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RESUMEN
Para lograr cambios en la productividad de una organizaci&oacute;n es necesario hacer
cambios en el sistema de control o manejo de la misma, para ello se debe tener
una visi&oacute;n clara de a donde se quiere llegar. En e! capitulo 1 se analizan varios
factores para realizar el cambio impulsado por una visi&oacute;n.
A partir de una decisi&oacute;n de realizar el cambio, se debe buscar un camino o modo
de hacerlo, por lo cual en el capitulo 2 se da una buena opci&oacute;n que es la gesti&oacute;n
de calidad,
la cual
est&aacute;
basada
en
normas o reglas
internacionales,
predeterminadas para lograr el cambio.
Todo conjunto de normas o reglas aplicadas en un determinado sistema, deben
estar sujetas a un control permanente y minucioso, para determinar que &eacute;stas se
est&aacute;n cumpliendo a cabalidad, y de esta forma poder garantizar que la producci&oacute;n
de este sistema tenga el nivel de calidad necesario para competir en el mercado
nacional e internacional.
En el capitulo 3 se realiza un an&aacute;lisis del sistema de calidad aplicado a una
empresa de material el&eacute;ctrico, adem&aacute;s se realiza una recopilaci&oacute;n de resultados e
&iacute;ndices, para poder realizar un estudio de los mismos y saber si esta empresa
cumple o no con las normas de calidad propuestas en el sistema de calidad
aplicado y se da una serie de estrategias para cada debilidad encontrada.
Al final, en el capitulo 4, se dan varias conclusiones y recomendaciones para que
un sistema de calidad cumpla con su objetivo en la organizaci&oacute;n.
PRESENTACI&Oacute;N
Desde el principio de los siglos el hombre intent&oacute; superarse, y &iexcl;a &uacute;nica manera
para hacerlo era mejorar su forma de vida, haci&eacute;ndola cada d&iacute;a m&aacute;s f&aacute;cil y
c&oacute;moda, por lo que se ha encontrado formas de llegar lo m&aacute;s cerca posible de la
mayor meta de todas que es la perfecci&oacute;n.
En esta carrera por buscar la perfecci&oacute;n se ha llegado a realizar muchos cambios
en la forma de vida, lo cual ha significado que se presenten varios obst&aacute;culos los
cuales d&iacute;a a d&iacute;a se superan con mucho esfuerzo, pero sobre todo con mucha
decisi&oacute;n de hacerlo.
En el medio actual, el hombre tiene miedo de estos cambios, debido a que no es
tan f&aacute;cil que se involucre en algo que no conoce, pero se ha demostrado en la
actualidad que con un poco de decisi&oacute;n y constancia lo puede realizar, llev&aacute;ndolo
a alcanzar &eacute;xitos inesperados que solo pod&iacute;an estar presentes en su imaginaci&oacute;n
y sue&ntilde;os.
En este camino se ha encontrado con un obst&aacute;culo m&aacute;s, que es buscar la
excelencia en la producci&oacute;n de bienes y servicios, debido a que en el mercado los
consumidores de estos bienes y servicios se inclinan por buscar aquellos
productos que cumplen con ciertas normas m&iacute;nimas de calidad, que puedan
satisfacer completamente sus necesidades. Por esta raz&oacute;n las organizaciones se
han visto obligadas, en buscar ciertas normas que les permitan realizar una
transformaci&oacute;n total o parcial, con el &uacute;nico fin de mantenerlas en un alto nivel de
competitividad.
Pero todo no es esfuerzo, ya que si una organizaci&oacute;n tiene un nivel de excelencia
en su producci&oacute;n, tiene una mayor demanda por sus productos o servicios, lo que
vendr&iacute;a a ser e! fruto del sacrificio. Esto se debe a que existe una relaci&oacute;n directa
entre calidad y utilidad.
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Para lograr la excelencia hay que estar convencidos que para que un esfuerzo de
cambio lleve a una organizaci&oacute;n al futuro es preciso que el proceso implique (ver
figura i) comprensi&oacute;n de tas fuerzas externas que exigen tomar decisiones de
cambio en la organizaci&oacute;n.
Consecuencias
Organizaciones
Figura i: Modelo de Cambio Fundamental
Todas estas decisiones de negocios producen consecuencias tan profundas en
las organizaciones que la esencia de &eacute;stas tiene que cambiar, proceso a! cual se
lo denomina cambio fundamental.
Para realizar este cambio fundamental se debe tener una visi&oacute;n clara y objetiva
de lo que se tiene en la actualidad, y los cambios que son necesarios para lograr
esta visi&oacute;n.
Un de las maneras de realizar el cambio fundamental es &iexcl;a aplicaci&oacute;n de un
Sistema de Calidad Total, el mismo que es la base de investigaci&oacute;n del presente
trabajo.
El cambio impulsado por una visi&oacute;n
•
Asegurar que la visi&oacute;n se les comunique claramente a otras partes de la
organizaci&oacute;n.
•
Diagnosticar el estado actual de la organizaci&oacute;n en las mismas dimensiones e
identificar los vac&iacute;os.
•
&quot;Administrar la administraci&oacute;n&quot; de llenar ios vac&iacute;os.
A continuaci&oacute;n se anotan varios puntos los cuales s&eacute; deben tomar muy en cuenta
por una organizaci&oacute;n que desee el cambio:
•
El l&iacute;der debe ver todo el cuadro de la organizaci&oacute;n a fin de ayudar a que la
estructura, la cultura y la manera de trabajar correspondieran a la decisi&oacute;n de
que la empresa cambie.
•
Durante la formaci&oacute;n de la visi&oacute;n, se utilizar&aacute; un proceso para comunicarla y
obtener el compromiso con ella de los gerentes claves de la organizaci&oacute;n, y
darles realimentaci&oacute;n a los directivos.
•
Una vez
completada la visi&oacute;n, . se establece
un proceso formal
de
comunicaci&oacute;n para toda la organizaci&oacute;n, dirigido por &iexcl;a alta administraci&oacute;n.
•
El grupo de la alta administraci&oacute;n debe ser paciente en e&iacute; proceso de
desarrollar la visi&oacute;n, y debe reconocer que el proceso es importante en s&iacute;
mismo, pues contribuye al compromiso y a la compresi&oacute;n del reajuste, y no es
&uacute;nicamente un medio de producir una declaraci&oacute;n de visi&oacute;n,
•
El alto grupo debe diagnosticar los vac&iacute;os entre la situaci&oacute;n actual y la visi&oacute;n,
utilizando las mismas dimensiones y empleando esto como un contexto para
fijar metas de negocios y organizacionales.
•
Debe haber un esfuerzo consiente por trabajar con el concepto de &quot; Sistemas&quot;.
Los altos administradores deben fijarse en el cuadro total las conexiones entre
sus partes, tanto al diagnosticar la necesidad-de cambio como al elegir el
modo de integrar las diversas iniciativas de mejora permanente. Se deben ver
las iniciativas como contribuciones interconectadas para realizar la visi&oacute;n, en
lugar de verlas como una serie de proyectos de mejoramiento colocados uno
sobre otro.
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•
La alta administraci&oacute;n debe reconocer la necesidad de continuar el proceso de
realizar la visi&oacute;n, en vez de detenerse con un suspiro de alivio una vez
producida y comunicada la visi&oacute;n, que es lo que ocurre a menudo.
•
Se debe incorporar un enfoque de aprendizaje tanto en el proceso de
planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica como en los esfuerzos de la alta administraci&oacute;n por
incluir un proceso de revisi&oacute;n como parte reguiar de su propio estudio de
trabajo.
•
El equipo de trabajo debe reconocer la importancia de ser competente y
funcionar bien a fin de permitirle a la organizaci&oacute;n realizar la visi&oacute;n; los
miembros deben invertir en mejorar su eficiencia individual y en equipo. Se
debe crear y realizar la visi&oacute;n como una combinaci&oacute;n de desarrollar,
#
comunicar contenidos y dirigir el proceso organizacional.
1.2
ORIENTACI&Oacute;N DE SISTEMAS EN EL CAMBIO IMPULSADO
POR UNA VISI&Oacute;N
En una orientaci&oacute;n de sistemas, las organizaciones se ven como complejos
sistemas vivientes, cuyas partes est&aacute;n en delicado equilibrio unas con otras,
tienen un prop&oacute;sito y una identidad comunes, y operan en un medio com&uacute;n y
cambiante.
•
Pensar en sistemas implica ver ei &quot;mundo&quot; como un todo compuesto de muchas
partes que interact&uacute;an unas con otras en forma din&aacute;mica. Pensar en funci&oacute;n de
sistemas significa tener conciencia de la urdimbre de interelaciones que existen
entre las partes y tener conciencia de las partes mismas.
