarse utilizando
herramientas mejores.

Una compania deberia utilizar los costos de la calidad en sus relaciones con los proveedores. Con esta
herramienta, la compafia compradora puede determinar fos costos y proveedores en que centrarse.
Después de tomar esta determinacion; fa compafia compradora puede sugerir a estos proveedores que
adopten un programa de-costos de calidad, o que realice estudios especiales de calidad para mejorar |a
calidad de sus productos. '

Los costos de calidad de los proveedores tambien pueden utilizarse por la compafiia compradora como
base para comenzar proyectos conjuntos de mejora de la calidad con sus proveedores,

Lo mas importante de todo es que cualquier programa de costos de calidad esta incompleto si no
hay un programa eficaz de acciones correctoras.
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HOJA DE ANALISIS DE LOS DATOS DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

AD-

‘CA-

DEPARTAMENTO | CON- IN- ES- SER- | ING.- | MAR-] AD- | PRO- [ CON- RE- EX TO-
TA- MI- GE- TI- Vi- DE- KE- QUI- | DUC- | TROL L1- CEP- PE- TA-
; BILI- | NIS- NIE- MA- | CIOS FA- | TING Sl-- | CION DE DAD | CION DI- LES
FLEMENTO DAD | TRA- RIA | CION | POST-| BRI- Cl0- PRO- CION
CION VEN- | CA- NES DUC-
CODIGO  DESCRIPCIO! ] < TA. | ClON ' pavie
1.1.1 Envestigacion de marketing :
1.1.2 Percepeion clientefusuario
Encuestas/consultorios
1.1.3 Revisian de .
contratos/Documentos
1.2.1 Calidad de diseito
Resisinnes Progreso
_] 2.2 Actividades de aporo a
disein -
1.2.3 Disedo de producto
: Ensavo de cualificacidn
1.2.4 Disefo de servicio
cualificacién
1.2.5 Pruebas posthventa
1.3.1 Revisiones proveedores
1.3.2 Calificacion proveedores
133 Tecnologia pedidos
Revisiones de datos
1.34 Planificacidn, calidad
proveedor

HOJA DE ANALISIS.DOC

Figura 3. Hoja de analisis de los datos de los costos de la calidad.
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M-BOND A-12

Two-component, 100%-solids epory system. Notintended as a
general-purpose strain gage adhesive. Should be used only
when maximum elongation requirements of a test exceed the
capabilitics of other M-Bond adhesive systems Mised adhesive
gritty with large solid particles present; large particies must be
removed prior to gage installation.

M-BOND 300

Speaal-purposc, two-compmwr:t polyeuer adhesive. Noli
recommended ac a general-purpose strain gage adhesive, but
wseful when a low-temperature-cunng adhesive s required,
While possessing the high shear strength required of a strain
gage adhesive, pecl strength and solvens sensitivity are rela-
tively poor. Should not be used for impact strain measure-
ments, or with solvent-thinned protective coatings.

Kit: 1 tube each Part A and Part B Kit: 6 mixing jars (10 g ca) Resin ® 6 calibrated pipenes
5 disposable mixeng cups 1 btl {6 g) Catalyst ® 6 stirring rods
5 wood sturing sticks - N
A-12 300 .
OPERATING
TEMPERATURE LONG TERM: -50° to +180°F (-45° 1o +80°C) LONG TERM: —40° 1o +300°F (-40° to +150°C)
RANGE .
ELONGATION , .
CAPABILITIES 15% 10 20% at +75°F (+24°C) & 110 2% at +75°f '(024 C)
SHELF LIFE 1 yr at +75°%F (+24°C} 4 mo at +75°F (+24°C)}
. ) 15 to 20 min al +40°F (+5°C),
. POTLIFE Approximately 1 hr 510 8 min at +75°F (+24°C)
CLAMPING : H 10 20 psi (35 1o 140 kN/m?
PRESSURE 510 20 psi (35 to 140 kN/m?) 5 ta 20 psi (35 1o 140 kN/m?)
... ELEVATED-TEMPERATURE CURE 24 hry at +40°F {+5°C)
or
CURE . . e e aco
REQUIREMENTS 2 hrat +1E;Sr Fg+725°C) - 18 hrs at +?;C: F(+15°C)
2 weeks a1 +75°F (+24°C) 12 hry at +75°F [+24°C)
Note: Application instructions for M-Bond A-12 are included 1n each kit.

References: M-M Instruction Bulleun B-133, Strain Gage Installations with M-Bond 300 Adhesive,

.- Page 13
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INFORME RESUMIDO DE LOS COSTOS DE CALIDAD DEL MES QUE ACABA EL:

DESCRIPCION

MES ACTUAL

ANO HASTA LA FECHA

COSTOS DE | ENPORCENTAIE DE

CALIDAD

VENTAS

OTROS

COSTOS DE
- CALIDAD

EN PORCENTAIJE DE

VENTAS OTROS

1.0 COSTOS DE PREVENCION

1.1
1.2

1.3

Marketing/Cliente/Usuario
Desarrollo de disefio del
producto/servicio

Costos de prevencién de

- compras

1.4

1.5
1.6

Costos de prevencion de
operaciones
Administracién calidad
Otros costos de prevencidn

TOTAL COSTOS PREVENCION
OBJETIVOS PREVENTIVOS

2.0 COSTOS bE EVALUACION

21

2.2

2.3
2.4

235

Costos de evaluacion de
compras

Costos de evaluacion de
operaciones

Costos de evaluacion extermnos
Revision de datos de
inspeccton y ensayos
Evaluaciones miscelaneas de
calidad

TOTAL COSTOS EVALUACION
OBIJETIVOS EVALUACION

3.0 COSTOS DE FALLOS INTERNOS

3.1

3.2
33
34

Costos de falos de disefios de
producto/servicio

Costos de fallos de compras
Costos de fallos de operaciones

Otros costos de fallos internos

4.0- COSTOS DE FALLOS EXTERNOS
TOTAL COSTOS FALLOS
OBJETIVOS FALLOS
TOTAL COSTOS CALIDAD
TOTAL OBJETIVOS FALLOS

BASE DE DATOS

MES ACTUAL

ANO HASTA LA
FECHA

TODO EL ANO

VENTAS NETAS

OTRAS BASES (ESPECIFICAR)

Figura 4. Resumen de los costos de la calidad.
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RESUMEN DE LOS ELEMENTOS DETALLADOS DE COSTOS

140 COSTOS DE PREVENCION 2.0 COSTOS DE EVALUACION
11 Marketing/Chente/Usuano 21 Costos de evaluacion de compras, )
1.1.1 [nvestigacion de Markeiing RN [nspeccion o ensayos en recepeion o de entrada
1.12 Encuestas/consulias de ta percepeion del cliente/usuanio. | 212 Equipo de medida
1.13 Revision de contratos/documentos 21.3 Homologacion del producto del proveedor, )
12 Desarrollo del producto’servicio 214 Programas de inspeceion y control en ongen
121 Revisiones de los progreses del disefio de cabidad 22 Costos de evaluacién de operaciones (tfabricacion o
122 Actividades de apovo del disciio . SeMVICID)
123 Iinsayo de homelogacidn del disefio del producto 221 Onperaciones, tnspecciones .ensavos y auditorias
1.24 Diseiio del servicio — homologacion planiticades.
1.25 Pruebas en servicio. 2211 Comprobacidn de mano de obra.
1.3 Costos de prevencion de compras 221.2  Auditorias de calidad del producte o servicie
131 Revisiones de proveedores 2213 Inspeccion v ensayo de materiales.
132 Clasificacion de proveedores. 2212 Inspecciones y ensavo de preparacion
133 Revisiones de ios datos ébemicos del pedido 223 Ensavos especiales (fabricaciony
14 Plamficacién de la cahdad de proveedores., 224 Medidas de control del proceso
I 41 Costos de prevencion  de operaciones (labricacion o [ 225 Apovo de laboratonio
N SCTVICIH} 226 Equipo de medida ( inspeccton v ensayos)
142 Planuhicacidn de la eabdad de operaciones, 2261 Provisiones para amortizacion.
142 Dnsede y desarmollo del eguipo pars medir la calidad v | 2.2.6.2 Gastos del equipo de medida.
de control, 2263 Mano de obra de mantenimiento v calibracion.
i43 Planificacion de calidad del apovo a operaciones. 227 Avales v ceniticaciones extermnas
4.4 l:ducacién para la calidad de los operanes, 23 Costos de evaluacidn extemos
1457 CEP/control de! proceso del vperane 230 Evaluacion del funcionanuento en servicie
15 Admimsuacion de la cahdad 232 Evaluaciones especiales de productos
1.51 Salarios de Admimstrativos 233 Evaluacidn de existencias en servicio v recambios
1.52 Gastos admimstratiyos 24 Revision de los datos de ensavos ¢ inspeecion
153 Plamficacion del programa de calidad 25 Lvaluaciones misceldaneus de cahidad
154 Informes del compoertamento de calidad
153 Educacion para la cahdad
156 Mejora de la catidad
157 Audiorias del sistema de cahdad
1.6 Oros costes de provencion
30 COSTOS DE FALLOS INTERNOS 40 COSTOS DE FALLOS EXTERNOS,
31 Costos  de  fallosginiemosy  del disefio,  del |31 Invesugacion de reclamacionesiservicio ol chente o
produciofsenicio USLAro.
311 Accion correciora del disefio 42 [Xevoluctones
312 Reprocesos debido al cambio del disedin 43 Cestos de reconversion
313 Desechos debidos a cambios del disgfio, 430 Costos de retirada
314 Costos de coordinacion de produceion 44 Indemmizacion por garantia
3.2 Contos de 1allos de compras 43 Cuostos de responsabilidad
3l3 Desechos debidos a cambaos de disefio 46 Penahizaciones
a4 Coston de coordipacion de producein., 4.7 Bueni voluntad con et chentefusuatio
32 Costos de Tallos de compras 4.8 Pérdida de venias
321 Costos de la disposicion de matenales adguindes v | 44 Otros costas de (allos externos
recharsados
R Costos de sustitucion de matenides adgusndos
3235 Accion correctonn del pros eedor . -
RILE) Reprocesos de los iechasos al provecdor
325 Pérdidas de matenales incontrodados
33 Costos de lallos de opericiones iprodocio o sen weweg
331 Costos de revision ded matenal ¥ acewen correcton
RIRE | Costos de disposicion
3312 Castos del analisis de illos o hacer renie o aneimashias
33130 Costos de apovo aimesugacion .
3314 ACCION coTeiont de opericiongs
332 Costos de reparacion s seproceso de openenones
332 Reprocesos .
3322 Reparaciones
333 Costos de repeticion do mspeecion ensasio
334 Operaciones e
335 Costos de desechos de openiw ones
336 Producto final o semvacios degridado
337 Pérdidas de mane de obry de Lallos intermos
4

ad

Otros costos de Tallos imiemos

Anexo A.
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TITULO:.CONTROL DEL DISENO - PROCEDIMIENTO N®
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APROBO: FECHA COPIA CONTROLADA Nt REVISION N2 | PAGINA

JSAR CONTROLO 0 4de 4

6.0
6.1
6.2

6.3
6.4
7.0
7.1
8.0

8.1

8.2

0.0

9.1

10

RESPONSABILIDADES

Los jefes de drea de disefio son los responsables de la aplicacion del presente procedimiento, de la designacion del
personal para elaborar, revisar y verificar los disefios.
El jefe del area es el responsable de validar los diseiios. ' . S

Los jefes-de drea de disciio y sus delegados cn'cl sitio, son los responsables de”aprobar los cambios mayores y

menores de disefio respectivamente.

Los auditores del GAC de la CPH son responsableé de verificar que este procedimiento se aplique.

CONTROL

El GAC de la CPH debe controlar y actualizar este procedimiento, asi como obtener su aprobacion conforme a los
procedimientos aplicables y controlarlos conforme al procedinglento LP 3057 “Control de documentos y datos™.

REVISIONES

Este procedimiento debe ser revisado al menos una y€z al afio. Dicha revision la debe realizar el GAC de la CPI1L

Toda persona cuya trabajo esta relacionado coryeste.procedimicnto, estd facultado para proponer modificaciones
al mismo, para lo cual debe comentar con su jefe de area las modificaciones propucstas, para que éste defina si cs
procedente enviarlas al GAC, para su aniligis desde ¢l punto de vista de aseguramicnto de calidad y posterior
incorporacion en caso de proceder. '

REGISTROS

Todas las revisiones, verificacionés, validaciones y cambios de discfio, deben estar documentados y sc consideran
registros de calidad y sc controlgn conforme al procedimiento LP 3069 “Control de registros de calidad™

ANEXQOS

JAnexo A.- Diagrama de flujo de control del disciio.
Anexo B.- Diagramas de {lujo dc los procesos en las dreas de la CPH.
Anexo C.- Formato LP 3056-C. Rev. 1: LISTA DEVERIFICACION DEL DISENO.
Anexo D.- Formato LP 3056-D. Rev. |: CAMBIOS DEL DISENO.
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L l < 4,17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
; . 1SO 9001: 1994

El proveedor debe
establecer y mantener
procedimientos
documentados para
planear y llevar a
cabo auditorias de
calidad internas.

AVDITALAL OF  ALIRAD BTRRKA

NOTAS: E
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- 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
. ISO 9001: 1994
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+ Las auditorias de
calidad internas
deben ser
programadas con
base al estadoy a la
importancia de la

~ actividad a ser
auditada.

LI e s e

NOTAS:
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N 7 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
/;fx  1S09001: 1994

Deben llevarse a :
cabo por personal ‘ ‘
independiente de

aquel que tenga ‘

responsabilidad

directa sobre la

actividad a ser
auditada.

AUDITTI 41 Pog CALEIAD SOTER Ras
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1SO 9001: 1994
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Los resultados de las

auditorias deben

registrarse (véase 4.16) .— @'
. y darse a conocer al .

personal que tenga la

responsabilidad del _

area auditada.

A kAN D CALIDAD BeTERNAE

NOTAS:




> H 417 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

- 1 ISO 9001: 1994

e
N
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El personal directivo
responsable del area,
debe tomar acciones
correctivas
oportunamente sobre las
deficiencias encontradas
durante la auditoria.

AUD L D84 ALDWE B ERNAS
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% 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
s 10 9001: 1994

P

Las actividades de
seguimiento a las
auditorias deben
verificar y registrar la
implantacién y
efectividad de las
acciones correctivas
efectuadas ( véase 4.16 ).
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NOTAS:
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~ 1 417 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

g 1SO 9001: 1994
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NOTAS.

20. Los resultados de las
auditorias de calidad
internas forman parte
integral de los datos de
entrada para las
actividades de revisién de
la direccion (véase 4.13 ).




" 7. 417 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
h © o 1SO9001: 1994

NOTAS

21. Las directrices para
auditar sistemas de calidad
se establecen en NMX-CC-
007/1 NMX-CC-007/2 Y
NMX-CC-008.

AUDITLIaL G CALIAD DATLIAS

NOTAS:
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0 Introduccién

La sene NMX - CC enfatiza la importancia
de la auditoria de calidad como una
herramienta clave de la administracién,
para alcanzar los objetivos establecidos en
la politica de calidad de un organismo.
Las auditorias deben efectuarse para
determinar que los diferentes elementos
dentro de un sistema de calidad son
efectivos y apropiados para aicanzar los
objetivos de calidad establecidos.

Esta norma da las directrices para efectuar
una auditoria al sistema de calidad de un
organismo. Se permite a los usuarios
adecuar estas directrices para satisfacer
sus necesidades.

{La auditoria del sistema de calidad
también provee evidencias objetivas
concernientes a la necesidad de reductr,
eliminar y, especialmente, prevenir Ias no
conformidades.

Los resultados de estas auditorias pueden
ser usados por la gerencia para mejorar el
desempenrio del organismo.

1 Objetivo y Campo de Aplicacidon

- Esta norma mexicana, establece los
principios basicos, criterios y practicas de
auditoria y da las directrices para
establecer, planear, efectuar y documentar
auditorias de sistemas de calidad.

Asi mismo da las directrices para verificar
la existencia e implantacién de los
elementos de un sistema de calidad y para
verificar 1a habilidad del sistema para
alcanzar objetivos definidos de calidad.
Esta norma es de naturaleza general, para
pemitir su aplicacion o adaptacion a
diferentes tipos de organismos. Cada
organismo debe desarrollar sus propios

procedimientos especificos para implantar
estas directrices.

2 Referencias

Esta norma se complementa con la

Ssiguiente Norma Mexicana vigente:

NMX - CC - 1. Administracion de Calidad
y Aseguramiento de Calidad. Vocabulano.

3 Definiciones

Para los efectos de esta norma, se aplican
las definiciones establecidas en la NMX -
CC- 1, asi como |las siguientes:

Nota: .
Algunos términos de NMX - CC - 1, se
repiten aqui y la fuente se indica entre
parentesis.

3.1 Auditorias de Calidad

Examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades de calidad y
sus resuitados cumplen las disposiciones
preestablecidas, y si éstas son
implantadas eficazmente y son apropiadas
para alcanzar los objetivos.

(NMX -CC -1)

Notas: .
1) La auditoria de calidad se aplica
esencialments, pero no esta limitada, aun
sistema de calidad o a elementos del
misma. También es aplicable a procesaos,
a productos o a servicios. Tales auditorias
son a menudo llamadas "Auditoria del
sistema de calidad”, "Auditoria de calidad



/

de proceso", "Auditoria de calidad de
producto”, "Auditoria de calidad de
servicio”.

2) Las .auditorias de calidad son
efectuadas por personal gue no tiene
responsabilidad directa en las areas
auditadas, ~ pero preferentemente
" trabajando en cocperacién con el personal
de esas areas.

3) Un proposito de la auditoria de
calidad es evaluar la necesidad de
mejoramiento ¢ accion comrectiva. Una
ayditoria no debe confundirse con
actividades de vigilancia de la calidad o de
inspeccion, efectuadas con el propdsito de
control del proceso o aceptacion del
producto. -

4) Las auditorias de calidad pueden
ser efectuadas con propdésitos intemos o
externos.

3.2 Sistema de Calidad

Es la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para
implantar la administracion de calidad.
(NMX - CC - 1).

Notas: :

1) Es conveniente que el sistema de
calidad no sea mas amplio de lo necesario
para alcanzar los objetivos de calidad.

2)  El sistema de calidad de un

organismo esta disefnado principalmente .

para satisfacer [as necesidades de
administracion intema y es mas amplio que
los requisitos de un cliente particular, quien
evalua unicamente |a parte del sistema de

calidad que le concieme.

3) Para los propésitos de una evaluacion
de calidad contractual u obligatoria, puede
requenrse la demostracion de Ia
implantacion de elementos especificados
del sistema de calidad.

3.3 Auditor de Caiidad

Persona calficada para realizar
auditorias de calidad.

(NMX - CC - 1)

Nota: '

Un auditor de calidad designado para
dirigir una auditoria de calidad es llamado
"Auditor Lider de Calidad"

3.4 Cliente

Una persona u organismo que solicita la
auditoria.

Nota:

El cliente puede ser:

a) Un organismo que desea tener
auditado su propio sistema de calidad
contra alguna norma de sistemas de
calidad. ' :

" b) Un organismo que desea auditar el

sistema de calidaddeun proveedor
usando sus propios auditores o una
tercera parte.

c) Una agencia independiente
autorizada para determinar siel  sistema
de calidad provee el control adecuado de
los productos o servicios que s€
entregan (tales como organismos
reguiatorios de alimentos,
medicamentos, nucleares u otros).

d) Una agencia independiente
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asignada para efectuar una auditoria con
el objelo de documentar el sistema de
calidad del crganismo auditado en un
registro.

3.5 Auditado

Organismo a ser auditado.
(NMX -CC - 1)
3.6 Cbservacién

Declaracion de un hecho, efectuada
durante una auditoria de calidad vy
soportada por evidencias objetivas.
(NMX-CC-1)

3.7 Evidencia Objetiva

Informacion que puede ser prabada como
verdadera, basada en hechos obtenidos
nor medio de observaciones, mediciones,
pruebas u otros medios.

(NMX -CC - 1)

3.8 No Conformidad
Incumplimiento de un

especificado.
(NMX-CC - 1)

requisito

Nota:

La definicion cubre la desviacion o
ausencia de una o mas caracteristicas de
calidad, incluyendo caracteristicas de
seguridad de funcionamiento ¢ elementos
del sistema de calidad a los requisitos
especificados.

4 QObjetivos de Ia
Responsabilidades

Auditoria  y

4 1 Obyetivos de la Auditoria

Las auditorias se efectian ncrmatmente
para uno O mas ae los propodsitos
siguientes:

a) Determinar la conformidad o no
conformidad de los elementos del
sistema de caiidad con [0$ requisitos
especificados; S '

b) Determinar la efectividad del sistema
de calidad implantado para cumplir
objetivos de calidad especificados:

c) Proveer al auditado la oportunidad
para mejorar el sistema de calidad,

d) Cumplir requisitos regulatcnos,

e) Permitir el registro del sistema de
calidad del organismo auditado.

Las auditorias se inician generalimente por
una o mas de las razones siguientes:

a) Evaluar inicialmente a un proveedor
cuando se desea establecer una
relacién contractual,

b) Verificar que e! sistema de calidad
propic de wun organismo,continua
cumpliendo requisitos especificados y
que esta implantado;

c). Dentro, del marco de una relacidn
contractual, para vernficar que el
sistema de calidad del proveedor
continua cumpliendo requisitos
especificados y que esta implantado,

d) Evaiuar el sistema de calidad propio de
un organismo contra una norma de
sisternas de calidad.

Estas auditorias pueden ser las
establecidas en el programa de auditorias,
o denvarse de cambios significativos en el
sistema de caiidad, en los procesos,
productos o caldad de servicio del
organismo, © por la necesidad de
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sequimiento de una accidn correctiva.

Notas:;

1} En las auditorias de cahdad no se debe
transferir la responsabilidad del personal
operativo al organismo auditor para lograr
los objetivos de calidad.

. 2) Las auditorias de calidad no deben
conducir a un incremento en el alcance de
las funciones de calidad mas alla de
aquellas necesarias para cumplir los
objetivos de calidad.

4.2 Funciones y Responsabilidades
4 2.1 Auditores
4.2.1.1 Equipo Auditor

Al efactuar una auditoria, ya sea por un
individuo o un equipo, debe designarse a
un auditor lider responsable de la misma
Dependiendo de las circunstancias, el
equipo auditor puede incluir expertos con
conocimientos especializados, auditores
en entrenamiento u observadores que
sean aceptados por el cliente, por el
auditado y por el auditor lider.

4212 Responsabilidades de Ilos
Auditores

. Los auditores son responsables de:

a) Cumphr con los requisitos aplicables a
la auditoria;

b) Comunicar y aclarar los requisitos de la
auditoria;

c) Planear y ejecutar las
responsabilidades asignadas en forma
efectiva y eficiente;

d) Documentar las observaciones y las n2
conformidades;

e) Informar los resultados de la auditoria;

f) Verificar la efectividad de las acciones
correctivas tomadas como resultado de
la auditoria (si lo solicita el cliente);

g) Mantener y  salvaguardar los
documentos correspondtentes a la
auditoria para: .
* entregar dichos documentos cuando
sean requeridos;

*asequrar la confidencialidad
permanente de tales documentos;
* tratar la informacion privilegiada con
discrecion;

h) Cooperary apoyar al auditor lider.

4 2.1.3 Responsabilidades del auditor lider

El auditor lider es el responsable de todas
las fases de la auditoria. E! auditor lider
debe tener la capacidad administrativa y
expenencia asi como autoridad para tomar
las decisiones finales con respecto a la
conduccion y a cualquier observacion de la
audttoria.

Las responsabilidades del auditor lider
tambien comprenden:

a) Ayudar en la seleccion de los demas
miembros del equipo auditor;

by Preparar el plan de auditoria; .-

¢} Representar al grupo auditor con la
administracion del auditado;

d) Presentar el informe de auditoria,

4.2.1.4 independencia del Auditor

Les auditores deben ser imparciales y
estar libres de influencias que puedan
afectar su objetividad.

Todas las personas y organismos
involucradas en una auditoria deben
respetar y apoyar la independencia e
Integridad de los auditores.



4.2.1.5 Actividades del Auditor
El auditor lider debe:

a) Definir fos requisitos de ejecucion de la
auditoria, incluyendo las calificaciones
requeridas de los auditores;

b) Cumplir con los requisitosede-la
auditoria y de otras. directrices
aplicables;

c) Planear ta auditoria, preparar los
documentos de trabajo e instruir al

~ equipo auditor;

d) Rewvisar la documentacion sobre las
actividades del sistema de - calidad
existente  para determinar  su

. adecuacién; ’

e) Informar las no conformidades criticas

inmediatamente al auditado;

fy Informar cualquier cbstaculo
importante encontrado al efectuar la
auditoria;

g) Informar claramente los resuitados de
la auditoria en forma - concluyente y
sin demora,

Los auditores deben:

a) Mantenerse dentro del alcance de Ila
auditoria;

b) Actuar con objetividad, »

c). Recoger y analizar evidencias que
sean relevantes y suficientes q u e
permitan obtener conclusiones
respecto al sistema de calidad
auditadec:

d) Permanecer alerta a las indicaciones
de evidencia que puedan influir en los
resultados de la auditoria y que
puedan requerir una auditoria mas
amplia;

2) Tener capacidad para responder
preguntas tales como:

‘¢ Se conocen, se entienden sa

utilizan y estan disponibles para el
personal del auditado, los procedimientos,
documentos y otra informacion que escriba
0 apoye los elementos requeridos del
sistema de calidad?

*.Son adecuados todos los
documentos y demas informacion utiizada

para describir el sistema de calidad para

alcanzar los objetivos de calidad
requeridos? -
f) Actuar siempre en forma ética.

4 2 2 Cliente
El cliente:

a} Determina la necesidad y el proposito
" de la auditoria e inicia el proceso;.

b) Determina al organismo auditor,;

c) Determina el aicance general de la
auditoria, -tal como, cual norma o
documento de sistemas de cahdad
sera la referencia para conducir - 1a
auditoria;

d) Recibe el informe de auditoria;

e) Determina en su caso, cuales acciones
de seguimiento se tomaran, e informa
al auditado. )

4 2.3 Auditado
La administracion def auditado debe:
a) Informar a los empleados involucrados

sobre los objetivos y el alcance de 13
auditoria;

b) Asignar miembros del personal como

responsables para acompanar a |os
miembros del equipo auditor;

c) Proveer todos [0S recursos necesaros
para el equipo auditor, a fin de
asegurar un proceso de auditona



efectivo y eficiente,

d) Permitir el acceso a las instalaciones y
al material evidencial, cuando sea
solicitado por los auditores;

e) Cooperar con los auditores para
permitir que se alcancen los objetivos
de la auditoria;

f) Determinar e iniciar las acciones
correctivas con base al informe de
auditoria.

5 Auditoria

5.1 Inicio de fa Aud'itoria
5.1.1 Alcance dé la Auditoria

El cliente toma las decisiones finales

acerca de cuales elementos del sistema .

de calidad, lugares y actividades del
organismo seran auditadas de acuerdo a
un programa definido. Esto debe hacerse
con la asistencia del auditor lider. Si es
necesario, el auditado puede ser llamado
cuando sea determinado el alcance de la
auditoria. ‘
El alcance y ta profundidad de la auditoria
deben determinarse para satisfacer |as
necesidades de informacion especificas
del cliente.
E! cliente debe especificar las normas o
“documentos que requiere sean satisfechas
por el sistema de calidad del auditado.
Evidencias objetivas suficientes deben
estar disponibles, para demostrar la
operacion y efectividad dei sistema de
calidad del auditado.
Los recursos asignadss a la  auditoria
deben ser suficientes- para lograr el
alcance y profundidad esperados.