Pensar en sistemas implica tambi&eacute;n interesarse en las &quot;conexiones&quot; y prestarles
atenci&oacute;n. En su esfuerzo de cambio fundamental, las partes est&aacute;n todas
conectadas en forma din&aacute;mica. Por ejemplo, la relaci&oacute;n entre desarrollo del
producto y administraci&oacute;n de fabricaci&oacute;n no se pueden incluir en una tradicional
descripci&oacute;n de cargo. El comportamiento apropiado depende del trabajo que hay
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que ejecutar, de las interconexiones con otras partes de la organizaci&oacute;n y con el
mundo exterior, de las presiones agudas, si las hay, y de muchos otros factores.
Adem&aacute;s de relaciones y conexiones de papeles, desde el principio hay que
prestar atenci&oacute;n a la conexi&oacute;n entre los cambios en las tareas y los requisitos de
sistemas de informaci&oacute;n; entre los cambios en los objetivos o propiedades y los
cambios en las recompensas. Tambi&eacute;n hay que tener en cuenta las conexiones y
las disonancias entre las futuras condiciones operativas y la modalidad actual.
El administrar el cambio fundamental implica ver la organizaci&oacute;n como un todo, y
ver tambi&eacute;n sus diversas partes y las relaciones entre ellas. Todos estos
elementos cambiar&aacute;n en un cambio fundamental, y los l&iacute;deres deben diagnosticar
no solamente lo que aquellos son en la actualidad sino qu&eacute; forma tomar&aacute;n en el
estado cambiado, y es preciso formular un plan integrado de cambio para sortear
las diferencias.
Al desarrollar este plan, es importante que los l&iacute;deres definan los tipos de
relaciones que se desean para el estado final o visi&oacute;n; y, por separado las
relaciones que ser&aacute;n necesarias para manejar la etapa de transici&oacute;n, en la cual
tiene lugar todo el cambio. Elegir un &quot;mapa&quot; de cambio apropiado le ayuda a la
alta administraci&oacute;n a enfocar y comunicar estos temas.
En conclusi&oacute;n, el cambio eficaz impulsado por una visi&oacute;n y con una orientaci&oacute;n de
sistemas implica:
•
Tener una visi&oacute;n global de la organizaci&oacute;n en e! futuro, cuando se haya
completado el cambio, y determinar como ser&aacute;n las partes de dicha
organizaci&oacute;n.
•
Obtener que los gerentes claves se comprometan a realizar esta visi&oacute;n.
•
Utiliza la visi&oacute;n como un contexto com&uacute;n para desarrollar metas de cambio de
negocios, cambio organizacional y metas de mejoramiento.
•
Entender las relaciones entre la cultura del futuro, la estructura de la
organizaci&oacute;n, la asignaci&oacute;n de trabajo a tareas particulares, los sistemas de
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informaci&oacute;n, y el significado que le atribuyan los empleados a su trabajo en ia
organizaci&oacute;n.
Un esfuerzo de cambio fundamental debe ser impulsado por una visi&oacute;n.
1.3
ENFOQUE DEL ESFUERZO:
TEMAS CRUCIALES
QUE
IMPULSAN EL CAMBIO
&iquest;En que se basa el cambio fundamental, fuera de ser impulsado por una visi&oacute;n?
Hemos identificado cinco temas que pueden servir de foco para el cambio
fundamenta!:
•
Cambio de misi&oacute;n o de &quot;raz&oacute;n de ser&quot;
•
Cambio de identidad o imagen exterior.
•
Cambio en las relaciones con los interesados claves.
•
Cambio en la manera de trabajar.
•
Cambio de cultura organizacionai
Los l&iacute;deres deben pensar en los temas o enfoques que describan el esfuerzo de
cambio que se va a emprender. Por ejemplo, si resuelven cambiar su relaci&oacute;n
clave con los proveedores en alguna forma que constituya un cambio
fundamental, vendr&aacute;n por a&ntilde;adidura todos los puntos que hemos mencionado
sobre dicho cambio. Al mismo tiempo ocurrir&aacute;n otros cambios que los l&iacute;deres
deben considerar. Por ejemplo, un cambio en las relaciones con los proveedores
de &quot;adversarios amistosos&quot; a &quot;socios&quot; quiz&aacute; requiera tambi&eacute;n cambios en la
misi&oacute;n o raz&oacute;n de ser, inclusive un cambio en la identidad p&uacute;blica de la
organizaci&oacute;n o en su forma b&aacute;sica de trabajar. Probablemente tambi&eacute;n afectar&aacute; la
cultura. Aunque
un enfoque
o cambio sea el primero, otros seguir&aacute;n
inevitablemente. Todas estas perspectivas est&aacute;n conectadas^, y, sin embargo, el
cambio efectivo se facilitar&aacute; si la aita administraci&oacute;n puede identificar y manejar el
cambio con una de las perspectivas como fuerza de atracci&oacute;n, (v&eacute;ase figura 1)
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Figura 1: Enfoque de cambio fundamenta!
A continuaci&oacute;n- se examinar&aacute; m&aacute;s detenidamente cada uno de los cinco temas,
con ejemplos de su aplicaci&oacute;n y de las consecuencias para la administraci&oacute;n del
cambio.
1.3.1
CAMBIO DE MISI&Oacute;N O DE &quot;RAZ&Oacute;N DE SER&quot;
Este tema es la fuerza impulsadora cuando las directivas resuelven que la &quot;raz&oacute;n
de ser&quot; o prop&oacute;sito de la organizaci&oacute;n tienen que cambiarse. Esa decisi&oacute;n exige
entonces decisiones sucesivas sobre cambios en la manera de trabajar, en la
imagen externa, en la estructura y en el dise&ntilde;o organizacional.
Cada vez se est&aacute; tomando conciencia de que se necesita una declaraci&oacute;n clara y
actualizada de misi&oacute;n, como parte de fijar una visi&oacute;n y metas, y esto est&aacute;
haciendo que muchas organizaciones reexaminen sus declaraciones tradicionales
para ver si conservan su validez.
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1.3.2
CAMBIO DE IDENTIDAD
Se propone como una categor&iacute;a aparte porque con frecuencia arranca de una
motivaci&oacute;n distinta del cambio de misi&oacute;n. Los cambios de misi&oacute;n suelen provenir
de la energ&iacute;a de los l&iacute;deres que se dirige a reexaminar y replantear el prop&oacute;sito
fundamental, mientras que un cambio de identidad generalmente obedece a la
necesidad de recuperarse o volver a conquistar liderazgo competitivo. Suele ser el
resultado de una fuerza externa mayor o de alg&uacute;n avance tecnol&oacute;gico definitivo.
Ejemplos bien documentados son los cambios de identidad de muchas empresas
financieras, de &quot;bancos&quot; a &quot;organizaciones d,e servicios financieros&quot;.
Un cambio de identidad comprende no solo expresiones externas, como
logotipos, s&iacute;mbolos y estrategias publicitarias, sino tambi&eacute;n un esfuerzo bien
planificado para ser frente a las aptitudes y las resistencias que probablemente se
van a presentar en la organizaci&oacute;n misma. Si los directivos no observan una
conducta visible que indique la importancia de ejecutar el cambio proyectado, no
es probable que los miembros de la organizaci&oacute;n se comprometan a fondo con &eacute;!.
Wally Olins (1989), a quien se le ha llamado el &quot;decano &quot; del negocio de identidad
corporativa, dice en el prologo de su reciente libro Corporate &iexcl;dentity: &quot;La
identidad de una corporaci&oacute;n tiene que ser tan clara que convierta en la norma
por la cual se juzgan sus productos, su conducta y sus actos&quot;. &quot;El libro&quot;, agrega,
&quot;adopta el punto de vista de que ios actos de la corporaci&oacute;n son indivisibles; Que
la manera de comportarse, lo que dice, la manera de tratar a &iacute;a gente, qu&eacute; hace y
qu&eacute; vende son parte de un todo &uacute;nico&quot;.
1.3.3
CAMBIO EN LAS RELACIONES CON LOS INTERESADOS CLAVES.
La mayor&iacute;a de las grandes organizaciones de consumo est&aacute;n reexaminando sus
estrategias de comercializaci&oacute;n o ventas. Se ven obligadas a ello por los cambios
en los h&aacute;bitos de los consumidores, pero m&aacute;s a&uacute;n con cambios en las pol&iacute;ticas y
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las pr&aacute;cticas de compra de sus clientes grandes. Ya no es aceptable que quince o
veinte vendedores visiten un mismo departamento de compras.
Las consecuencias organizacionales de este cambio son inmensas. Por ejemplo:
•
Cambio en el papel del agente comprador.
•
Nuevos sistemas de informaci&oacute;n instalados tanto en el local del comprador
como en el del proveedor.
•
Nuevas pol&iacute;ticas relativas a secretos de la compa&ntilde;&iacute;a y franqueza para con
los clientes.
•
Modificaci&oacute;n de las pr&aacute;cticas contables.
•
Modificaci&oacute;n de las relaciones entre compras, manufactura y distribuci&oacute;n,
•
El efecto sobre el control de todos los costos por las unidades de negocios.