5.1.2 Frecuencia de la Auditoria

El cliente determina la necesidad de
efectuar una auditoria, considerando los
requisitos especificados o regulatorios y
algunos otros factores pertinentes. Al
decidir la frecuencia de la auditoria, las
circunstancias que generalmente se
consideran son: los cambios significativos
en administracion, organizacion, politicas,
técnicas o tecnologias que puedan afectar
al sistema de calidad, o cambios al
sistema mismo, y Ios resultados de
auditonas previas. Dentro de un organismo
pueden realizarse auditorias  internas
periddicas con propdsitos administrativos
y del negocio.

5 1.3 Revisién Preliminar de la Descripcion
del Sistema de Calidad Auditado

Como base para planear la auditoria, e!
auditor debe revisar la adecuacion de la
descripcion de los métodos del auditado,
para satisfacer los requisitos del sistema
de calidad (tal como el manual de calidad
0 su equivalente).

Si esta revision revela que el sistema
descrite por el auditado no es adecuado
para satisfacer los requisitos, no debe
continuarse {a auditoria hasta que tales
dudas se resuelvan a satisfaccion del
cliente, del auditor y donde sea aplicable,
del auditado.

5.2 Preparacion de la Auditoria

5.2.1 Plan de Auditoria

El plan de auditoria debe ser aprobado por
el cliente y comunicado a los auditores y al

auditado.
El plan de auditoria debe disenarse para
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ser flexible con el fin de permitir cambios
basados en la informacion recopilada
durante la auditoria y hacer uso efectivo
de los recursaos.

El pian debe incluir:

a) Los objetivos y el alcance de la
auditoria; _ PRIFRPS

b) La identificacién de ias personas
involucradas con responsabilidades
directas considerando los objetivos y el
alcance;

¢) Laidentificacion de los documentos de
referencia (tal comol!la noma sobre
sistemas de calidad aplicable y el
manuai de calidad del auditado);

d) La identificacién.de los miembros del
equipo auditor,;

8) Elidioma de la auditoria;

fy 'Lafecha y el lugar de realizacidon de fa

~ auditoria; ~

g) La identificacién de las unidades
organizacionales a ser auditadas,

h) La fecha estimada y la duraciéon de

~cada actividad principal de la auditoria;

i} La programacién de las reuniones a
realizarse con |la administracién  del
auditado;

j) Los requisitos de confidencialidad;

k) La distribucion del informe de auditoria
y la fecha esperada de emision.

Si el auditado objeta cualquiera de las
medidas del plan de auditoria, tal objecion
debe comunicarse inmediataments al
auditor lider, y debe ser resueita entre el
auditor fider y el auditado, y si es
necesario, con el cliente, antes de ejecutar
fa auditoria.

Los detailes especificos del pian deben
somunicarse al auditado durante Ia
auditoria solamente si su revelacion
Jrematura no compromete la recopilacion
e evidencias objetivas.

5.2.2 Asignaciones del Equipo Auditor

Cada auditor debe ser asignado para
auditar elementos o departamentos
funcionales especificos del sistema de
calidad. El auditor lider debe hacer tales
asignaciones  consultande con  los
auditores involucrados. '

5.2.3 Documentos de Traba}d

Los documentos requeridos para facilitar
las investigaciones del equipo auditor, y
para documentar e informar resultados,
pueden incluir:

~a) Listas de verificacion para evaluar

elementos del sistema de calidad
{normalmente preparadas por el
auditor asignado para auditar ese
elemento especifico);

b) Formas para informar las
observaciones de la auditoria;

¢) Formas para documentar evidencias
que respalden l|as conclusiones
obtenidas por los auditores.

Los documentos de trabaic deben
disenarse de modo que no restrinjan
actividades de auditoria adicionales o
investigaciones que puedan hacerse
necesanas, como resultado de la
informacion recoptlada durante la auditoria.
Los documentos de trabajo que contengan
informacién confidencial o de propiedad
deben ser resguardados apropiadamente
por |a organizacién auditora.

5.3 Ejecucidn de la Auditoria
5.3.1 Reunién da Apertura

El propdsito de la reunidon de apertura es:



a) Presentar a Ids miembros det equipo
auditor a la alta gerencia del auditado;

b) Revisar el alcance y l0s objetivos de la
auditoria;

¢) Mostrar un breve resumen de los -

métodos y procedimientos a ser
usados en la auditoria;

d) Establecer los  canales  de
comunicacion oficial entre el egquipo

~ auditory et auditado;, 7 " 7

e) Confirmar - que los recursos
facilidades necesarias para el equipo
auditor estén disponibles;

f) Confirmar las horas y fechas para la
reunion de ciefre y para reuniones

" intermedias del equipo auditor y 1a alta

gerencia del auditado,

g} Aclarar cuaiguier detalle confuso del
plan de auditoria

5.3.2 Examen
5 3 2.1 Recopilacion de Evidencias

Las evidencias deben ser reunidas a
través de entrevistas, examen de
documentos y observacion de actividades
y condiciones en las areas involucradas.
Los indicios sugerentes de no
conformidades que parezcan significativos
deben ser. anotados e investigados,
aunque no- estén contemplados en las
~listas de venficacion. La informacion
reunida mediante entrevistas debe ser
confirmada  adquiriendo la  misma
informacién de otras fuentes
independientes, tales como observacion
fisica, mediciones y registros.

Si es necesario para asegurar el logro
optimo de los objetivos de la auditoria, el
auditor lider puede cambiar, durante la
auditoria, las asignaciones de trabajo de
los auditores y cambiar el plan de auditoria

con la aprobacion del cliente y el
conseritimiento del auditado. .

Si los objetivos de la auditoria parecieran
volverse inalcanzables, el auditor lider
debe informar las razones al cliente y al
auditado. ‘

5.3.2.2 Observacicnes de Ia Auditoria

Todas las observaciones de la auditoria
deben estar documentadas, después de
auditar todas las actividades. El equipo
auditor debe revisar todas sus
observaciones para determinar aquellas
que se informaran como no
conformidades, por lo tanto, el equipo
auditor debe asegurarse de que esas
observaciones estén documentadas de
manera clara y concisa y que estan
respaldadas por evidencias. lLas no
conformidades deben ser identificadas en
términos de |os requisitos especificados en
la norma o documento de referencia contra
los cuales ha sido conducida la auditoria.
Las observaciones deben ser revisadas

"por el auditor lider con la gerencia

responsable del auditado. Todas las
observaciones de no conformidades deben
ser hechas de! conocimiento de Ia
gerencia del auditado.

5.3.3 Reunion de Cierre con el Auditado

Al término de la auditoria, y previamente a
la preparacién del informe de la auditoria,
el equipo auditor debe reunirse con la alta
gerencia del auditado y con los
responsables de las funciones

- involucradas. El propésito principal de esta

reunidn es presentar las observaciones de
la auditoria a la alta gerencia, de forma tal
que se asegure que han comprendido
claramente los resultados de la auditoria.



El auditor lider debe presentar las
observaciones considerando sSu
importancia, tal y como €l ia percibe.

El auditor debe presentar ias conclusiones
del equipo auditor considerando la
efectividad del sistema de calidad. para
asegurar se satisfagan los objetivos de
caligad.

Los registros de la reunion de cierre deben
ser conservadoes.

Nota:

Si-se le solicitan, el auditor puede hacer
recomendaciones al auditado sobre
mejoras al sistema de calidad. Las
recomendaciones-no son obligatonas para
el auditado. Es decisidn del auditado
determinar el alcance, la manera y Ios
medios para mejorar el sistema de calidad.

5.4 Documentos de Auditoria
5.4 1 Preparacién del Informe de Auditoria

El informe de auditoria se prepara bajo la
direccion del auditor lider, quien es
responsable de que esté compieto y sea
exacto. : ’

5 4 2 Contenido del Informe

£l informe de auditoria debe reflejar con
fidelidad tanto la forma como el contenido
de ia auditoria. Debe estar fechado y
firmado por el auditor liger. Debe contener
los siguientes puntos, en tanto apliquen:

a) Alcance y objetivos de |a auditoria;
b) Detalles del pian de auditoria,

identificacion de los miembros del .
equipo auditor y de los representantes |

del auditado, fechas de la auditoria e
identificacion de la organizacion
especifica auditada;

¢) ldentificacidon de los documentos de
referencia contra los cuales se efectuo
la auditoria (norma del sistema de
calidad, manual de caidad del
auditado, etc.); , ' ’

d) Observaciones de ias no.
conformidades;

e) Apreciacidn del equipo auditor sobre |a
extensién del cumplmiento del
auditado con las normas del sistema
de calidad aplicable y documentos
relacionados; ‘

f}y La capacidad del sistema para lograr
los objetivos de calidad definidos;

g) La lista de distnbucion del informe de
auditoria.

Todo comunicado en el lapso comprendida
antre la reunién da.cierre y ia emisién del
informe debe ser hecho por el auditor fider. -

© 5.4.3 Distnbucién del Informe -

El informe de la auditoria debe ser enviado
al cliente por el auditor lider. Es
responsabilidad del cliente proveer de una

" copia det informe de auditoria a la alta

gerencia del auditado. Cualquier
distribucion adicional debe ser
determinada consultando al auditado.

Los informes de auditoria que contengan
informacion confidencial o0 de propiedad,
deben ser custodiados apropiadamente
por el organismo auditor y por et cliente.
El informe de auditoria debe ser emitido a
la brevedad posible. Si no puede emitirse
dentro del - lapso acordado, deben
informarse al cliente y al audtado las
razones dei retraso y acordar la nueva
fecha de emisién.



5.4.4 Retencion de Registros

Los documentos de auditoria deben ser
retenidos por acuerdo entre el ciiente, el
organismo auditor y el auditado, y de
conformidad con cualguier requisito
regulatorio.

6 Terminacion de1a Auditoria

La auditoria se completa con Ia
presentacion del informe de la auditoria al
cliente.

7 Seguimiento de la Accidn Correctiva

Es responsabilidad del auditado determinar
e iniciar las acciones cofrectivas
necesarias para corregir una no
conformidad, o corregir la causa de una no
conformidad. El auditor es responsable
unicamente . de identificar -la no
conformidad.

La accidn correctiva y las auditorias de
seguimiento subsecuentes, deben ser
terminadas dentro de un lapso convenido
por el cliente y el auditado, consultando
con el organismo audttor. :

Nota:

El organismo auditor debe mantener
informado al cliente del estado de ias
actividades de las acciones correctivas y
de las auditorias de seguimiento. Después
de verificar la implantacion de la accion
correctiva, el organismo auditor puede
preparar un informe de seguimiento y
distribuirfo de manera similar ai informe de
auditoria originai.

8 Bibliografia

ISO/DIS 8402:1991 Quality Management
and Quality Assurance Vocabulary.

1SO-10011-1:1981 Guidelines for Auditihg
Quality Sistems Part 1: o
9. Concordancia con Normas
Internacionales

Esta Norma coincide totalmente con la’
Norma Internacional {SO-10011-1; 1991
Guidelines for Auditing Quality Systems
Part 1: Auditing.

10



T R R T A w4
FACULTAD DE INGENIERIA U . N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

i

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERIA
* DE PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV
DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE

UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE
INGENIERIA, PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 2: EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
UN CASO PRACTICO

TEMA

FORMACION DE AUDITORES INTERNOS

EXPOSITOR: ING. JORGE RODRIGUEZ COLUNGA

PALACIO DE MINERJA
1997

Palaciode Mineria . Callede Tacubas Primes piso Deleg Cuaunhtemoc 06000 Mexico, O.F APDO Postal 14-2285
: Telelonos: 5128935 '.2‘-5‘.2‘.. £21:7339 5211887 Fax  510-0573 5214020 AL 26



A g

'é_ FORMACION DE AUDITORES
N INTERNOS

™
io
g

N,




OBJETIVO

T i W R e AR G )9 B AN TSRS ot i+ WD if 0 PR i - 3 %

=Dar a conocer . _'
las bases sobre

las cuales se
capacita a los '& |

- Q
auditores

internos " @@

FORLAK R DR ALOM Was BTELE

NOTAS:




EC DEFINICIONES
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AUDITORIA |
Andlisis sistematico e independiente para determinar si

las actividades de calidad y sus resultados

cumplen las disposiciones establecidas, y si éstas son
implantadas eficazmente y son apropiadas para
alcanzar los objetivos.
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DEFINICIONES
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AUDITOR DE CALIDAD .
Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

AUDITOR LIDER DE CALIDAD

Auditor de calidad designado para dirigir una auditoria de
calidad.

AUDITADO
Organizacion a ser auditada.

NOTAS:




= DEFINICIONES

£ E b e T ek A PN 28t Sl b A AT o % M b A

OBSERVACION .
Declaracién de un hecho efectuado durante una auditoria
de calidad y soportado por evidencia objetiva
" EVIDENCIA OBJETIVA
Informacién que puede ser probada como verdadera,

basada en hechos obtenidos por medio de observacion,
medicidn, prueba u otros medios.

NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito especificado.
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ACCION CORRECTIVA-
Accidn tomada para eliminar las causas de una

no-conformidad, defecto u otra situacion indeseable

a fin de prevenir su recurrencia.

_ ACCION PREVENTIVA
Accion tomada para eliminar las causas potenciales de
- no-conformidades, defectos u otra situacion

a fin de prevenir su ocurrencia.
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SEGUIMIENTO

Accibn iniciada por el auditor para verificar las acciones
correctivas tomadas por las areas auditadas en atencion a
las no-conformidades documentadas en la auditoria.

LISTA DE VERIFICACION

Documento guia utilizado por los auditores elaborado en la
etapa de planeacion, que identifica las areas involucradas,
asi como ¢l alcance de la investigacion en la auditoria.

PR TN DN ALDITLAR TR

NOTAS:




M/ NORMAS APLICABLES EN EL
AN ROCESODE LA AUDITORIA

Directrices para auditar sistemas de
_ IS0 10011/1: 1950 calidad ~ Parte 1: Auditorias.

NMX-CC-007/1: 1993

NMX-CC-007/2: 1993

1SO 10011/3: 1991 calidad — Parte 2: Administracion del

Directrices para auditar sistemas de
programa de auditorias.

NMX-CC-008: 1993 Criterios de calificacién para audltores
1SO 10011/2: 1991 de sistemas de calidad.

AL (DN DN aUnTiam BT

NOTAS:




M/ IMPORTANCIA DE LA

BE 33 7 Arrg i VRSN P A4 WSO, Tt bl

La auditoria de calidad debe ser entendida como una herramienta
de la administracion de un organismo para alcanzar los objetivos
establecidos en la politica de calidad.

Deben efectuarse para determinar que los diferentes elementos
dentro de un sistema de calidad son efectivos y apropiados para
alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

También debe proveer evidencias objetivas concernientes a la
necesidad de reducir, eliminar y, especialmente, prevenir las no-
conformidades. —

B

NOTAS:




=~ AUDITOR LIDER

(RESPONSABLE DE LA AUDITORIA)

~EQUIPO AUDITOR

¢ EXPERTOS CON CONOCIMIENTOS
ESPECIALIZADOS .

* AUDITORES EN ENTRENAMIENTO U
OBSERVADORES

QUE SEAN ACEPTADOS POR EL CLIENTE,
POR EL AUDITADO Y FOR EL AUDITOR
LIDER

Pk 0 b e T

w@

NOTAS:
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» FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

NI AUDITOR LIDER

\,/
\}h—

»* Esresponsabie de todas las fases de la auditoria;
% Tener !a capacidad administrativa y experiencia;

% Tener la autoridad para tomar las decisiones finales
con respecto a la conduccion v a cualquier
observacion de la auditoria;

#% Ayudar.en la seleccion de los demas miembros del
equipo auditor;

»  Preparar el plan de auditoria;

» Representar al equipo auditor con la administracién
del auditado;

* Presentar el informe de la auditoria.

LT O 4L T

NOTAS:
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* Cumplir con los requisitos aplicables a la.auditoria
» Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoria;

% Planear y ejecutar las responsabilidades asignadas en
forma efectiva y eficiente;

» Documentar las observaciones vy las no-
conformidades;

x% Informar los resultados de la auditoria;

#*  Verificar la efectividad de las acciones correctivas
. tomadas como resultado de Ja auditoria (si o solicita
el cliente);
» Mantener y salvaguardar los decumentos
corréspondientes a la auditoria;

» Cooperar y apoyar al auditor lider,

LML TN DL AUDITILE TR

NOTAS:
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INDEPENDENCIA DEL

i e € B DG T P ST A

Los auditores deben ser imparciales y estar
libres de influencias que puedan afectar su
objetividad. ‘

Todas las personas y organismos involucradas
en una auditoria deben respetar y apoyar la

L e

independencia e integridad de los auditores.

NOTAS:

13



Del auditor lider:

* Definir los requisitos de ejecucion de la auditoria, incluyendo las
calificaciones requeridas de los auditores

* Cumplir con los requisitos de la auditoria y de otras directrices aplicables,

#* Planear la auditoria, preparar los documentos de trabajo e instruir al equipo
auditor,

% Revisar la documentacién sobre las actividades del sistema de calidad
existente para determinar su adecuacidn

% Informar las no-conformidades criticas inmediatamente al auditado,

*

Informar cualquier obstaculo importante encontrado al efectuar la auditoria,

demora.

FORMACTT= O AUDTRER BTEH

» Infarmar claramente los resultados de la auditoria en forma concluyente y sin

NOTAS:

14 -



De los auditores:
% Mantenerse dentro de] alcance de la auditoria;
* Actuar con objetividad,;

»* Recoger y analizar evidencias que sean relevantes y suficientes que
permitan obtener conclusiones respecto al sistema de calidad auditado;

% Permanecer alerta a las indicaciones de evidencia que puedan influir en los
resultados de la auditoria y que puedan requerir una auditoria mas amplia,

% tener capaéidad para responder preguntas;
* Actuar siempre en forma ética.

L (T DN AUV BTIRA

NOTAS:
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AN

\
< ~ACTIVIDADES DEL CLIENTE

~/

# Determina la necesidad y el propdsito de la
auditorfa e inicia el proceso,

#* Determina el organismo auditor;
% Determina el alcance general de la auditoria, tal
como, cual norma o documento de sistemas de

calidad serd la referencia para conducir la
auditoria;

% Recibe el informe de auditoria;

» Detenmina en su caso, cuales acciones de
seguimiento se tomaran, ¢ informa al auditado.

L4 (ETU D LU BT

NOTAS:




- ACTIVIDADES DE LA
ADMINISTRACION DEL AUDITADO

% Informar a los empleados involucrados sobre los )
objetivos y el alcance de la auditoria; '

% Asignar miembros del personal como responsables
para dcompafiar a los miembros del equipo auditor;

#* Proveer todos los recursos necesarios para el equipo
auditor, a fin de asegurar un proceso de auditoria &
efectivo y eficiente;

¥ Permitir el acceso a las instalaciones y al material
evidencial, cuando sea solicitado por los auditores;

#* Cooperar con los auditores para pemiitir que se
alcancen los objetivos de la auditoria;

% Determinar e iniciar las acciones correctivas con
base al informe de auditoria.

LA (TN e AT T

NOTAS:
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ADMINISTRACION DEL
PROGRAMA DE AUDITORIAS

»

X O K K K N K X

PRI B AUBTIE ST

ES UN AREA O FUNCION DENTRC DE UN ORGANISMO AL
QUE SE LE HA DADO LA RESPONSABILIDAD DE PLANEAR Y
REALIZAR UNA SERIE DE AUDITORIAS PROGRAMADAS AL
SISTEMA DE CALIDAD. Sus funciones estidn encaminadas a:

Organizacion

Normas

Calificacion del Personal

Adecuacion de los Miembros del Equipo Auditor

Vigilancia y Mantenimiento del Desempeiio del Auditor
Factores Operacionales

Auditorias Conjuntas

Mejora del Programa de Auditorias

Cédigo de Etica

NOTAS:
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- IMPORTANCIA

e e R

» Contar con personal
capacitado para evaluar la
efectividad del sistema de .

. calidad de la empresa

» Identificacion de areas
susceptibles de mejora

= Determinar acciones
preventivas

» Vigilar la implantacion de
acciones correctivas

FLHAOH O WETRAD BT

NOTAS:
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! CRITERIOS DE CALIFICACION
/j o

DE 4

5 T Rl R Y P R R RIC FL SRAT A . s

efectiva y uniforme segun Jo establecido en la norma NMX-CC-

.Educaciéon

Entrenamiento

Experiencia

Atributos Personales

Capacidad Administrativa
Mantenimiento de Competencia

¥ O¥ X X ¥ %X X

Idioma
% Seleccidén de Auditor Lider

st e I TR

~ Para que las auditorias a los sistemnas de calidad se efectien en forma.

007, se requieren criterios minimos para calificar a los auditores. .

»

NOTAS:

20



\!\

715

\\;“ 5 RESPONSABLE DE LA FORMACION D
N AUDITORES INTERNOS

» LA FORMACION DE

AUDITORES
_INTERNOS CORRE

A CARGO DE LA
ADMINISTRACION .
DEL PROGRAMA DE
AUDITORIAS O DEL
AREA QUE
DETERMINE LA
ALTA DIRECCION

21



- COMPRENSION Y

EDUCACION PREPARATORIA O
LA QUE DETERMINE EL PANEL
DE EVALUACION

CONOCIMIENTO DE LAS
NORMAS:

EVALUADO POR MED]O DE
EXAMENES,
CUESTIONAMIENTOS Y
REDACCION DE INFORMES

DEMOSTRAR HABILIDAD PARA
ADMINISTRAR UNA AUDlTORIA

T TR BTEe

NOTAS:
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PARTICIPAR EN ACTIVIDADES
DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD (POR LO MENOS 2

- ANOS)

PARTICIPAR EN UN MINIMO DE
4 AUDITQRIAS CON DURACION
TOTAL DE POR LO MENOS 20
DIAS

PARTICIPAR EN:

*REVISION DE LA DOCUMENTACION
*REALIZACION DE LA AUDITORIA

*REDACCION DEL INFORME DE AUDITORIA

R ) LD IR

NOTAS:

23



14,
3 <~ CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

L L e e s s R T I e

N

Los candidatos a Auditor, deépués

de haber recibido la formacion,
deben demostrar a través de medio
apropiados (certificado,constancia,
etc.) su conocimiento y capacidad de
utilizar las habilidades administrativas
necesarias que se requieren para la
ejecticién de una auditoria.

LA T DE AU B erTrRe

NOTAS:
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ATRIBUTOS PERSONALES

e B e e e L e

» MENTE ABIERTA
PACIENTE

CAPACIDAD PARA
" ESCUCHAR

CAPACIDAD DE JUICIO
SENTIDO COMUN
DISCIPLINA

ACTITIUD PROFESIONAL
HABILIDAD ANALITICA
HONESTIDAD

TENAS

DIPLOMACIA

Y

Y

Y vy vy ¥y ¥y vy y ¥

AL D e ALDmLE MTTUE

NOTAS:
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v

| <~ ACTITUDES INDESEABLES

 /
e

iy

o PRI P SRR PR ARGE: WA RN AR R

» PEREZOSO

= SABELO TODO

-. CARENTE DE ETICA
+ = INFLEXIBLE

~ CREER TODO LO QUE VE 'Y
OYE

> PLANEAR POBREMENTE
» POLEMICO

» FACILMENTE INFLUENCIABLE
» NO SER COMUNICATIVO

PN Y DL ALDTREY BTERMY

NOTAS:
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El panel de evaluacion
puede ser interno o
externo al auditado

Su proposito principal es
evaluar las calificaciones
de los candidatos a
auditor.

Rokignr B B8 asCrvrmen peemia

NOTAS:
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S‘{ COMPOSICION DEL PANEL DE
2N EVALUACION _

A) RESPONSABLE

DEL PANEL(Persona
actualmente activa en
administrar las operaciones
importantes de Auditoria)

B)Representantes de otras
areas con conocimientos
actualizados(clientes,auditados)

P b SRS BeTER

NOTAS:
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METODOS PARA SELECCIONAR A
LOS MIEMBROS DEL PANEL

AL M D AURITRE MTERM

ESTOS DEPENDEN DEL TIPO DE AUDITORIA

A) AUDITORIA DE PRIMERA PARTE (INTERNAS)
DEBEN SER SELECCIONADOS POR LA ADMINISTRACION
_ DEL ORGANISMO

B)AUDITORiA DE SEGUNDA PARTE ( DE CLIENTES)
DEBEN SER SELECCIONADOS POR EL CLIENTE A MENOS
QUE SE ACUERDE DE OTRA MANERA

C) AUDITORIA DE TERCERA PARTE ( INDEPENDIENTES)

.DEBEN SER SELECCIONADOS POR EL CONSEJO DE .
ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE CERTIFICACION
NACIONAL O EQUIVALENTE.

EL PANEL DE EVALUACION DEBE ESTAR INTEGRADO POR
LO MENOS DE DOS MIEMBROS.

NOTAS:

29



}i_ RESPONSABILIDADES DEL
AN AUDITOR LIDER

e i A L e T TV BT b R - o

» Ayudar a la Administracién del- Programa de Auditorias en la
seleccion de los miembros del equipo auditor.

= Preparar el plan de auditoria. . )
» Representar al Grupo Auditor con la Administracién del Auditado.
» Presentar el informe de Auditoria

» Dirigir las reuniones de entrada y de cierre.

= Participar en la auditoria

~ Realizar el seguimiento de las auditorias en la que tomaron parte

implantadas.

SOmA (U L AT . AT

para verificar que. las acciones correctivas y preventivas son |

NOTAS:
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M/ RESPONSABILIDADES DE LOS
s

N AUDITORES

B e g R e T e T

- Cumplir con los requisitos aplicables a la Auditoria,

» Comunicar y aclarar ¢l objetivo y los requisitos de la auditoria, ‘

~ Planear y ejecutar las responsabilidades asignadas en forma efectiva y eficiente,
- Documentar las observaciones y las no conformidades, .

» Informar al auditor lider los resultados de la auditoria,

» Verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas como resultado de la
auditoria (si lo solicita el cliente),

» Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la auditoria,
» Cooperar y apoyar al auditor lider,

Asegurarse de la respuesta del area auditada,

Evaluar las respuestas que recibe en el proceso de auditoria,

Y

Y

Y

Preparar reportes correspondientes,

AN (VI O ADTVAS MY

NOTAS:
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QUIENES PARTICIPAN EN UNA
7'\  AUDIT: ORIAIN TERNA

=~ DIRECCION DEL
AUDITADO

" AUDITOR LIDER

» AUDDITORES
INTERNOS

» PERSONAL

RESPONSABLE DEL
AREA AUDITADA

Mk (T L ¢ Ol WPREM

NOTAS:
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PROPOSITOS DE LAS
AUDITORIAS INTERNAS

- *Deteccion de areas de mejora

VERIFICAR EL GRADO DE
IMPLANTACION DEL SISTEMA
DE CALIDAD, A TRAVES DE:

*Verificar que el personal conoce
la politica de calidad )
*Verificacion de implantacién de
procedimientos

*Comprobacion de cumplimiento
con normas y codigos aplicables

DETECTAR NECESIDADES DE
CAPACITACION

Ramiad DN 08 aEMTEES NTEUEX

NOTAS:
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VENTAJAS DE LAS
AUDITORIAS INTERNAS

" SE PUEDE AUDITAR CON

*NIVEL

ORI £ P4 ALDOTARS BTR

SON BAJO CONTROL DIRECTO

SE PUEDEN REALIZAR
VERIFICACIONES MAS A FONDO

MAYOR FRECUENCIA

LOS SEGUIMIENTO SON MAS
OPORTUNOS

COMUNICACION AL MISMO

SE TRABAIJA SOBRE EL MISMO
SISTEMA

GRUPO AUDITOR DISPONIBLE
PARA CONSULTAS

NOTAS:

34



N

IMPACTO DE LA FORMACION DE
AUDITORES INTERNOS Y SU
LA CION CON LAS NORMAS ISO 9000

e el R SRR B o IR D VTN T AN BRI S 2

LAS AUDITORIAS DE CALIDAD DETERMINAN LA EFECTIVIDAD DE UN

SISTEMA DE CALIDAD Y SU CAPACIDAD PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS

DE CALIDAD ESTABLECIDOS

PROVEEN EVIDENCIAS OBJETIVAS CONCERNIENTES A LA NECESIDAD DE
REDUCIR, ELIMINAR Y ESPECIALMENTE PREVENIR LAS NO
CONFORMIDADES

LA CALIDAD Y CONFIABILIDAD DE LOS RESULTADOS DE UNA AUDITORIA
DEPENDERA EN PARTE DE LA FORMACION QUE HAYAN RECIBIDO LOS
AUDITORES.