Como resultado de estos cambios en las exigencias de la clientela y en las
pol&iacute;ticas, los manufactureros est&aacute;n reexaminando sus pr&aacute;cticas de compras y
ventas. Si los directivos de la organizaci&oacute;n entienden la complejidad de este
proceso, instalar&aacute;n un sistema de administraci&oacute;n del cambio que tenga en cuenta
todos los cambios peque&ntilde;os a que obliga la decisi&oacute;n b&aacute;sica.
Mientras que&quot; las empresas se esfuerzan por mejorar su ventaja competitiva
poniendo en pr&aacute;ctica estos cambios, algunas compa&ntilde;&iacute;as orientadas a resultados
est&aacute;n dando palos de ciego.
1.3.4
CAMBIO EN LA MANERA DE TRABAJAR.
En esta categor&iacute;a se colocan los -cambios en la estructura y en la manera de
trabajar de la organizaci&oacute;n. Lo que interesa aqu&iacute; es que el cambio sea
fundamental para la empresa. Como ocurre con cualquier cambio fundamental,
las consecuencias pueden afectar a la organizaci&oacute;n misma y a sus integrantes
externos. Sin embargo, a diferencia de los cambios de identidad, en los cuales lo
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importante es como el mundo percibe la organizaci&oacute;n, estos cambios se refieren a
la manera como se organicen e&iacute; negocio y el trabajo.
Hoy una de las razones m&aacute;s comunes para querer cambiar la manera de trabajar
es la decisi&oacute;n de convertirse en empresa global.
La mayor&iacute;a de
las
organizaciones se basan en un pa&iacute;s, a&uacute;n cuando negocien tambi&eacute;n con otros
pa&iacute;ses. Sin embargo, en los &uacute;ltimos a&ntilde;os, muchas empresas han adoptado una
modalidad, multinacional, la cual implica estrategias, tales como fabricar en
pa&iacute;ses de bajos costos de mano de obra o desarrollar centros regionales de venta
o distribuci&oacute;n y oficinas administrativas regionales.
Convertirse en empresa global es una decisi&oacute;n de cambio fundamental que afecta
a toda la organizaci&oacute;n. Entre los nuevos renglones de la cede internacional; ei
papel, las funciones y los poderes del ejecutivo central; y la estructura de la
administraci&oacute;n mundial. Las relaciones y la distribuci&oacute;n de poder entre gerentes
de producto o de negocio, gerentes territoriales y de funciones ser&aacute;n distintas.
Hay que reexaminar las pol&iacute;ticas financieras y de personal, y muy probablemente
abandonarlas. Fuerzas de esta especie est&aacute;n impulsando muchos de los
programas de cambios masivos que vemos hoy.
Cambios de negocio impulsado por tecnolog&iacute;a a negocio impulsado por la
clientela, llevan a cambios complementarios en la manera de trabajar - por
ejemplo, en la manera de gobernar el negocio.
En una organizaci&oacute;n que se vuelve global, el papel de la Junta Directiva ser&aacute;
distinto de su papel en otro tipo de negocio. &sect;e necesitan cambios de postura, de
administraci&oacute;n ejecutiva a administraci&oacute;n estrat&eacute;gica.
Una decisi&oacute;n de volverse empresa global, seguida de un diagn&oacute;stico interno,
probablemente llevar&aacute; a cambios en la manera de trabajar de la organizaci&oacute;n.
Los cambios en la manera de trabajar son inmediatos y visibles para los
miembros de la organizaci&oacute;n; por tanto, la administraci&oacute;n tiene que ejercer una
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doble vigilancia para ver que se verifiquen en un clima de aprendizaje y que haya
una administraci&oacute;n expl&iacute;cita del cambio. En este caso, debe ser especialmente
visible el papel de administrar el esfuerzo de cambio ejercido por la alta gerencia.
1.3.5
CAMBIO DE CULTURA ORGAMZACIONAL
Este es el m&aacute;s sutil de los cinco temas, pues todo cambio implica, y a veces
impone, un cambio de &quot;cultura&quot;. Lo que vamos a tratar aqu&iacute; es lo que ocurre
cuando la meta b&aacute;sica es un cambio de cultura.
Entendemos por cultura:
•
El conjunto de valores (lo que es bueno o malo) y supuestos (creencias acerca
de la naturaleza humana) que distinguen a una determinada organizaci&oacute;n de
otras.
•
Normas (reglas b&aacute;sicas de conducta) y artefactos (por ejemplo, a qui&eacute;n se le
da la oficina de la esquina) que gu&iacute;an la acci&oacute;n de la organizaci&oacute;n.
Una meta declarada muy com&uacute;n hoy es una mayor orientaci&oacute;n al cliente o al
servicio. Basta ver dos horas de televisi&oacute;n para ver por lo menos tres anuncios de
corporaciones que pregonan que esa es su meta. Pero para alcanzarla en &iexcl;a
realidad
es necesario hacer cambios masivos de la organizaci&oacute;n en sus
actitudes, su conducta y sus recompensas.
Sea cual sea la decisi&oacute;n que tome la alta administraci&oacute;n, tienen que haber un plan
de seguimiento para administrar el cambio. Por lo general, es fuerte la resistencia
a este tipo de cambio, a&uacute;n cuando puede ser disimulada. Es importante que la
administraci&oacute;n defina los cambios espec&iacute;ficos que se van a poner por obra en lo
tocante a pol&iacute;ticas y pr&aacute;cticas de contrataci&oacute;n, mecanismos de planificaci&oacute;n de
carreras profesionales, y recompensas financieras y de otro tipo. Se necesita una
estrategia expl&iacute;cita de comunicaci&oacute;n cuando se efect&uacute;a tal cambio.
El cambio impulsado por una visi&oacute;n
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Para un cambio cultural se requiere, m&aacute;s a&uacute;n que otros temas, que la
organizaci&oacute;n establezca actividades educativas de apoyo.
Pr&aacute;cticamente todo cambio fundamental abarca los cinco temas
que hemos
venido discutiendo. Cada cambio fundamental tiene su enfoque particular, como,
por ejemplo, un cambio de misi&oacute;n, de identidad o de la manera de trabajar. Una
de las principales tareas del l&iacute;der es entender estos temas y sus relaciones y fijar
el enfoque de un determinado esfuerzo de cambio, y asegurarse de que la
organizaci&oacute;n est&eacute; dise&ntilde;ada para ejecutarlo.
CAPITULO 2
GESTI&Oacute;N DE CALIDAD
2.1
EVOLUCI&Oacute;N HIST&Oacute;RICA DE LA FILOSOF&Iacute;A DE CALIDAD[3]
El hombre inici&oacute; las primeras actividades de control de calidad como operaciones
muy ligadas a la producci&oacute;n, sin una separaci&oacute;n evidente y como consecuencia
de la necesidad de
mantener las variaciones dentro de l&iacute;mites pr&aacute;cticos,
Evidentemente los primeros pasos estaban constituidos por operaciones sencillas
y elementales de comprobaci&oacute;n.
Por razones pr&aacute;cticas el desarrollo hist&oacute;rico de ia Gesti&oacute;n de Calidad se ha
dividido en las siguientes etapas:
•
Hombre primitivo
•
Manufactura primitiva
•
Desarrollo comercial
•
Revoluci&oacute;n Industrial
•
Control Total de calidad
•
Aseguramiento de calidad
2.1.1
HOMBRE PRIMITIVO
Al igual que las otras especies vivientes, el hombre primitivo se preocup&oacute; por la
calidad. Ten&iacute;a que determinar si el alimento era apto para ingerirlo, o si las armas
eran lo suficiente seguras para defenderse.
En su primer estado, el hombre era un recolector de alimentos; ia naturaleza
hac&iacute;a toda la elaboraci&oacute;n. Cuando el hombre dio los primeros pasos hacia la
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manufactura (cultivo de alimentos, crianza de animales, preparaci&oacute;n de su
comida, curtido de pieles, entre otros) lo hizo para usarla &eacute;l mismo.
En esta etapa es el &uacute;nico caso en que todo el ciclo de actividades de la calidad
est&aacute; realizado por el mismo individuo. Estas actividades se pueden dividir en:
•
Tecnol&oacute;gicas, en relaci&oacute;n con los aspectos f&iacute;sicos, qu&iacute;micos y dem&aacute;s
de
materiales, procesos y productos.
•
Directivas, en relaci&oacute;n con la fijaci&oacute;n de objetivos de calidad, planificaci&oacute;n de a
calidad, definici&oacute;n de responsabilidades, adiestramiento, motivaci&oacute;n, etc.
El hombre primitivo estuvo r&iacute;gidamente limitado para efectuar sus actividades
tecnol&oacute;gicas, puesto que la tecnolog&iacute;a estaba a&uacute;n en estado embrionario. Sin
embargo, su gesti&oacute;n de las actividades directivas fue excelente, ya que formaba
parte en todas las transacciones y pod&iacute;a coordinar estos sucesos por medio del
cerebro humano.