LA FORMACION DE AUDITORES INTERNOS ES NECESARIA PARA LA
REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS QUE SE MARCAN EN EL
REQUISITO 4.17 DE LOS MODELOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

LA EXISTENCIA DE AUDITORES INTERNOS EVITA LA SUBCONTRATACION
DE SERVICIOS EXTERNQS DE AUDITORIA CON FINES DE EVALUACION AL
SISTEMA. LOS CUALES RESULTAN COSTOSOS A LA ORGANIZACION

[OS AUDITORES INTERNOS. AUXILIAN EN LA PREPARACION DE LA
ORGANIZACION PARA RECIBIR A LA AUDITORIA DE TERCERA PARTE.

RN 8 DT TR

NOTAS:
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PUBLI CA (EN T IDAD PARAES TA T AL)

- APLICA CION EN UNA ORGANIZACION

UL T DR 10/ R STO

-:m;;w

- “‘-.u_ e e

NOTAS:
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FACULTAD DE INGENIERIA U N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

o

5 :
T

CURSOS ABIERTOS

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERIA
DE PROYECTO Y CONSTRUCCION

MODULO IV

DISENO, IMPLANTACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE
- UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE
INGENIERIA, PROCURACION Y CONSTRUCCION

PARTE 2: EVALUACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
UN CASO PRACTICO

TEMA

PROGRAMA DE AUDITORIAS

EXPOSITOR: ING. JESUS ACEVES TARELO

PALACIO DE MINERIA
1997

Palacto de Mineria Catte de Tacuba 5 Primer p:so Deleg Cuauhtemoc 060G0 Mexico, D F. APDD Poslal M-2285
Telefonos: 5128955 512:512%  §21-7333 5211887  Fax  510-0573 5214020 AL 26



REQ. 4.4
O REQ. 4.3

REQ. 4.2

O REQ. 4.1

0 10  20. 30 40 50 60
'TIEMPO EN HORAS

ELAB: JIAT-81436 I



PROGRAMA DE AUDITORIAS

&

LOS DIRECTIVOS DE TODA EMPRESA
DEBEN HACER UNA PLANEACION
ELEMENTAL PARA DETERMINAR QUE
ACTIVIDADES DEBEN SER AUDITADAS,
INDEPENDIENTEMENTE DEL
CALENDARIO YA EXISTENTE

ELAB: JJAT-81436 2



. / PROGRAMA DE AUDITORIAS

LAS ACTIVIDADES A AUDITAR INCLUYEN LAS
FUNCIONES INTERNAS DESARROLLADAS
- POR DIVERSOS GRUPOS DENTRO DE LA
ORGANIZACION Y LAS FUNCIONES

EXTERNAS DESEMPENADAS POR
CONTRATISTAS, PROVEEDORES 'Y OTROS
GRUPOS EXTERNOS

ELAB: JJAT-81436 - S 3



% PROGRAMA DE AUDITORIAS

UNA FORMA SIMPLE DE PRESENTAR

~ ESTA PLANEACION, CONSISTE EN
TRAZAR UNA  MATRIZ QUE

~ MUESTRE TODOS LOS GRUPOS,
TALES  COMO PROYECTOS,
PRODUCTOS O PROCESOS A LO
LARGO DE UN EJE Y LOS
COMPROMISOS A LO LARGO DEL
OTRO

ELAB: JJAT-81436 S 4



7 PRO

GRAMA DE AUDITORIAS

CAPS

ELAB: JJAT-81436

CPH | GC RESID. [GTPH [SDH |LH SAP CAPH |CAG
X SN X
X X
X X X X
X X X X X X X
X X X X X X X X X X
X X X X X X
X X X ~
. X X X X X
39 X '
410 X X X
a1l X X X
412 X X X
13 | X X X X X X X X X X
14 X X X X X X X X X X
415 X . X X X
416 | X X X X X X X X X X
417 |X X X X X X
18 |X X X X X X X X X X
419 X X X X
20 |X X X X X X X X X X




.’ PROGRAMA DE AUDITORIAS

ESTO PROPORCIONA  UN PUNTO DE
PARTIDA PARA  PLANIF ICAR LAS
AUDITORIAS, BIEN SEA POR
COMPROMISOS ENTRE TODOS LOS

GRUPOS DE LA ORGANIZACION O POR
LOS PROPIOS GRUPOS

CLAB: JJAT-81436 - | 6



. LA DIRECCION, EL AUDITOR LIDER O EL
JEFE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD,
DEBEN PREPARAR EL PROGRAMA
ANUAL DE AUDITORIAS BASANDOSE EN
LA MATRIZ ANTES CITADA

ELAB: JJAT-81436 - 7



” PROGRAMA DE AUDITORIAS

w embre N octubre
td Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin . un15 | lun22 [ n28 .1 unGC6 ] un13
1 AUDITORIAS INTERNAS CPH 23d 24/09/97 24/10/97
2 CPH 4d 24108197 29/09/97 C—
k) GTPH 5d 29/09/97 0310197 ——
4 GC - . 5d 06/10/97 1010697 —= :
5 SDH 54 131097 17/10/97 [ y—
6 SAP 5d 20/10/97 2410197
7 UPYCA 5d 24109/97 30/09/97  Soas—] |
3 UCOoP . 5d 29/09/97 03/10/97 DZ::I
9 CAPS : 5d 06/10/97 101/07 ’
10 CAPN 5d 13/10/97 17110/97 —
11 CAG ) 5d 20710197 24110497

LA PROGRAMACION DE AUDITORIAS
DEBE CONSIDERAR LOS RECURSOS
DISPONIBLES Y EL PROGRAMA DEL
PRODUCTO O DEL PROYECTO

ELAB: JJIAT-81436 ' 8



PROGRAMA DE AUDITORIAS
LAS ~ AUDITORIAS DEBEN
PROGRAMARSE PARA LOS
" MOMENTOS EN QUE PUEDEN SER
ABREVIADAS LAS ACTIVIDADES EN

LUGAR DE LIMITARSE A AUDITAR
LOS REGISTROS | o

ELAB: JJAT-81436 | S 9



/ PROGRAMA DE AUDITORIAS

& V |

SE DEBEN AUDITAR TODAS LAS
ACTIVIDADES PROGRAMADAS,

" DENTRO DE CIERTO TIEMPO CON EL
SUFICIENTE DETENIMIENTO PARA
ASEGURAR QUE EL PROGRAMA DE
CONTROL DE GESTION SE ESTA
PRACTICANDO EFICAZMENTE

ELAB: JJAT-81436 . [0



embre | ' octubr| .

Id | Nombre de tarea Duraci | Comien Fin lun 15| lun 224L lun 29| lun 06] lun 13
1 AUDITORIAS INTERNA 6d 24/09/9 | 01/10/ A
2 CPH . 3d 24/09/9 | 26/09/

_ p—y
3 REQUISITO 41 2d 24/09/9 | 25/09/
4 REQUISITO 4.2 2d 25/09/9 | 26/09/
5 GTPH 5d | 24/09/9 | 30/09/ | : p—
6 REQUISITO 4.4 2d 24/09/9 '} 25/09/ =
7 REQU!SITO 4.5 3d 26/09/9 | 30/09/ —
8 GC : 4d 26/09/9 | 01/10/ p—
9 REQUISITO 4.9 2d 26/09/9 | 29/09/ —|
10 REQUISITO 4.10 3d 29/09/9 | 01/10/ _ ]
1 SDH 6d 24/09/9 | 01/10/ H X

ELCAB: JJAT-81436 : R B



PROGRAMA DE AUDITORIAS

LA PROGRAMACION ANUAL  DEBE
DISTRIBUIRSE ENTRE LA ALTA DIRECCION,
PARA QUE TODOS SEPAN CUANDO SERAN
 AUDITADOS .

ELAB: JJAT-81436 ' ' 12



PROGRAMA DE AUDITORIAS

ES CLARO  QUE ESTA

PROGRAMACION NO ES
TOTALMENTE RIGIDA,  EN
ALGUNAS OCASIONES SE

MODIFICARA PARA INTRODUCIR
CAMBIOS PROPUESTOS POR LOS
'DIRECTIVOS | ‘

ELAB: JJAT-81436 13



2fc fPROGRAMA DE AUDITORIAS

DEBE PREPARARSE ~ UNA
PROGRAMACION DETALLADA DE
LA AUDITORIA, TENTATIVAMENTE
EN CICLOS TRIMESTRALES Y DEBE
CONTEMPLAR ENTRE  OTRAS
COSAS:

. ACTIVIDAD AUDITADA
+ FECHA DE COMIENZO
- AUDITOR LIDER

ELAB: JJAT-81436 | 14



CONTROLO:

CFE ‘ | - ' CLAVE:
CPH PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS - FECHA.
| | . | PAGINA:  DE
ACTIVIDAD ‘ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DIC.
Y/ . .
PROYgCTO
A3 KN O O S E IR 2 |5 TR PRERBPBPEREEBREIREBREDREBlLIR]D
| NN
_____ N Y O _
R "y U N O Y O
_ 10U OV T O G O
_ IO I L O A _
SRR U T A A U _
Rt AN RRAN RN
R I
SR U N 1 O O O A
~ |ELABORO: FECHA: AUTORIZO: N? DE CONTROL:

/5




g;E PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS  [feci

REVISION:
PAGINA: DE

ACTIVIDAD ENERO |FEBRERO] MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. |OCTUBRE NOV. DIC.
Y10 » o
PROYECTO .

FEMASCALTE
e

ro
ad
.
1J
wd
.
[
™)
i
tJ
)
I
[
‘sl
e
tJ
L)
4
J
L
N
]
(%)
=
(%)
"
E=N
~
[
£
b2
L)
-—
[38)
[PF]

REQ. 4.1 |

Rba) 4.2

l
REQ. 42 ] e RN
REC 43 | T g
AR NN — B 1 <l
REQ 45 | | | - B T
REQ. 16 | | T e
N P T 1 T o
N s B 5,
T e A O - o
N Ll iy T
REQET T T T 7

REQ. 4.12 e

ol [
&

REQ. 413 e =

REQ 4.14 B 27l

REQ. 4.15 B ' "

g
REQ. 4.16 | Tl

REQ. 4.17 & 77

;
- « & Rl - -
REQ. 4.18 . Bid e e

REQ 4.19 o7

REQ.4.20 . I s B0 Y
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

4

VOCABULARIO.

Introduccion.

En el ambito de la calidad, muchos
términos de uso frecuente se emplean
con un sentido especifico o restringido en
comparacion al conjunto de definiciones
del diccionario, por razones como las que
siguen;

- La adopcion de una terminologia de la
calidad por diferentes sectores de
negocios e industrias para responder a
sus necesidades especificas percibidas.

- La introduccién de una multiplitidad
de términos por los profesionales de la
calidad en diferentes sectores industriales
y €CONOmIcos.

El objeto de la presente norma, es
aclarar y ° . normalizar los términos
relativos a la calidad, que se aplican al
ambito de la administracion de la calidad.
Estos términos y definiciones son
tratados y agrupados en el texto, segin
un orden’ logico de temas. Tambi€n estan
agrupados en un indice alfabético al final
del documento para facilitar su uso.

El término calidad (2.1) en el lenguaje
corriente tiene a menudo un sentido
diferente para diversas personas. En la
presente norma, el término calidad es
defimdo como el conjunto de
caracteristicas de un elemento que le
confieren la aptitud para satisfacer
necesidades explicitas e implicitas.

Existen muchos usos diferentes para el
término calidad. Estos diferentes usos

crean gran confusiéon.y malentendidos.

Dos de tales usos son "Conformidad con
los requisitos" y "Grado de excelencia”.

"Conformidad con los requisitos"
conduce a la gente a argumentar que "La
calidad cuesta menos" lo que en algunos
casos es cierto, contrariamente "Grado
de excelencia" implica que "La calidad
cuesta mas", lo que en ciertos casos es
cierto.

A fin de resolver la confusion en el
empleo de la palabra calidad, el término
grado (2.2) puede emplearse para
describir el grado de excelencia. El
termino grado se emplea cuando se
requiere, para describir el significado de
excelencia técnica. Grado refleja una
diferencia planeada o reconocida en los
requisitos de calidad. ‘

Aunque las diferentes categortas de
grado no necesariamente establecen una
relacion entre ellas de orden de categoria,
los indicadores de grado pueden ser
usados facilmente en un significado de
orden de categorias, para describir el
sentido de excelencia técnica. Un ejemplo

de este uso es que cuesta mas

proporcionar y manejar un hotel cinco
estrellas que una pension.

El término producto (1.4) es empleado a
todo lo largo de la presente norma, Es el
resultado de actividades o de procesos
y puede ser tangible o intangible o bien
una combinacion de los dos.
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En la normalizacion actual ISO, de la
administracion de la calidad, los
productos son clasificados en 4
categorias genéricas:

- Hardware (por ejemplo piezas,
componentes, ensambles).
- Software (por ejemplo programas de
computo, procedimientos,

informacion, datos, registros).
- Materiales  procesados  {por
gjemplo:  materias primas, liquidos,
 solidos, gases, laminados, alambres).
- Servicios (por ejemplo: seguros,
banca, transporte).

Es reconocido que los productos son

generalmente una combinacion de estas
, s i ]

categorias genéricas de productos. Los

términos y los conceptos presentados en.

esta norma estan destinados a ser
aplicados a cualquier producto.

En la presente norma, el término
elemento (1.1) incluye el término
producto, pero también engloba por
ejemplo una actividad, un preceso (1.2},
una organizacion (1.7), o una persona.

Ha habido una cierta confusion en la
comprension de los términos control de
calidad (3.4), aseguramiento de la
calidad (3.5.), administraciéon de la
calidad (3.2), y administracion para la

calidad total (3.7). El objetivo de la .

presente norma es de aclarar estos
conceptos.

En términos simplificados, control de
calidad concierne a los medios
operacionales utilizados para satisfacer
los requisitos de calidad, mientras que
el aseguramiento de la calidad tiene
por meta proporcionar confianza de este

cumplimiento tanto dentro de la
organmizacidn Ccomo externamente a
clientes (1.9) y autoridades.

Dentro de las Normas Internacionales los
términos “en ingles "ENSURE" vy
"ASSURE" se emplean con el siguiente

significado:

"ENSURE" significa hacer seguro o
cierto.

"ASSURE" significa dar confianza a si
mismo o a otros.

La administracion de la calidad incluye
el control de calidad y el
aseguramiento de la calidad asi como
los conceptos adicionales de politica de
calidad (3.1.), planeacién de la calidad
(3.3), y mejoramiento de calidad (3.8).
La administracién de la calidad opera
a través del sistema de calidad (3.0).
Estos tres conceptos pueden extenderse a
todas las partes de una organizacion.

La administracion para la calidad total
aporta a estos conceptos una estrategia
de gestion global a largo plazo, asi como
la participacion de todos los miembros de
la organizacion para el beneficio de la
organizacion misma, de sus miembros, de
sus clientes y de la sociedad considerada
en su conjunto.

Todos los conceptos incluidos en esta

norma tienen  implicacion  tanto

econdémica como de tiempo. Esto debe

reconocerse en la interpretacion de todas

las definiciones en esta norma, aunque no
hayan sido explicitamente establecidas en

cada definicion.
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La distincion que se hace en la presente
norma entre los términos defecto (2.11)
y no conformidad (2.10) es esencial
porque tiene connotaciones legales,
particularmente cuando se involucra la
responsabilidad legal atribuible al
producto (2.12). Por consecuencia el
término defecto debe utilizarse con
extrema precaucion.

Los términos definidos en la presente
Norma tienen una aplicacion directa en la
serie de Normas NMX-CC, dadas en
-anexo A.

Otras normas pertinentes son listadas en
el anexo A. .Debe prestarse atencion
especial a las Normas de Vocabulario en
el campo de la estadistica: partes 1 a 3 de
la 1SO 3534, ‘

1 Campo de aplicacion.

La presente norma define los términos
fundamentales relativos a los conceptos
de calidad que aplican a todas las areas,
para el uso y preparacion de normas
relativas a la calidad y para el mutuo
entendimiento en comunicaciones
internacionales.

2 Términos y definiciones.

En las siguientes definiciones los
términos que aparecen en el indice
alfabético, estan resaltadas en tipo
“negritas”". Dentro de cada definicion se
hace referencia al -numero en donde se
encuentran definidas. '

Los términos y definiciones. numerados
se¢ clasifican bajo los siguientes
encabezados principales:

Términos Generales.

Términos Relativos a la Calidad.

- Términos Relativos al Sistema de .

calidad.

-. Términos Relativos a Herramientas y

Técnicas.

Seccion 1

Términos gencrales.
1.1 Elemento.

Cualquier ente que puede ser descrito y
considerado individualmente.

NOTA
Un elemento puede ser por ejemplo:

-una actividad o un proceso {1.2),
-un producto (1.4),

-una organizacion (1.7), un sistema, o
una persona

-cualquier combinacion de los
antetiores.

1.2 Proceso
Conjunto interrelacionado de recursos y

actividades que transforman elementos
de entrada en elementos de salida.

"NOTA

Los recursos pueden incluir personal, -
finanzas, instalaciones, equipo, técnicas y
metodos.

1.3 Procedimiento.
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Forma especificada de desarrollar una
actividad.

NOTAS -

1. En muchos casos, los procedimientos’

estan documentados (ejemplo:

Procedimientos del sistema de calidad

(3.6).

2. Cuando un
documentado, es frecuente el término
"procedimiento escrito” 0
"procedimiento documentado”.

3 Un  procedimiento  escrito o
documentado generalmente contiene: los
propositos y alcance de una actividad,
Qué dcbe hacerse y por quién, Cuando,
donde y como debe ser hecha, Qué
materiales, equipo y documentos deben
ser utilizados, Y cémo ésta debe ser
controlada y registrada.

1.4 Producto.

El resultado de actividades o procesos

(1.2).

NOTAS

1. Un producto puede incluir servicio
(1.5), hardware, matenales procesados,
software 0 una combinacién de los
MiSmos. ' '

2. Un producto puede ser tangible
(ejemplo:  ensambles o  materiales
procesados), o intangible (ejemplo:

conocimiento © conceptos), © una ’

combinacion de los mismos.

3. El producto puede ser tanto
intencionado. [Ejemplo : lo ofrecido al
cliente (1.9) ] como no intencionado

procedimiento  es.

(ejemplo: contaminacion o efectos no
deseados ).

1.5 Servicio.

Es el resultado generado por actividades
en la interrelacion entre el proveedor
(1.10) y el cliente (1.9) y por las
actividades internas del proveedor para
satisfacer las necesidades de! cliente.

NOTAS

1. El proveedor o ¢! cliente pueden ser
representados en la interrelacion, por
personal o equipo.

2. Las actividades del cliente en la
interrelacion con el proveedor pueden
ser esenciales para la prestacion del
servicio (1.6).

3. La entrega o uso de productos (1.4)
tangibles puede formar parte de la
prestacién del servicio.

4. Un servicio puede estar higado con la
fabricacion y sumtnistro de un producto
tangible.

1.6 Prestacion del servicio.

Aquellas actividades del proveedor
(1.10) necesarias para proveer el
servicio(1.5).

1.7 Organizacion.

Una * compaiiia, corporacion, firma,
empresa o institucion o parte de la.
misma, ya sea incorporada o no, publica
o privada que tiene funciones y
administracion propia.
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NOTA

La anterior definicion es valida para el
proposito de las Normas de Calidad. El
término organizacién se define de
manera diferente en NMX-Z-109
(ISO/IEC/GUIA 2).

1.8 Estructura organizacional.

Las responsabilidades, autoridades vy
relaciones, configuradas de acuerdo a
una estructura, a través de la cual una
organizacion (1.7) desempefia sus
funciones.

1.9 Cliente.

El receptor de un producto (1.4)
suministrado por el proveedor (1.10).

NOTAS

I. En una- situacion contractual, el
cliente (1.9) puede ser llamado el
comprador (1.11).

2. El cliente puede ser por ejemplo el
ultimo consumidor, usuario, beneficiario
o comprador.

3. El cliente puede ser tanto externo
como interno a la organizacion.

1.10 Proveedor,

Organizacion (1.7) que suministra un
producto (1.4)-al cliente (1.9)

NOTAS
1. En una situacion contractual, el

proveedor puede ser llamado el
contratista (1.12).

2. El proveedor puede ser, por ejemplo,
el productor, distribuidor, importador,
ensamblador u organizacién de servicio.

3. El proveedor puede ser tanto externo
como interno a la organizaciéon

1.11 Comprhdor. -

Cliente (19) en una situacion

contractual.

NOTA

El comprador es definido algunas veces
como la "segunda parte”.

1.12 Contratista.

Proveedor (1.10) en wuna situacion
contractual.

NOTAS
1. El  contratista es llamado en
ocasiones como "primera parte”.

2. En francés el "titulaire du contrat” es
algunas veces llamado "contractant”.

1.13 Subcontratista.

Organizacion (1 7) que suministra un
producto (1.4) al proveedor (1.10).

NOTAS
1. En inglés el "subcontractor” puede ser
llamado también "sub-supplier”.

2. En francés el "sous-contractant"
pucde también llamarse segun seca
apropiado  "sous-traitant" o0  "sous-
commandier”.

3. El subcontratista también puede ser
llamado subproveedor.
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Seccién 2

Términos relativos a la calidé‘d.'
2.1 Calidad.

Conjunto de caracteristicas de wun
elemento (1.1} que le confieren la
aptitud para satisfacer necesidades
explicitas ¢ implicitas.

NOTAS

1. En un ambiente contractual, o en un
ambiente reglamentado, tal como el
campo de la seguridad (2.8) nuclear, las
necesidades son especificadas mientras
que en otros ambientes, las necesidades
implicitas deben ser identificadas 'y
definidas.

2. En muchos casos, las necesidades
pueden cambiar con el tiempo, esto
implica una revision periddica de los
requisitos para la calidad (2.3).

3. Las necesidades son generalmente
traducidas en caracteristicas con criterios
especificados [Ver requisitos para la
-calidad (2.3)]. Las necesidades pueden
incluir, por eemplo, aspectos de
desempéﬁo, facilidad de uso, seguridad
de funcionamiento (2.5) (disponibilidad,
confiabilidad, facilidad de
mantenimiento),.  seguridad, medio
ambiente, (Ver requisitos de la sociedad
(2.4)) economicos y estéticos.

4. Se recomienda que el término
calidad no se use como un término
simple para expresar un grado de
excelencia en un sentido comparativo, ni
usarse en un sentido cuantitativo para

evaluaciones técnicas. Para expresar
estos significados, se recomienda usar un
adjetivo calificativo. Por ejemplo, su uso
puede ser hecho en las siguientes formas:

a) "calidad relativa” donde los elementos

-son categorizados en funcion de su

"grado de excelencia" o de una manera
"comparativa" [no confundir con grado

2.2)].

b) "Nivel de calidad" en un sentido
cuantitativo (como es usado en muestreo
de aceptacion) y "medicion de la calidad"
cuando se llevan a cabo evaluaciones

. técnicas.

5. La obtencién de una calidad
satisfactoria involucra todas las etapas
del ciclo de calidad (4.1) como un todo.
Las contribuciones a la calidad de sus
diferentes etapas son algunas veces
identificadas  por  separado  para
enfatizarlas, por ejemplo, calidad debida
a la definicion de necesidades, calidad
debida al disefio del producto (1.4),
calidad debida a conformidad, calidad
debida al soporte del producto, a lo largo
de su ciclo de vida.

6. En algunas referencias, la calidad es

definida como "aptitud para su uso" o
"aptitud para el  proposite" o
"satisfaccion del cliente" o "conformidad
con los requisitos”. Estas representan
solamente ciertas facetas de la calidad, tal
como se define arriba.

2.2 Grado.

Una categoria o clasificacion dada a
elementos (1.1) que tienen el mismo uso
funcional pero diferentes requisitos para

la calidad (2.3).
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NOTAS

1. El grado, refleja una diferencia
plancada o reconocida en los requisitos
para la calidad. El énfasis estid en la
relacion entre el uso funcional y el costo.

2. Un elemento de alto grado ( ejemplo:
un hotel de lujo) puede ser de una
calidad (2.1) no satisfactoria y viceversa.

3. Donde e grado se indica
numéricamente, el grado mas alto es
generalmente designado come | y los
numeros 2, 3, 4, etc. corresponden a los
grados inferiores. Donde el grado es
indicado por um numero de puntos, tal
como un numero de estreflas, el grado
mas bajo generalmente tiene el numero
menor de puntos o estrellas.

2.3 Requisitos para la calidad.

Una expresion de las necesidades o su
traduccion dentro de un conjunto de
requisitos establecidos cuantitativa o
cualitativamente, para las caracteristicas
de un elemento (1.1) a fin de permitir su
realizacion y examen,

NOTAS
1. Es esencial que los requisitos para la
calidad reflejen totalmente «las

necesidades explicitas e implicitas del
cliente (1.9).

2. El término "requisitos” cubre tanto los
del mercado y contractuales, como los
requisitos internos de una organizacion
(1.7). Estos pueden ser desarrollados,
detallados y actualizados en diferentes
fases de la.planeacion

3. Los requisitos establecidos
cuantitativamente para las caracteristicas
incluyen, por ejemplo valores nominales,
valores asignados, limites de desviacion y
tolerancias.

4, Los requisitos para la calidad,
deben ser expresados en términos
funcionales y documentados.

2.4 Requisitos de la sociedad.

Son obligaciones resultantes de leyes,
reglamentos, reglas, codigos, estatutos y
otras consideraciones.

NOTAS _.

1. La expresion "otras consideraciones”
incluye principalmente proteccion  del
medio ambiente, salud, seguridad (2.8)
conservacion de energia y de los recursos
naturales.

2. Todos los requisitos de la sociedad
deben ser tomados en cuenta cuando se

definan los requisitos para la calidad
(2.3).

3. Los requisitos de la sociedad incluyen-
requisitos reglamentarios y
jurisdiccionales.

2.5 Seguridad de funcionamiento.

Conjunto de propiedades que describen
la disponibilidad y los factores que la
condicionan; confiabilidad, facilidad y
logistica de mantenimiento.

NOTAS
1. La seguridad de funcionamiento es -
usada solamente como una descripcion
general y no en términos cuantitativos.
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2. Seguridad de funcionamiento es uno-

de los aspectos de la calidad (2.1)
relacionados con el tiempo .

3. La definicidbn de seguridad de
mantenimiento y la nota 1 dada arriba se
tomaron de IEC 50 (191), la que también
incluye términos y definiciones relativos.

2.6 Compatibilidad.

La aptitud de los elementos (1.1) para
ser usados en conjunto, bajo condiciones
especificas para cumplir  requisitos
pertinentes. ‘ ‘

NOTA

La definicion anterior es vilida para {os
propodsitos de las Normas de calidad. El
termino “"compatibilidad" se define de
manera diferente en NMX-Z-109 (ISO /
IEC/ GUIA 2).

2.7 Intercambiabilidad.

La aptitud de un elemento (1.1) para ser
usado en lugar de otro, sin modificacton,
para cumplir los mismos requisitos.