2.1.2
MAMJFACTIIRA PRIMITIVA
La aparici&oacute;n de las comodidades humanas dio como nacimiento la plaza de
mercado, en donde se da la separaci&oacute;n entre el productor y el consumidor, los
cuales se encontraban cara a cara para vender, comprar o cambiar los art&iacute;culos
usando el sistema de trueque. En este per&iacute;odo se inicia el desarrollo de los dos
aspectos que determinan el valor de una mercanc&iacute;a que son:
•
Su valor de uso, que es la medida en la cual se satisfacen las necesidades del
usuario.
•
Su valor de cambio, que es el precio que adquiere en el mercado por las leyes
de la oferta y la demanda.
No exist&iacute;an a&uacute;n especificaciones ni garant&iacute;as para art&iacute;culos; cada comprador
deb&iacute;a protegerse mediante sus sentidos.
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Una de las primeras formas de comunidad fija con poblaci&oacute;n algo numerosa en
esta &eacute;poca la constituye la ciudad templo (pir&aacute;mides).
Los proyectos de construcciones de la ciudad templo requer&iacute;an gran n&uacute;mero de
hombres y mucha especializaci&oacute;n, el empleo de r&iacute;gidas especificaciones para la
elecci&oacute;n de componentes y procesos m&aacute;s eficientes y la utilizaci&oacute;n de
instrumentos de medici&oacute;n normalizados, en contraste con la gran organizaci&oacute;n
creada para los proyectos de construcci&oacute;n, la organizaci&oacute;n para los bienes de
consumo solo constan en talleres muy peque&ntilde;os.
Una de las referencias m&aacute;s antiguas que hace la humanidad sobre actividades de
control de calidad y/o medici&oacute;n se remonta al siglo 3 a C., pero existen razones
para creer que un sistema de medici&oacute;n acompa&ntilde;ado de un primitivo control exist&iacute;a
con anterioridad a dicha &eacute;poca. La gran pir&aacute;mide de Rhufu (Keops) en Gizeh
(Egipto) fue construida hace aproximadamente 46 siglos. Dicha construcci&oacute;n
cubre un &aacute;rea superior a 5 hect&aacute;reas; el error medio de la longitud de los lados es
de 15,2 mm en 230 metros y el error del &aacute;ngulo es una desviaci&oacute;n
de 12
segundos dei &aacute;ngulo recto perfecto. El trabajo realizado por dichos artesanos
egipcios es admirable a&uacute;n hoy en d&iacute;a. El acabado de los bloques fue tan preciso
que las pir&aacute;mides pudieron terminarse sin la utilizaci&oacute;n de un mortero o cemento.
No solamente hay alarde de experiencia
necesariamente
debieron
disponer de
en la construcci&oacute;n sino
buenos
m&eacute;todos para
el
que
control
dimensional lo mismo que de t&eacute;cnicas e instrumentos de medici&oacute;n.
Imaginando el trabajo de construcci&oacute;n, en el cual, seg&uacute;n Her&oacute;doto, trabajaron cien
mil esclavos durante veinte a&ntilde;os utilizando dos millones
y medio de metros
c&uacute;bicos de piedra, estas cifras comprenden las actividades de obtenci&oacute;n,
explotaci&oacute;n, transporte y terminado de acuerdo a unos requisitos m&iacute;nimos, supuso
no solamente un control sobre ios bloques acabados que finalmente se
convirtieron en el cuerpo de la pir&aacute;mide, si no que existi&oacute; alg&uacute;n principio de
administraci&oacute;n para canalizar y coordinar todos los recursos desde la obtenci&oacute;n
de la materia prima hasta el bloque apto para la construcci&oacute;n.
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DESARROLLO COMERCIAL
La producci&oacute;n pas&oacute; de su forma m&aacute;s primitiva a actividades artesanales en donde
e! artesano adem&aacute;s de fabricar, med&iacute;a, verificaba y ajustaba los elementos hasta
sentirse satisfecho con el producto obtenido. El artesano interven&iacute;a en todas las
etapas del proceso hasta su contacto directo con el usuario y pod&iacute;a ejercer
suficiente control sobre cada uno; esto hizo que los problemas de calidad pudiera
resolverse con relativa facilidad.
Con el desarrollo del comercio,
proliferaron los
peque&ntilde;os talleres,
los
comerciantes intervinieron entre el productor y el consumidor y las mercanc&iacute;as
empezaron a moverse
entre ciudades. Surge entonces la necesidad de fijar
especificaciones, suministrar muestras, garant&iacute;as y otros medios para establecer
el equivalente de la reuni&oacute;n frente a frente del fabricante y del usuario.
2.1.3.1
Los gremios
Una forma de organizaci&oacute;n para satisfacer estas nuevas condiciones fue la de
los gremios; estas asociaciones de profesionales existieron en Europa desde el
siglo XIII al XVIII. Eran monopolios para practicar en una determinada industria
(tejedores, joyeros, etc.) en una determinada ciudad y que a la vez que
explotaban al p&uacute;blico, restringiendo la industria, &iacute;o beneficiaban puesto que los
miembros del gremio, se adher&iacute;an a unas normas de calidad. Las reglas del
gremio reg&iacute;an la calidad de los materiales utilizados, la naturaleza del proceso y la
calidad del producto terminado. El env&iacute;o de mercanc&iacute;as a otras ciudades se hac&iacute;a
bajo un Control particularmente estricto, puesto que la reputaci&oacute;n de los miembros
del gremio podr&iacute;a perjudicarse por la mediocre calidad enviada por alguno de
ellos.
2.1.4
REVOLUCI&Oacute;N INDUSTRIAL
Aparece la revoluci&oacute;n industrial, la producci&oacute;n en serie y la especializaci&oacute;n en el
trabajo. Los problemas son m&aacute;s complejos al perderse r&aacute;pidamente e! alto valor
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del trabajo artesanal, aparece el intermediario, el capataz y la inspecci&oacute;n como
funci&oacute;n de calidad, la variabilidad e intercambiabilidad de componentes forzan el
desarrollo tecnol&oacute;gico.
La soluci&oacute;n que se dio en esta etapa a los problemas de la calidad era
principalmente de tipo tecnol&oacute;gico. Se destinaron especialistas de tiempo
completo para el estudio c&iacute;e problemas t&eacute;cnicos de materiales, procesos,
instrumentos de medici&oacute;n, entre otros.
Los problemas surgidos a nivel de la actividad directa fueron parcialmente
resueltos, puesto que el director de la compa&ntilde;&iacute;a, a diferencia del patrono de un
peque&ntilde;o taller, no pod&iacute;a conservar directamente toda la capacidad de mando, ni
estar f&iacute;sicamente presente para ver y o&iacute;r todo lo que suced&iacute;a, ni dar instrucciones
personales ni ver si se cumpl&iacute;an.
2.1.4.1
Productos en Serie y Calidad
La revoluci&oacute;n industrial introdujo la producci&oacute;n en serie, hecha posible por el uso
en gran escala de la maquinaria motorizada; la concesi&oacute;n de la calidad se
convirti&oacute; menos en cuesti&oacute;n de habilidad manual y m&aacute;s en cuesti&oacute;n de dise&ntilde;o,
construcci&oacute;n, operaci&oacute;n, y mantenimiento de procesos de producci&oacute;n y
especialmente de las m&aacute;quinas y herramientas que son la base de estos
procesos. Un aspecto vital de la fabricaci&oacute;n en serie, es la intercambiabilidad o
aptitud de los elementos producidos por un proceso de fabricaci&oacute;n para funcionar
convenientemente en cualquiera de los componentes de un ensamble final.
En este momento la normalizaci&oacute;n y el desarrollo de especificaciones llega a su
punto m&aacute;ximo; las organizaciones se tornan mucho m&aacute;s complejas y surge la
necesidad de emplear inspectores de calidad de tiempo completo. La funci&oacute;n de
estos inspectores fue simplemente la de separar los productos buenos de los
malos, lo cual en su momento produc&iacute;a resultados aceptables, pero carec&iacute;a de
efectos preventivos.
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Esta debilidad hizo necesario el empleo de m&eacute;todos estad&iacute;sticos en las labores de
inspecci&oacute;n; la introducci&oacute;n de los gr&aacute;ficos de control en 1931 permiti&oacute; verificar si
los procesos se encontraban o no bajo control; es decir, si las variaciones en los
valores medidos de las caracter&iacute;sticas de calidad de un producto, eran debidas a
causas propias del proceso o si por el contrario; eran externas a &eacute;l y por io tanto,
controlables.
El uso de estos gr&aacute;ficos constituy&oacute; un paso muy importante en la actividad de
controlar la calidad, pues no se trataba de inspeccionar los productos ya
fabricados, si no de verificar si el proceso de producci&oacute;n estaba bajo control,
impidi&eacute;ndose as&iacute; la fabricaci&oacute;n de productos defectuosos ai detectar cualquier
anormalidad en el proceso. Se pas&oacute; entonces, de una actividad
puramente
calificativa a una funci&oacute;n preventiva.