NOTA

I. En circunstancias especificas es
conveniente usar un calificativo tal como
"intercambiabilidad " funcional” 0
"Intercambiabilidad dimensional”.

2. La definicion anterior es valida para
los propositos de las Normas de calidad.
El término "intercambiabilidad"” se¢ define
de mancra diferente en NMX--Z-109
(ISO/1EC/ GUIA 2)

2.8 Seguridad.

Estado en el cual el riesgo de daiio
personal o material, esta limitado & un
nivel aceptable.

NOTAS
1. La seguridad es uno de los aspectos
de la calidad (2.1).

2. La definicion anterior es valida para‘
los propositos de las Normas de calidad.
El término "safety" se define de manera
diferente en NMX-Z-1C9 (ISO / IEC /
GUIA 2).

2.9 Conformidad.

Cumplimiento. de los  requisitos
especificados. '
La definicion anterior es vaiida para los
propositos de las Normas de calidad. El
término "conformidad" se define de
manera diferente en NMX-Z-109 (1SO /
IEC / GUIA 2).

2.10 No conformidad.

Incumplimiento  de  un
especificado.

requisito

NOTA ‘

La definicion cubre la desviacion o
ausencia de una o mas caracteristicas de
calidad (2.1), incluyendo caracteristicas
de seguridad de funcionamiento (2.5)
o elementos del sistema de calidad (3.6)
a los requisitos especificados.

2.11 Defecto.

Incumplimiento de un requisito de uso
intencionado o de wuna expectativa
razonable, incluyendo lo concerniente a
seguridad (2 8}
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NOTA .
La expectativa debe ser razonable bajo
las circunstancias existentes.

2.12 Responsabilidad legal atribuible
al producto.

Término genérico usado para describir la
obligacion de un producto o de otros,
para restituir y/o indemnizar las pérdidas
relativas a dafios personales, materiales u
otros perjuicios causados por un
producto (1.4).

NOTA

Las implicaciones juridicas y financieras
de la responsabilidad legal atribuible al
producto, pueden wvariar de wuna
jurisdiccion a otra. '
2.13 Proceso de calificacion,

Proceso para demostrar que un elemento
(1.1) es capaz de cumplir con los
requisitos especificados.

NOTA |
. El término calificacion es usado algunas
veces para describir este proceso (1.2).

2.14 Calificado.

Estado que se le da a un elemento (1.1)
cuando se ha demostrado que este es
capaz de cumplir con los requisitos
especificados. - '

- 2.15 Inspeccién.

Una actividad tal como la medicion,
comprobacién, prueba, o comparacién de
una o mas caracteristicas de un elemento
(1.1} y confrontar los resuitados con los
requisitos’ especificados, a fin de

establecer el logro de la conformidad
(2.9), para cada una de estas
caracteristicas.

NOTAS
1. En francés el término "inspection",
puede designar una actividad de

‘supervision de calidad (4.7), realizada

en el marco de una actividad asignada
bien definida.

2. La definicion anterior es valida para
los propositos de las normas de calidad.
El término "inspeccion" se define de
manera diferente en NMX-Z-109 (ISO /
IEC / GUIA 2).

2.16 Autoinspeccion.

Inspeccion (2.15) del trabajo
desarrollado, por el ejecutor de ese
trabajo, conforme a reglas especificadas.

NOTA
Los resultados de la autoinspeccion

" pueden ser usados para’e] control

del proceso (1.2).
2.17 Verificacion:
Confirmacion del cumplimiento de los
requisitos especificados por medio del
examen y aporte de evidencia objetiva

(2.19).

NOTAS

.-1. En disefio y desarrollo, la verificacion
- se refiere al-proceso (1.2} de examinar el |

resultado de una actividad dada, para
determinar la conformidad (2.9), con los
requisitos  establecidos  para  esta
actividad. '
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2. El término "verificado” se usa para
designar el estado correspondiente.
5

2.18 Validacion.

Confirmacion del cumplimiento de los
requisitos particulares para un uso
intencionado propuesto, por medio del
examen y aporte de evidencia objetiva.
NOTAS

1. En disefio y desarrolio, la validacion
concierne al proceso (1.2} de examinar el
producto (1 4) para determinar. la
conformidad (2.9) con las necesidades
del usuario.

2. La validacion se efectiia normalmente
sobre el producto final, bajo las
condiciones definidas de operacion. Esta
puede ser necesaria en las etapas
iniciales.

3. El término "validado" es usado para
designar el estado correspondiente.

4. Pueden efectuarse varias validaciones
si existen diferentes usos intensionados.

2.19 Evidencia objetiva.

Informacion que puede ser probada
como verdadera, basada en hechos
obtenidos por medio de observacion,

medicion, prueba u otros medios.

Seccion 3

Términos relativos al sistema de

calidad.

!
{

1 3.1 Politica de calidad.

Directrices y objetivos generales de una
organizacion (1.7), concernientes a la
calidad (2.1} los cuales son formalmente
expresados por la alta direccion.

NOTA :
La-politica de calidad es un elemento de
la politica general (corporativa) de la

‘'empresa y estd autorizada por la alta

direccion.
3.2 Administracion de fa calidad.

Conjunto de actividades de la funcion
general de administracion que determina

. la politica de calidad (3.1), los

objetivos, las responsabilidades, y la
implantacion de éstos por medios: tales
como planeacion de la calidad (3.3), el
control de calidad (3.4),
aseguramiento de la calidad (3.5) y el
mejoramiento de la calidad (3.8),
dentro del marco del sistema de calidad
(3.6).

NOTAS .

1. La administracién de la calidad es
responsabilidad de todos los miveles de
administracion, pero debe ser conducida
por la alta direccion. Su implantacion

" involucra a todos los miembros de la
_ organizacion.(1.7)

2. La administracion de la calidad
toma en cuenta aspectos economicos.

3.3 Planeacion de la calidad.

Son las actividades que determinan los -
objetivos y requisitos para la calidad
(2.3), asi como los requisitos para la
implantacion de los elementos del
sistema de calidad (3.6).
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NOTA
La planeacion de la calidad cubre:

a) planeacion del producto (1.4): la

identificacion, clasificacion y ponderacion
de las caracteristicas de calidad (2.1), asi
como el establecimiento de los objetivos,
requisitos y restricciones para la calidad.

b) Planeacion de la administracion y
operacion: preparacion de la aplicacion
del sistema de calidad incluyendo la
organizacion y programacion.

c) Elaboracion de planes de calidad
(3.13) y toma de las disposiciones para el
mejoramiento de la calidad (3.8).

3.4 Control de calidad. .
Técnicas y actividades de caracter
operacional, utilizadas para cumplir los
requisitos para la calidad (2.3).

NOTAS
1. El control de calidad involucra
técnicas y actividades de caracter

operacional . tanto para supervisar un
proceso {1.2), como eliminar las causas
de funcionamiento no satisfactorio en
todas las fases del ciclo de calidad (4 1)
a fin de alcanzar la efectividad
econémica.

2. Algunas actividades de control de.
calidad y aseguramiento de la calidad -

(3.5) se interrelacionan,
3.5 Ascguramiento de la calidad.
Conjunto de actividades planeadas y

sistematicas implantadas dentro  del
sistema de calidad (3.6), y demostradas

' b) el
. externo: en situaciones contractuales y
: otras proporciona confianza al cliente

segun se requiera para proporcionar
confianza adecuada de que un elemento
{1.1) cumplird los requisitos para la
calidad (2.3).

NOTAS
1. El aseguramiento de la calidad tiene
propositos internos y externos:
a) el aseguramiento de
interno:

la calidad
proporciona confianza a la
directiva de la organizacion (1.7);

aseguramiento de lfa calidad

(1.9) u otros.

2. Algunas actividades de control de
calidad (3.4) y aseguramiento de la
calidad se interrelacionan.

3. A menos que los requisitos para la
calidad (2.3) reflejen completamente las
necesidades del usuario, el aseguramiento
de calidad pudiera no proporcionar la
confianza adecuada.

3.6 Sistema de calidad.

Es la- estructura organizacional (1}8),
los procedimientos (1.3), los procesos y
los recursos necesarios para implantar la
administraciéon de 1a calidad (3.2)

NOTAS

1. El sistema de calidad debe ser tan
amplio como sea necesario para alcanzar
los objetivos de calidad (2.1).

sistema de

2. El calidad de wuna
organizacion esta disefiado
principalmente  para  satisfacer las

necesidades de la administracion interna
de la organizacion (1.7), es mas amplio
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que los requisitos de un cliente (1.9) en
particular, quien evalia dnicamente la
parte del sistema de calidad que le
concierne.

3. Para los propositos de una evaluacion
‘de la calidad (4.6) contractual u
obligatoria,  puede
demostracion de la  implantacion de

elementos especificados del sistema de
calidad.

" 3.7 Administracién para la calidad
total,

Forma de administrar una organizacion
(1.7) centrada en la calidad (2.1) basado
en la participacion de todos sus
miembros, y orientada al éxito a largo
plazo a través de la satisfaccion del
cliente (1.9) y en beneficio de todos
miembros de la organizacion y de la
sociedad.

NOTAS

1. El concepto "todos sus miembros" se

refiere al personal de todos los

departamentos y niveles de [a estructura
organizacienal (1.8).

2. 'Un lidérazgo fuerte y persistente de la

alta administracion asi como de la
educacion y cntrenamiento de todos los
miembros de la orgamizacion, son
indispensables para el éxito de esta forma.
de administracion.

3. Enla administracion para la calidad
total, el concepto de calidad se refiere al
hecho de lograr todos los objetivos de la
administracion.

4. El concepto ‘"beneficios para la
sociedad” implica segin se requiera, el

requerirse  la

cumplimiento de los requisitos de la
sociedad (2.4).

5. La admimistracion para la calidad total
(Total Quality Management TQM), o
algunos de sus aspectos son a- veces
llamados como calidad total, control de
calidad a lo ancho de la empresa
{Company Wide Quality Control CWQC)
y control de calidad total (Total Quality
Control TQC) entre otros.

3.8 Mejoramiento de la calidad.

Son las acciones tomadas en toda la
organizaciéon (1.7), para incrementar la
efectividad y la eficiencia de las
actrvidades y los procesos (1.2), a fin-de
proveer beneficios adicionales, tanto para
la organizacion como para sus clientes

(1.9).
3.9 Revision de la direccion.

Evaluacion formal efectuada por la alta
direccion, del estado y adecuacion del
Sistema de calidad (3.6) en relacion con
la politica de calidad (3.1) y objetivos.

NOTAS .
1. La revision de la direccion puede

incluir la revision de la politica de
calidad.

2. Los resultados de las auditorias de

calidad (4.9) son uno de los posibles
datos de entrada para la revision de la
direccion.

3. El-concepto alta direccion se refiere a
la direccion de mayor jerarquia de la
organizacion (1.7) cuyo sistema de
calidad esta siendo revisado.
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3.10 Revision del contrato.

Son las acciones sistematicas efectuadas
por el proveedor antes de firmar el
contrato, para garantizar ‘que los
requisitos para la calidad (2.3) son
definidos adecuadamente, sin
ambigiiedad, son documentados y pueden
ser realizados por el proveedor (1.10).

NOTA

1. La revisidon del contrato es
responsabilidad del proveedor, pero
puede ser efectuada conjuntamente con
el cliente(1.9).

2. La revisibn -de contrato puede
repetirse si es necesario en diferentes
fases del contrato. ,

3.11 Revisién del disefio.

Examen documentado, completo vy
sistematico de un disefio para evaluar su
capacidad de satisfacer los requisitos
para la calidad (2.3), identificar
problemas si existieran, y proponer el
desarrollo de soluciones. |

NOTA
La revision del disefio puede ser

conducida en cualquier etapa del proceso -

(1.2) de disefio, pero se recomienda en
cualquier caso ser realizada a la
terminacion de este proceso.

3.12 Manual de calidad.

Es un documento que establece la
politica de calidad (3.1) y describe el
sistema de calidad (3.6) de una
organizacion (1.7).

NOTAS

1. Un manual de calidad puede describir
todas las actividades de una organizacion
o solamente parte de ellas El titulo y
alcance del manual reflejan el campo de
aplicacion.

2: Un manual de calidad normalmente
contendra o hara referencia como minimo
a

a) politica de calidad.

b) Las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones  del  personal  que

-administra, ejecuta, verifica o revisa un

trabajo que afecta a la calidad (2.1).

c¢) Los  procedimientos (13) e
instrucciones del sistema de calidad
(3.6).

d) Las disposiciones para la revision,
actualizacion y controi del manual.

3. El manual de calidad puede variar en
profundidad y formato, para adaptarse a
las necesidades de una organizacion. Este
puede comprender mas de un

+ documento. Dependiendo del alcance del -

manual de calidad puede emplearse un
calificativo por e¢jemplo "Manual de
aseguramiento de la°  calidad",
"Manual de administracion de la
calidad”.

" 3.13 Plan de calidad.

~ Un documénto que establece las

‘précticas relevantes  especificas  de
calidad (2.1), los recursos y secuencia de
actividades pertenecientes a un producto
(1.4}, proyecto o contrato particular.
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NOTA ~
1.Un plan de calidad generalmente hace
referencia a las partes aplicables al caso

especifico del Manual de calidad

(3.12).

2. Dependi‘endo del alcance del plan se
puede usar un calificativo por ejemplo,
"Plan de aseguramiento de la calidad",
"Plan de administracion de la Calidad".

3.14 Especificacion.
Un documento que establece requisitos.

NOTAS

1. Es conveniente utilizar un calificativo
para indicar el tipo de especificacion, tal
como especificacion de producto (1.4) o
especificacion de prueba.

2. Es conveniente que una especificacion
haga referencia o incluya los dibujos, los
modelos u otros documentos aplicables e
indique los medios y los criterios
mediante los cuales puede verificarse la
conformidad (2.9).

3.15 Regisu"o.

Un documento que provee evidencia
objetiva (2.19) de las actividades
ejecutadas o resultados obtenidos.