A las cartas de control se agregaran posteriormente t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas e
inspecciones de materias primas, materiales en proceso y productos terminados.
La inspecci&oacute;n de! 100% de los componentes de un lote fue remplazada por planes
de muestreo para la aceptaci&oacute;n, que aceptan o rechazan el lote entero,
tom&aacute;ndose un criterio basado en la inspecci&oacute;n de muestras elegidas al azar
dentro de sus componentes. Los gr&aacute;ficos de control y los planos de muestreo
para aceptaci&oacute;n constituye el fundamento de lo que hist&oacute;ricamente de ha
denominado Control estad&iacute;stico de calidad.
A pesar de que estas t&eacute;cnicas dieron y siguen dando resultados muy provechosos
no son de por s&iacute;, suficientes para resolver los problemas de calidad de una
empresa, pues abarcan solamente una parte de la funci&oacute;n de calidad. Adem&aacute;s el
monopolio que los departamentos de control de calidad han tenido sobre estas
t&eacute;cnicas, ha contribuido a crear la sensaci&oacute;n de que la calidad es responsabilidad
casi exclusiva de ese departamento. Por otra parte, en muchas empresas el
departamento de producci&oacute;n ve en el control de calidad un obst&aacute;culo para
alcanzar las metas productivas programadas y no existe entonces, un esp&iacute;ritu de
colaboraci&oacute;n mutua.
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Aparece posteriormente un nuevo enfoque basado en la idea de que la
responsabilidad con relaci&oacute;n a la calidad no pertenece solo a los departamentos
de producci&oacute;n y de calidad, sino que debe ser compartida por todos los
estamentos de la empresa, en especial por la alta gerencia, ya que ella es qui&eacute;n
fija las pol&iacute;ticas de calidad que servir&aacute;n de gu&iacute;a de acci&oacute;n. Este nuevo concepto
se conoce como Control Total de Calidad y su funcionamiento implica el
desarrollo de la funci&oacute;n de calidad de la empresa mediante la aplicaci&oacute;n de un
sistema total de calidad.
2.1.5
CONTROL TOTAL DE CALIDAD
Aunque empresas e individuos citen interpretaciones diferentes, el control total de
calidad significa, en t&eacute;rminos amplios, el control de la administraci&oacute;n de la misma.
&quot;Seg&uacute;n el doctor Armando Feigenbaum, el control total de calidad (CTC) puede
definirse como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo por los diversos grupos en una organizaci&oacute;n, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles m&aacute;s econ&oacute;micos y que sean compatibles
con la plena satisfacci&oacute;n de los clientes. El CTC exige la participaci&oacute;n de todas las
divisiones, incluyendo las de mercadeo, dise&ntilde;o, manufactura, inspecci&oacute;n y
despachos&quot;.[5]
El enfoque de control total de calidad, surgi&oacute; a pesar del &eacute;xito obtenido por las
t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas, debido a que los departamentos tradicionales de control de
calidad ten&iacute;an conciencia de que
muchas
veces
su
radio
de
los problemas que enfrentaban superaban
acci&oacute;n
administrativa.
MUCHAS
DE
LAS
DIFICULTADES PROVEN&Iacute;AN DE ERRORES DE OTROS DEPARTAMENTOS
sobre los cuales ellos no ten&iacute;an manera efectiva de ejercer control, siendo esto un
motivo de frecuentes roces y malentendidos.
Por otro lado, buena parte de la llamada variabilidad intr&iacute;nseca de los procesos
podr&iacute;a reproducirse con cambios en las condiciones ambientales, materias
,-N
-
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que solamente podr&iacute;an ser tomadas por la
gerencia.
Son tantas las personas, que de una u otra forma, tienen que ver con la calidad,
que solo un SISTEMA que integre todos estos esfuerzos puede lograr la
obtenci&oacute;n de un producto que satisfaga plenamente al consumidor al menor costo
posible.
El control total de calidad se ha aplicado en varios pa&iacute;ses y es de importancia
resaltar el enfoque japon&eacute;s debido a los resultados tangibles en ios &uacute;ltimos
tiempos.
t
La modalidad japonesa de control total de la calidad es diferente a la de
occidente, que sugiere que el CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD est&eacute;
respaldado por una funci&oacute;n gerencia! bien organizada, cuya &uacute;nica &aacute;rea de
especializaci&oacute;n sea la calidad de los productos y cuya &aacute;rea de operaci&oacute;n sea el
control de calidad, lo cual lleva a abogar porque el control de la calidad est&eacute; en
manos especializadas.
El control de calidad en el Jap&oacute;n seg&uacute;n lo manifiesta el Dr. Kaoru Ishikawua,
jam&aacute;s ha sido exclusividad de los especialistas en control de calidad, se ha
insistido en que todo individuo de cada divisi&oacute;n en la empresa debe estudiar,
practicar y participar en el control de calidad. Esto se ha manifestado en todas las
actividades incluyendo cursos de capacitaci&oacute;n en el &aacute;rea de calidad para
supervisores, ingenieros, gerentes altos y medios as&iacute; como el fomento de los
c&iacute;rculos de calidad.
En un principio, la participaci&oacute;n total inclu&iacute;a &uacute;nicamente al presidente de la
empresa, los directores, los gerentes de nivel medio, el estado mayor, los
supervisores, los trabajadores de l&iacute;nea y los vendedores. Pero en los a&ntilde;os
recientes la definici&oacute;n se ha ampliado para abarcar a &iexcl;os subcontratistas, a los
sistemas de distribuci&oacute;n y a las compa&ntilde;&iacute;as filiales. El sistema, desarrollado en e!
•
^
Jap&oacute;n es diferente de lo que se est&aacute; practicando en occidente. En el Jap&oacute;n se
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habla tambi&eacute;n de control de calidad integral, el cual conlleva a fomentar no solo el
control de calidad que es esencial, sino tambi&eacute;n el control de costos (de utilidades
y precios), el control de cantidades (volumen de producci&oacute;n, ventas y existencias)
y el control de fechas de entrega. Este m&eacute;todo se basa en la superposici&oacute;n
fundamental del control de calidad, de que el fabricante debe desarrollar, producir
y vender art&iacute;culos que satisfagan las necesidades de los consumidores.
Ventajas derivadas del control total de calidad son muchas, siendo las
importantes Jas siguientes:
•
Da mayor satisfacci&oacute;n al consumidor, al tenerlo en cuenta para la fijaci&oacute;n de
niveles de calidad, dise&ntilde;o, servicios, garant&iacute;a, confiabilidad, etc.
•
Previene la aparici&oacute;n de defectos, mediante una revisi&oacute;n adecuada de dise&ntilde;o
y especificaciones. Realiza por lo tanto una funci&oacute;n preventiva.
•
Incorpora a un gran n&uacute;mero de personas al sistema de calidad.
•
Elimina roces y mal entendidos entre los departamentos de producci&oacute;n y de
control de calidad.
•
Facilita la motivaci&oacute;n de todo el personal, devolvi&eacute;ndole el sentimiento de
satisfacci&oacute;n y orgullo que se experimenta al contribuir a la tarea com&uacute;n de
producir art&iacute;culos de calidad.
2.1.6
ASEGTJKAMEENTO DE LA CALIDAD
Luego de un refinamiento aparece el aseguramiento de la calidad donde no
solamente se emplean t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas y se considera el mercado en general
y el usuario en particular, sino que se introducen conceptos m&aacute;s profundos sobre
la responsabilidad por la calidad, los procedimientos de control y los medios
efectivos que permiten obtener un margen de seguridad tolerable para asegurar el
nivel de calidad previamente establecido.
Dentro de dicha concepci&oacute;n el objetivo de la calidad est&aacute; en el mercado y en la
forma de satisfacerlo. En &eacute;l se identifican corrientes, tendencias, y pronunciados
desplazamientos que obligan a mantener senderos y sendas dentro del mismo
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para medir su intensidad y poder preparar el producto para atender nuevas
necesidades y exigencias.
Los par&aacute;metros conocidos en el mercado son utilizados para establecer las
caracter&iacute;sticas del producto de all&iacute; se derivan las especificaciones del dise&ntilde;o y
fabricaci&oacute;n para finalmente entregar al servicio a trav&eacute;s de la l&iacute;nea de ventas.
2.2 GENERALIDADES, POL&Iacute;TICAS, OBJETIVOS Y ASPECTOS
ECON&Oacute;MICOS DE LA CALIDAD
2.2.1
GENERALIDADES
La gesti&oacute;n de calidad tiene un car&aacute;cter permanente. Esto implica, en el orden en
que expone lo siguiente:
•
La definici&oacute;n de una pol&iacute;tica.
•
La existencia de una organizaci&oacute;n adecuada.
•
El establecimiento, la evaluaci&oacute;n peri&oacute;dica, el mejoramiento y la simplificaci&oacute;n
de procedimientos que permitan a cada persona de la empresa, cualquiera
sea su nivel jer&aacute;rquico o su ocupaci&oacute;n, actuar con eficacia para alcanzar los
objetivos de calidad que han sido fijados.
•
Comprende tambi&eacute;n las medidas de aseguramiento de la calidad que permitan
a los responsables de la empresa tener y poder dar confianza en la obtenci&oacute;n
de la calidad.
La gesti&oacute;n de calidad se aplica a todas la fases del ciclo de vida de un producto o
de un servicio:
•
Definici&oacute;n de las necesidades relativas al producto y al servicio.
•
Dise&ntilde;o del producto y del servicio.
•
Preparaci&oacute;n de las condiciones del lanzamiento de los productos y utilizaci&oacute;n
de los servicios.
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•
Producci&oacute;n.
•
Almacenamiento (productos), venta y distribuci&oacute;n.
•
Instalaci&oacute;n y puesta en marcha o en servicio.
•
Servicio posventa, mantenimiento.
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La gesti&oacute;n de calidad se apoya en una organizaci&oacute;n cuyo desarrollo depende de:
•
La naturaleza del producto y del servicio.
•
La experiencia que se tiene
•
Las condiciones t&eacute;cnicas y econ&oacute;micas de su realizaci&oacute;n.
•
Los riesgos encontrados en su utilizaci&oacute;n.
•
Los reglamentos, normas, especificaciones y pr&aacute;cticas profesionales.
•
Los requerimientos del cliente contractualmente aceptados.
•
La elecci&oacute;n de un sistema de gesti&oacute;n de la calidad y el desarrollo de su
organizaci&oacute;n corresponde a la empresa, en funci&oacute;n de su responsabilidad
sobre la calidad de sus productos y servicios, en los l&iacute;mites de una utilizaci&oacute;n
adecuada a su destino.
El establecimiento por la empresa de un sistema de gesti&oacute;n de calidad requiere:
•
Identificar y clasificar los problemas en relaci&oacute;n con la calidad.
•
Definir, a todos los niveles, los objetivos de calidad.
•
Comprometer claramente al personal de la empresa en la consecuci&oacute;n de
estos objetivos.
•
Conseguir la eficacia por la motivaci&oacute;n, la coordinaci&oacute;n, la participaci&oacute;n y la
responsabilidad.
•
Verificar que las soluciones se aplican y que son eficaces.
•
Desarrollar un mejor conocimiento de los problemas para suscitar mejoras y
consolidar los resultados obtenidos.
•
Recoger y facilitar la informaci&oacute;n sobre los resultados obtenidos.
Gesti&oacute;n deal&iacute;dad
2.2.2
POL&Iacute;TICAS DE CALIDAD
Las instituciones desarrollan sus actividades en el siguiente orden:
a. Establecimiento de amplios principios que sirven para guiar la acci&oacute;n (pol&iacute;tica).
b. Fijaci&oacute;n de metas cuantitativas de la actuaci&oacute;n (objetivo).
c. Determinaci&oacute;n de las listas y fechas de lo que se necesita hacer para
conseguir los objetivos (planificaci&oacute;n).
d. Definici&oacute;n del organigrama (organizaci&oacute;n).
e. Selecci&oacute;n y adiestramiento de las personas que han de ocupar estos puestos.
f.
Estimular al personal para lograr objetivos (motivaci&oacute;n).
g. Examinar los resultados compar&aacute;ndolos con los objetivos y actuar para
corregir las diferencias (control).
Todas las organizaciones tienen en la mente o escritos algunos principios, credos,
opciones, etc., que son sus gu&iacute;as generales para conducir ia gesti&oacute;n. Estas gu&iacute;as
u orientaciones descansan sobre una base filos&oacute;fica y &eacute;tica; est&aacute;n relacionadas
con ideas importantes; son el resultados de mucha reflexi&oacute;n y se pretende que
tengan larga vida, es decir que act&uacute;en como un estabilizador, a esto se lo designa
como pol&iacute;tica.
El establecimiento de las pol&iacute;ticas de calidad en una empresa es responsabilidad
de la ALTA GERENCIA.
La alta gerencia debe determinar las posiciones que adoptar&aacute; la empresa en lo
relativo al control total de calidad. Debe fijar pol&iacute;ticas para la introducci&oacute;n y la
promoci&oacute;n del control total de calidad y para las actitudes generales que lo
rodean. Estas pol&iacute;ticas deben diseminarse por toda la organizaci&oacute;n y deben ser
ejecutadas por todos los colaboradores desde la alta gerencia hasta los
trabajadores en l&iacute;nea. En forma general y ante todo las pol&iacute;ticas deben referirse a
la racionalizaci&oacute;n de la administraci&oacute;n, a la revitalizaci&oacute;n de la empresa y a la
voluntad de fabricar art&iacute;culos de la m&aacute;s alta calidad del mundo.
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La determinaci&oacute;n de las bases fundamentales de la pol&iacute;tica de calidad, debe
hacerse a medida para cada empresa, sin embargo, algunos temas son tan
importantes y tienen tan amplia aplicaci&oacute;n que deben ser tomados en cuenta por
cualquier empresa que prepare su pol&iacute;tica de calidad escrita. Estos lemas,
fundamentales son los siguientes:
•
&iquest; Qu&eacute; nivel de clientela constituye el mercado de la empresa? ( Esto conduce
' directamente a la elecci&oacute;n de la calidad de dise&ntilde;o o grado).
•
&iquest;Est&aacute; preparada la empresa para ser l&iacute;der en calidad, competitividad?.
•
&iquest;Est&aacute; la empresa vendiendo productos normalizados o est&aacute; vendiendo un
servicio en el cual el producto es uno de los ingredientes de la venta? (Esto
influye sobre &iacute;a conformidad, ias especificaciones y la aptitud para el uso).
•
&iquest;La empresa debe comercializar sus productos sobre una base de alta
confiabilidad a un precio inicial m&aacute;s bajo?.
•
&iquest;Debe hacerse un esfuerzo para optimizar el costo para el usuario o el
fabricante?.
•
&iquest;Deber&aacute;n cuantificarse las habilidades (Habilidad, mantenibilidad, etc.)?.
•
&iquest; Deber&aacute;n basarse los controles de la compa&ntilde;&iacute;a en los sistemas o en los
hombres?.
•
&iquest;La planificaci&oacute;n de la calidad deber&aacute; hacerla personal asesor o de l&iacute;nea?.
•
&iquest;Los proveedores deber&aacute;n incluirse en este equipo?.
•
&iquest;Deber&aacute; participar la alta direcci&oacute;n en la planificaci&oacute;n y aseguramiento de la
calidad o deber&aacute; delegar en alguien?.
Los directivos desean saber a menudo, si pueden encontrar en una bibliograf&iacute;a
pol&iacute;ticas correctas, salvo para algunas pocas cuestiones mas bien obvias. Las
decisiones de pol&iacute;tica deben tomarse a la medida. Cada empresa tienen una
historia una direcci&oacute;n y un estado de desarrollo &uacute;nicos. Los gerentes deben
identificar las caracter&iacute;sticas que la hacen &uacute;nica y estructurar las pol&iacute;ticas para
asegurarse a ella; adem&aacute;s, los directivos deben vigilar el horizonte. Las pol&iacute;ticas
son estables de un a&ntilde;o para otro pero no de una d&eacute;cada a otra. Tanto las
pol&iacute;ticas como los objetivos y procedimientos de calidad deben escribirse y
pueden formar parte de lo que llamaremos el manual de calidad.
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Las ventajas para establecer por escrito las pol&iacute;ticas de calidad son:
•
Al requerir la definici&oacute;n por escrito de las pol&iacute;ticas, los objetivos y los
procedimientos, obliga a pensar en forma ordenada o l&oacute;gica el significado y
alcance de cada descripci&oacute;n.
•
La pol&iacute;tica escrita puede comunicarse en forma autoritaria y uniforme dando
legitimidad as&iacute; como minimizando interpretaciones err&oacute;neas.
•
La pol&iacute;tica escrita es una base para dirigir mediante objetivos convenidos en
lugar de tomar decisiones en momentos de crisis u oportunismo.
•
La pol&iacute;tica escrita facilita el control entre lo realizado y la pol&iacute;tica
El proceso de formulaci&oacute;n de pol&iacute;ticas requiere que los directivos claves tengan
oportunidad de participar, pero sin la carga de realizar el trabajo detallado de los
asesores. Una manera de hacer esto es asignando a un especialista la tarea de
obtener los directivos claves:
a. Su propuesta sobre io que debe ser la base fundamental de la pol&iacute;tica de
calidad.
b. Su juicio de c&oacute;mo deber&iacute;a actuar la empresa con respecto a estos asuntos.
De esta forma es posible descubrir el consenso entre estos directivos clave sobre
diversos asuntos. Un proyecto preparado a la luz de este consenso servir&aacute; de
base de discusi&oacute;n, incluso cuando se debaten asuntos abstractos.