NOTAS

1. Un registro de calidad (2.1) provee
evidencia objetiva (2.19) de la
extension del  cumplimiento  a  los
requisitos para la calidad (2.3) {por
ejemplo: registro "~ de calidad de un
producto (1.4)] o la efectividad de la
operacion de los elementos de un

sistema de calidad (3.6) (por ejemplo:
registro del sistema de calidad). :

2. Algunos de los propositos de los
registros de calidad son la demostracion,
la  rastreabilidad (3.16) " y. el
establecimiento de acciones correctivas
(4.14) y preventivas (4.13).

3. Un registro puede ser  escrito o
almacenado en cualquier medio o base de
datos. ‘

3.16 Rastreabilidad.

La habilidad para rastrear la historia,
aplicacién o localizacién de un elemento
(1.1), por medio de identificaciones
registradas.

NOTAS -
1. El término rastreabilidad puede tener
uno de los tres principales significados:

a) En lo referente a.- un producto
(1.4), puede relacionarse a:

- El origen de materiales y de partes.
- La historia del proceso del producto.

- La distribucién y localizacion de un
producto después de la entrega.

b) En lo referente a una calibracion,
relaciona a los equipos de medicion a
patrones nacionales © internacionales,
patrones  primarios, constantes 6
propiedades fisicas basicas 0 materiales
de referencia. En este ambito es utilizado
el término trazabilidad.

c) En lo referente a una coleccion de
datos, relaciona loscalculos y datos
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generados a través del ciclo de calidad
(4.1), yendo en ocasiones a los
requisitos para la calidad (2.3) para un
elemento. '

2. Se recomienda que todos los aspectos
y requisitos de rastreabilidad, si existen,

sean especificados claramente, - por
eglemplo: en términos de periodo
cubierto, punto de - origen 0
identificacion. '
"Seccion 4
Términos relativos a
herramientas y técnicas.
4.1 Ciclo de calidad.

¥
Modelo conceptual de actividades

interdependientes que influyen sobre la
calidad (2.1) en diferentes fases, que van
desde la identificacion de las necesidades
hasta la evaluacidon de como han sido
satisfechas

NOTA
La espiral de Calidad es un concepto
similar. ' '

4.2 Costos relativos a la calidad.

Son los costos en que se incurre para
asegurar una calidad (2.1) satisfactoria y
proporcionar confianza, asi como las
pérdidas incurridas cuando no se logra la
calidad satisfactoria.

NOTAS
1.Los costos relativos a la calidad son
clasificados dentro de una organizacion

. (1.7) segun sus propios criterios.

2. Algunas pérdidas son dificilmente
cuantificables pero pueden ser muy
significativas, como la pérdida de

preferencia de los clientes.
4.3 Pérdidas relativas a la calidad.

Son las pérdidas causadas por la falta de
aprovechamiento de la potencialidad de
los recursos en procesos (1.2) y
actividades.

'NOTA

Algunos ejemplos de perdidas relativas a
la calidad son la perdida de satisfaccion

.del cliente (1.9) pérdida de oportunidad

de afiadir un mayor valor al cliente, a la
organizacion (1.7) o la soctedad, asi
como el desperdicio de recursos y
materiales

4.4 Modelo para el aseguramicnto de
la calidad.

Conjunto de requisitos normalizados o
seleccionados de un sistema de calidad
(3.6) combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la
calidad (3.5) en una situacion dada.

4.5 Grado de demostracion.

Extension de la evidencia suministrada
para dar confianza de que los requisitos
especificados son cumplidos.

NOTAS

1.-El grado de demostracion puede
variar desde una afirmacion de existencia
o cumplimiento, hasta el suministro de
documentacion detallada y evidencia
objetiva (2.19) del cumplimiento.

2. La extension depende de criterios
tales como los aspectos econdmicos,
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complejidad, innovacion, seguridad
(2.8) y consideraciones ambientales

4.6 Eval'uacién de la calidad.

Un -analisis sistematico con el fin de
determinar en qué medida un elemento
(1.1) es capaz de satisfacer los requisitos
especificados.

NQOTAS

1. Una evaluacion de calidad puede ser
utilizada para determinar la capacidad de
Ia calidad (2 1) de un proveedor (1.10).
En este caso, dependiendo de las
circunstancias especificas, el resultado de
una evaluacion de calidad puede ser
usado para propositos de calificacign
(2.13), aprobacion, registro, y de
acreditamiento o certificacion.

2. Puede usarse un calificativo adicional
con el térming "evaluacidén de calidad"
"dependiendo  del alcance [ejemplo:

proceso (12), personal, sistema] y el .

momento cuando se efectia (ejemplo
precontrato) "como en evaluacion de
calidad precontractual del proceso”.

3. Una evaluacion de Calidad de un
proveedor (1.10) puede también incluir
una evaluacion de recursos financieros y
técnicos.

4. En inglés "Quality Evaluation” se
llama en ocasiones  "Quality
Assessment”,  "Quality Appraisal® o
"Quality Survey" en circunstancias
especificas.

4.7 Supervision de Ia calidad.

Supervision y verificacion (2.17)
continua del estado de un elemento (1.1)
y el analists de los registros (3.15) para
asegurar que los requisitos especificados
estan siendo cumplidos.

NOTAS :
1. La supervision de la calidad puede ser
realizada por, o en nombre del - cliente

(1.9).

2. La supervision de la calidad puede
incluir controles de observacion y
supervision que prevengan el deterioro o
degradacion .con el tiempo de un

-elemento (1.1) [por ejemplo, un proceso

(1.2)].

3. La palabra "continuo” puede significar
constante o frecuente.

4. En francés la actividad "Quality
Surveillance" realizada dentro del marco
de una actividad asignada bien definida
puede ser llamada "Inspeccion”.

4.8 Punto de espera.

Punto definido en la dacumentacion
adecuada, después del cual no procede
ninguna actividad sin la aprobacién de la
organizacion (1.7) o  autornidad
designada.

NOTA

La aprobacion para proseguir mas alla
del punto de espera es dada normalmente
por escrito, pero puede darse a ‘través de
cualquier otro sistema de autorizacion
acordado.
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: 7/
4.9 Auditorias de calidad.

Analisis sistematico e independiente para
determinar si las actividades de calidad
(2.1) y sus resultados cumplen las
disposiciones establecidas y si estas son
implantadas  eficazmente y  son
apropiadas para alcanzar los objetivos.

NOTAS

1. La auditoria de calidad se aplica sin
estar limitada a un sistema de calidad
(3.6), o elementos del mismo, a procesos
(1.2), a productos (1.4) o a servicios
(1.5). Tales auditorias son a menudo
llamadas "Auditoria del sistema de
calidad", "Audiforia de calidad de
proceso”, "Auditoria de calidad de
producto”, o "Auditoria de calidad de
servicio".

2. Las auditorias de calidad son
efectuadas por personal que no tiene
responsabilidad directa en las 'dareas
auditadas, pero preferentemente,
trabajando en cooperacion con el
personal de esas areas.

3. Un proposito de la auditoria de
calidad, es evaluar la necesidad de
mejoramiento O acciéon  correctiva
(4.14) Una auditoria no - debe
confundirse supervision de la calidad
(4.7) o de inspeccion (2.15),efectuadas
con ¢l proposito de control de proceso o
aceptacion del producto.

4. Las auditorias de calidad pueden ser
efectuadas con propositos internos o
externos.

4.10 Observacion de auditoria de
calidad,

Declaracion de un hecho efectuado
durante una auditoria de calidad (4.9) y
soportado por evidencia objetiva

L (2.19).

" 4.11 Auditor de calidad.

Persona calificada (2 14) para realizar
auditorias de calidad (4.9).

NOTA

Un auditor de calidad designado para
dirigir una auditoria de cahdad es
llamado "Auditor lider de calidad".

4.12 Auditado.

Organizacton (1.7) a ser auditada.

4.13 Accion preventiva,

Accidn tomada para eliminar las causas

- potenciales de no-confornridades (2 10),

defectos (2.11) u otra situacion a fin de
prevenir su ocurrencia '

NOTA
Las - acciones preventivas  pueden
involucrar cambios tanto en

procedimientos (1.3) como en sistemas,
a fin de obtener la mejora de la calidad
(3.8) cn cualquier etapa del ciclo de
calidad (4.1).

4.14 Accion correctiva.

“Accion tomada para eliminar las causas

de una no-conformidad (2 10), defectos
(2 11) u otra situacion indeseable a fin de
prevenir su recurrencia.

17/23



NMX-CC-001:1995 IMNC -

ISO 8402:1994

NOTAS
1. Las acciones correctivas pueden
involucrar cambios tanto en

procedimientos (1.3) como en sistemas, a
fin 'de obtener la mejora de la calidad
(3.8) en cualquier etapa del ciclo de
calidad (4.1).

2. Existe una diferencia entre
"correccion” y "accidn correctiva”,

- Correccion se refiere a reparacion
(4.18), retrabajo (4.19) o ajuste y se
refiere al disposicion de una no-
conformidad (4.15) existente.

- Accion correctiva se refiere a la
eliminacion de las causas de una no
conformidad. )

4.15 Disposicion de una no
conformidad.

Accion tomada para tratar un elemento
{1.1) no conforme, a fin de resolver la
no- conformidad (2.10),

NOTA

La accién puede tomar la forma de una
correccion tal como una reparacion
(4.18), retrabajo (4.19), reclasificacion,
desecho, concesion (4.17) y
modificacion de un documento o un
requisito.

4.16 Produccion permitida/
desviacion permitida,

Autorizacion escrita para desviarse de los
requisitos  especificados  ornginalmente
para un producto (1.4), antes de su
produccién. '

(por eemplo una

NOTA ,
Una produccion permitida es para una
cantidad o periodo limitado y para un uso
especificado.

4,17 Concesion.

Autorizacion escrita para usar o liberar
un producto (1.4) que no cumple con los
requisitos especificados. '

NOTA

Una concesion es limitada a la entrega de
un producto, que tiene caracteristicas no
conformes, comprendidas entre
desviaciones especificas, por un periodo
o cantidad limitada.

4.18 Repa;‘aci()n.

Accion tomada sobre un producto (1.4)
no conforme de manera que satisfaga los
requisitos de uso intencionado, aunque
sea necesariamente conforme a los
requisitos originalmente especificados.

NOTAS
1. Reparacion es un tipo de disposicion
de un producto no conforme.

2 La reparacion incluye las actividades
de restaurar o hacer reutilizable un
producto  que  originalmente  fue
conforme, pero que actualmente no lo es
accion © de
mantenimiento). :

4.19 Retrabajo.

Accidén tomada sobre un producto (1.4)
no-conforme a fin de que cumpla con los.
requisitos especificados.

18/23



ISO 8402:1994 | - NMX- CC-001:1995 IMNC

NOTA
Retrabajo es un tipo de disposicion de
producto no-conforme.
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CFE - COORUuINACION DE PROYECTOS HIDROcLECTRICOS

4

SISTEMA DE CALIDAD

INFORME DE SEGUIMIENTO

AREA: Aseguramiento de calidad

AUDITORIA: 1/97

FECHA: 30/Jul/97

HOJA 2 DE 19

Ne REFERENCIA DESCRIPCION AREA ACCION CORRECTIVA APLICADA FECHA DE
RESPONSABLE : APLICACION
LP 3056 Control 11 julio 97
de disefo '
(4.4 Control de
diseflo)}
50 442 El procedimiento no - .| Aseguramiento de la En_el manual se anota la descnpcubn del
especifica como se califica at | calidad praceso de calificacién
Lpersonal que realiza el disefio
6.0 442 No define cémo se dan las Aseguramiento de la En el procedimiento se integrard un| 11 julio 97
interrelaciones calidad diagrama de flujo del proceso con 1as cuatro
organizacionales y lécnicas areas de la CPH (anteproyectos, laboratorio,
entre los diferentes grupos diseiio y construccion) en el que se muestire
que proporcionan datos de las interrelaciones organizacionales vy
entrada técnicas. Se agrega el siguiente parrafo al
punto 52 del procedimiento. “Estas
interrelaciones organizaciones y técnicas
estan definidas en el anexo y |la
documentacion que se genera debido a.esta
inlerrelacién se debe documentar”.
CONFORME: CONFORME:

TITULAR DEL AREA

AUDITOR LIDER Juan Jesus Aceves Tarelo
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CFE - COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS
SISTEMA DE CALIDAD

LISTA DE VERIFICACION

AREA: At‘)et(sUIOMICO'i-O de (ali dad Procedimiento: (bptro) el disero .

AUDITORIA Ne f/q 7 FECHA: 29 /mxyo/z«?q;f AUDITOR: ?e:maoa’o De/ lora/ Aria. HOJA / DE 2
| REVISION DOCUMENTAL ' AUDITORIA

REFERENCIA DE REQUISITO — PREGUNTA HALLAZGO OBSERVACIONES
§.4 2 ¢ Com> detinen /2o responsabil, - \E/ 1itoler de gren ese/ |

dgdeo durente la cfézfa de planea.- C’ncarﬁudo de detipm- b3

cibn del diocio .? responsab i fidides Airante

/% e/‘% de plrneacitn.

AA0 En que forma om‘h:mplan No Loebpccﬂcfca- A

adificar al peraonaj Que VoL a

redizar < dioend 7 o

14. 4.9 @ se definen b inferrela-| No & especi i e M
WoNes c{ﬂam‘z.aaona!e‘a Yy e :

Nces entre ko difereates

3 Upos que proporddan dafas

de entrada 7

44 .4 oo sc plaswnan’ oo revisio=) ko menaont my sperfi- | (3 Cu. :f/u-iujw
‘ nes del wnfrato en el proceso Crdl mente. B

Ade dimero”?

Anexd 1. Formato LP 3070A
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W. Shewhart

Deming

Juran

Feighenbaum

Control Estadistico de Procesos

Lleva conceptos de Shewart al Japon vy |
establece los principios y técnicas
estadisticas en todas las etapas de la
produccion

Habla de los costos asociados a la calidad
e impulsa el Aseguramiento de la calidad
Control Total de Calidad. Enfoque total

de sistemas no exclusivo en manufactura

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM  noviembre de 1997
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