2.2.3
OBJETIVOS DE CALIDAD
Muchas organizaciones logran sus resultados estableciendo metas espec&iacute;ficas
alcanzables y luego alcanz&aacute;ndolas. Estas metas cuando son definidas y
cuantificadas de manera que sirvan de base para la planificaci&oacute;n son conocidas
como objetivos.
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Los objetivos de calidad significan poco si no se consignan por escrito, s&oacute;lo de
este modo existe prueba de que han sido pensados con anterioridad. Adem&aacute;s1 los
objetivos deben ser cuantitativos, ya que de esta forma quedan claramente
definidos, hecho que conlleva una serie de ventajas, como son:
•
Ayudan a unificar el criterio de directivos.
•
Tienen poder por s&iacute; mismos para estimular la acci&oacute;n.
•
Son un requisito previo, necesario para hacer marchar a una empresa sobre
una base planeada y evitando que vaya de crisis en crisis.
•
Permiten una posterior comparaci&oacute;n entre la actuaci&oacute;n o resultado y el
objetivo.
Es esencial distinguir entre:
Objetivos de Mejora.- Aquellos que se establecen para lograr un cambio,
mediante la conservaci&oacute;n de los actuales niveles de actuaci&oacute;n, es decir, cambio
del Status quo.
Objetivos de control.- Aquellos que se establecen para impedir un cambio,
mediante la conservaci&oacute;n de los actuales niveles de actuaci&oacute;n, es decir
manteniendo el Status quo.
La decisi&oacute;n m&aacute;s importante de! establecimiento de objetivos es determinar si
debemos modificar o mantener el Status quo.
2.2.3.1
Objetivos de Mejora
Hay muchas razones por las cuales los directivos establecen objetivos de mejora;
entre &eacute;stas se encuentran:
•
Desean alcanzar o mantener la primac&iacute;a de calidad, (Incluso mantener la
primac&iacute;a de la calidad requiere un esfuerzo debido a que los competidores
siempre est&aacute;n reduciendo la diferencia).
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Han descubierto algunas oportunidades para mejorar los beneficios a trav&eacute;s
de una mejor aptitud para el uso.
•
Est&aacute;n perdiendo su participaci&oacute;n en el mercado por falta de competitividad.
•
Tienen
demasiadas
dificultades
en
destino
(fallos,
reclamaciones,
devoluciones) y desean reducirlas, as&iacute; como cortar los costos externos
resultantes de los cargos por garant&iacute;a, gastos de investigaci&oacute;n, descuentos
sobre el producto, etc.
•
Tienen una mala imagen ante los clientes, proveedores,.p&uacute;blico u otros grupos
de exterior.
•
Hay problemas internos y es necesario mejorar la motivaci&oacute;n y la moral.
Los objetivos de mejora no est&aacute;n limitados a lo material o a cosas que pueden ser
contadas, p.e. ingresos, costos. Estos objetivos pueden incluir proyectos tales
como un programa de formaci&oacute;n de fiabilidad para los dise&ntilde;adores, un plan de
clasificaci&oacute;n de los proveedores, un manual de investigaci&oacute;n de reclamaciones,
una reorganizaci&oacute;n del Staff del control de calidad o un nuevo informe sobre
calidad.
2.2.3.2
Objetivos de Control
Los directivos tienen muchas razones que les mueven a evitar cambios.
En tales casos los objetivos son mantener el Status quo, es decir, mantener los
par&aacute;metros bajo control a los niveles actuales. Las razones m&aacute;s frecuentes para
elegir esta soluci&oacute;n en determinadas situaciones son las siguientes:
•
Los directivos creen que la mejora no es econ&oacute;mica; es decir, el costo de
buscar una mejora no ser&aacute; recuperado.
•
La realizaci&oacute;n presente es competitiva. Muchos directivos miran al mercado
como una norma o est&aacute;ndar sonoro que informa de los esfuerzos de mejora de
los competidores.
•
Hay pocas se&ntilde;ales de alarma, p.e., pocas reclamaciones o problemas
internos, para sugerir la necesidad de una mejora.
r&gt;
™
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Hay necesidad de mejora pero no es oportuno emprender ninguna acci&oacute;n
dado que no ha habido acuerdo sobre proyectos espec&iacute;ficos por abordar, o, el
clima para una mejora de la calidad es desfavorable (sea que haya otros
muchos proyectos en marcha; algunos de los directivos claves no est&aacute;n
convencidos; la mejora requiere investigaci&oacute;n del riesgo tecnol&oacute;gico).
Los objetivos de control m&aacute;s usuales incluyen el mantener los materiales,
procesos y productos dentro de las especificaciones; de mantener los fallos de
funcionamiento del producto, las reclamaciones, las devoluciones y otras medidas
externas de actuaci&oacute;n en los niveles corrientes; mantener los costos de ensayos,
de inspecci&oacute;n, de los desperdicios, de las recuperaciones y otros costos internos
9
en los niveles habituales; mantener lo conseguido con los proyectos recientes de
mejora.
2.2.3.3
Establecimiento de los objetivos de calidad
En las organizaciones peque&ntilde;as, el jefe ejecutivo puede determinar sus
necesidades de calidad por observaci&oacute;n personal de los hechos y por contacto
directo con las personas; puede, entonces establecer objetivos de calidad
conforme a esto. En las grandes organizaciones, este contacto personal es
factible. A menos que se logre alg&uacute;n sustituto para este contacto personal, la
y
^
direcci&oacute;n del establecimiento de los objetivos de calidad pasa, del jefe ejecutivo, a
los jefes de departamento. Entonces, los objetivos de calidad resultantes tienden
a ser departamentales m&aacute;s que de empresa.
Como una alternativa a la primac&iacute;a personal del jefe ejecutivo, una gran compa&ntilde;&iacute;a
puede
crear
un
mecanismo
interdepartamental
para identificar
objetivos
potenciales, estimar sus resultados econ&oacute;micos o de otro tipo y asegurar para
ellos una prioridad en el programa de actuaci&oacute;n.
Los objetivos de calidad pueden ser identificados entre gran variedad de
informaciones, tales como las siguientes:
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An&aacute;lisis de Pareto de se&ntilde;ales repetitivas externas de alarma (fallos de
utilizaci&oacute;n, recuperaci&oacute;n, clasificaci&oacute;n, devoluciones, etc.)
•
An&aacute;lisis de Pareto de se&ntilde;ales repetitivas internas de alarma (desperdicios,
trabajos de recuperaci&oacute;n, clasificaci&oacute;n, ensayos al 100%, etc.)
•
Propuestas de personas claves (directivos,
supervisores, profesionales,
sindicatos).
•
Propuestas a trav&eacute;s del sistema de sugerencias.
•
Estudio sobre el terreno de las necesidades y costos de los usuarios.
•
Datos sobre comportamiento de los productos en comparaci&oacute;n con los de la
competencia (a trav&eacute;s de los usuarios y de ensayos de laboratorios).
•
Comentarios de persona! clave ajeno a la empresa (clientes, proveedores,
periodistas, cr&iacute;ticos).
•
Indicaciones
y comentarios
de organismos de gobierno,
laboratorios
independientes, reformadores.
Algunos de estos datos pueden ser obtenidos de los informes regulares de la
empresa. Otros flotan dentro y fuera del ambiente de la empresa y deben ser
localizados. Otros, adem&aacute;s, requieren esfuerzo
organizado,
especialmente
pensando en asegurar la informaci&oacute;n.
El an&aacute;lisis y utilizaci&oacute;n de estos recursos requiere, como en el caso de la
formulaci&oacute;n de pol&iacute;ticas, un mecanismo de organizaci&oacute;n que d&eacute; a los directivos la
oportunidad de participar en el establecimiento de los objetivos sin la carga de
realizar el detallado trabajo del staff. Para ello, se designan ingenieros de control
de calidad y otros especialistas para la tarea de analizar los datos de entrada
disponibles y conseguir otros datos esenciales omitidos. Estos an&aacute;lisis determinan
los proyectos potenciales que son propuestos luego. Las propuestas son
revisadas por los directivos
a niveles progresivamente m&aacute;s altos de la
organizaci&oacute;n. En cada nivel se hace un resumen hasta que se alcanza el nivel de
Consejo de Administraci&oacute;n. El proceso precedente, cuando esta sistematizado, es
similar al usado en la preparaci&oacute;n del presupuesto financiero anual.
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Cuantificaci&oacute;n de los Objetivos
Un objetivo es inveros&iacute;mil que reciba alta prioridad a memos que est&eacute;
cuantificado. Todos los directivos tienen m&uacute;ltiples objetivos para los cuales deben
recurrir a las auditorias internas o contabilidad de la organizaci&oacute;n. En esta
contabilidad, los objetivos cuantificados reciben usualmente m&aacute;s atenci&oacute;n que los
objetivos vagos, dado que hay menos motivo para discutir sobre lo que se espera
realmente. Con esto en la mente, los proponentes de objetivos espec&iacute;ficos
deber&iacute;an cuantificarlos para aumentar la posibilidad de que sean realmente
aceptados y cumplidos.
Los objetivos son incluso m&aacute;s significativos si incluyen una declaraci&oacute;n de las
acciones detalladas por realizar junto con el resultado cuantificado de estas
acciones. Generalmente, estas acciones, junto con los objetivos dei nivel inferior,
son se&ntilde;alados en le proceso de planificaci&oacute;n.
Finalmente diremos que una empresa a trav&eacute;s de la gesti&oacute;n de calidad, debe
alcanzar tres objetivos b&aacute;sicos de calidad:
•
Sostener y mejorar la calidad actual del producto o servicio producido, de tal
manera que satisfaga continuamente las necesidades del usuario.
•
Dar a la gerencia la confianza de que le producto o servicio producido cumpie
con la calidad ofrecida.
•
Dar al usuario la confianza de que el producto o servicio producido cumple con
la calidad ofrecida.
2.2.4
ASPECTOS ECON&Oacute;MICOS
Para un producto dado existen niveles &oacute;ptimos tanto en calidad de dise&ntilde;o como
en la calidad de conformidad; &eacute;stos se encuentran &iacute;ntimamente relacionados con
el costo generado para obtenerlos.
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Las compa&ntilde;&iacute;as manufactureras en un mercado basado en el consumidor est&aacute;n
influenciadas por la versi&oacute;n industrial de la ley de supervivencia del m&aacute;s apto.
Cuando se consideran problemas de la calidad, los altos directivos dan gran
importancia al aspecto comercial de la calidad, por lo tanto un buen programa de
calidad en una empresa debe resaltar la efectiva comercializaci&oacute;n y rentabilidad
de los productos, y debe obtener la capacidad de compra de los clientes mediante
el ofrecimiento de una mayor calidad, un mejor precio y unos mejores plazos de
entrega que las empresas competidoras presentes en el mercado.
La calidad de los productos afecta la econom&iacute;a de la empresa en dos aspectos
fundamentales.
•
Efecto sobre los ingresos. Con mejor calidad la empresa puede asegurarse
mayor participaci&oacute;n en el mercado, precios m&aacute;s firmes, mayor porcentaje de
ofertas aceptadas. Este efecto sobre los ingresos es lo que hace que la
calidad tenga valor.
•
Efecto sobre el costo. Considerando que cuesta dinero planear la calidad,
contratarla y pagar por los productos defectuosos.
El equilibrio que es necesario hallar entre el costo y el valor no s&oacute;lo se refiere a la
calidad en general sino tambi&eacute;n a cada caracter&iacute;stica de calidad de un producto,
2.2.4.1
Aspectos Econ&oacute;micos d&eacute;la Calidad de Dise&ntilde;o
Como regla general, una mejor calidad de dise&ntilde;o significa costos m&aacute;s elevados
para obtenerlas. La figura 2,1, relaciona las curvas de costo y valor de la calidad.
La forma de la curva de costo indica que se llega a un punto en el cual un
peque&ntilde;o incremento de la calidad representa un gran aumento de los costos para
obtenerla. Por otra parte, la curva del valor nos indica el precio que el consumidor
est&aacute; dispuesto a pagar por un incremento en la calidad de dise&ntilde;o de un producto.
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Comparando las dos curvas, se deduce que existe un valor &iexcl;deal para la calidad
de dise&ntilde;o, para lo cual se tiene el menor costo y el mayor valor; este valor se
determina buscando un grado d&eacute; calidad, para el cual la diferencia entre el valor
el costo sea m&aacute;xima. Para bienes de consumo, la decisi&oacute;n en cuanto al grado de
calidad del dise&ntilde;o queda determinada por la elecci&oacute;n del mercado que la empresa
est&aacute; tratando de lograr, por ejemplo: de clase media, popular.
1
2
3
Perfecci&oacute;n
Figura 2.1; CALIDAD DE DISE&Ntilde;O
2.2.4.2
Aspectos Econ&oacute;micos de la Calidad de Conformidad
El valor en d&oacute;lares que representa un permanente valor de la fabricaci&oacute;n de
art&iacute;culos, var&iacute;a seg&uacute;n el grado de perfecci&oacute;n que desea obtenerse en ellos. La
figura 2.2, indica, para la curva de costo de control de calidad, que pasado un
cierto nivel de control, se exigir&aacute;n grandes gastos para poder
mejorarlo;
aument&aacute;ndose enormemente &eacute;stos, cuando se desean que no existan productos
defectuosos.
La curva de p&eacute;rdida por productos defectuosos nos indica que estas aumentan
cada vez que el control es menos riguroso en el proceso de producci&oacute;n.
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La suma de las dos curvas, m&aacute;s el costo b&aacute;sico generado por ia fabricaci&oacute;n de ios
art&iacute;culos nos da como resultado la curva de costo total; el m&iacute;nimo de la curva
representa el grado de control que implica menos gastos.
Perdidas debidas a producci&oacute;n
defectuosa
Cos&iacute;o b&aacute;sico de Fabricaci&oacute;n
Costo del Control
de Calidad
CALIDAD DE CONFORMIDAD - DEFECTOS
Figura 2.2: CALIDAD DE CONFORMIDAD
El aspecto econ&oacute;mico decisivo en la calidad de conformidad es el nivel de
defectos aceptables en las diversas faces de fabricaci&oacute;n y en el producto vendido.
No solo la econom&iacute;a de la empresa, sino tambi&eacute;n las relaciones con la clientela se
pueden ver cr&iacute;ticamente afectadas por este nivel de productos defectuosos; por
esto es muy &uacute;til saber cual es el nivel &oacute;ptimo.
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A ambos lados de! &oacute;ptimo, existen oportunidades para mejorar la econom&iacute;a, por
medio de la prevenci&oacute;n de defectuosos y reduciendo los esfuerzos de control.
2.2.4.3
Cos&iacute;os de Calidad
Virtualmente cada departamento de la empresa gasta dinero en alg&uacute;n aspecto
necesario para alcanzar la aptitud para e! uso. Las actividades y costos
implicados se componen principalmente de:
a. Costos de investigaci&oacute;n
de mercado para descubrir
cuales son las
necesidades de calidad de los usuarios, y las respuestas probables de los
usuarios a las nuevas calidades.
b. Costos de investigaci&oacute;n y desarrollo para crear ideas de productos y
comprobar su posibilidad t&eacute;cnica de realizaci&oacute;n,
c. Costos de dise&ntilde;o para traducir la idea del producto a especificaciones e
informaci&oacute;n adecuada que permita la fabricaci&oacute;n, comercializaci&oacute;n y servicio
del producto,
d. Costos de planificaci&oacute;n de la fabricaci&oacute;n necesarios para prever procesos y
maquinaria que satisfagan las especificaciones de calidad.
e. Costos de mantenimiento de la precisi&oacute;n de estas m&aacute;quinas y procesos.
f.
Costos por dotar de personal y operar !os controles de estos procesos.
g. Costos de comercializaci&oacute;n de la calidad de! producto; Literatura de
promoci&oacute;n, demostraciones, adiestramiento, etc.
h. Costos de verificaci&oacute;n; es decir, inspecci&oacute;n, calibrado, ensayo y otras formas
de medir los productos, m&aacute;s el costo de juzgar la conformidad.
i. Costos de prevenci&oacute;n de defectos.
j. Perdidas resultantes de los fallos de calidad.
k. Costo de mantener informado a todo e! personal que interviene (incluso la alta
direcci&oacute;n de c&oacute;mo se lleva a cabo la fusi&oacute;n de la calidad).
De las citadas once clases de costos, !as tres primeras corresponden a la
determinaci&oacute;n, creaci&oacute;n y definici&oacute;n de la aptitud para el uso. Las restantes
comprenden
especificaci&oacute;n.
principalmente
los
costos
para
lograr
conformidad
con
la
CAPITULO 3
SISTEMA DE LA CALIDAD
Para poder hacer el an&aacute;lisis del Sistema de Calidad implementado en la
organizaci&oacute;n es necesario recordar que un Sistema de Calidad consta de dos
partes fundamentales:
a. Una parte escrita que consta de una serie de documentos en los cuales se
describe el sistema, los procedimientos, instrucciones, etc.; ajust&aacute;ndose a una
determinada norma (En el Sistema de Calidad en an&aacute;lisis se aplica la norma
ISO 9001, que es el est&aacute;ndar m&aacute;s general de la serie de normas ISO 9000).
b. Otra parte pr&aacute;ctica, que a su vez se compone de dos variables:
•
Aspectos
F&iacute;sicos:
locales,
maquinarias,
calibraciones
o est&aacute;ndares e
instrumentos de control.
•
Aspectos Humanos: adiestramiento del personal a todo nivel, en t&eacute;cnicas de
calidad y formaci&oacute;n; tambi&eacute;n a todo nivel, con el objetivo de crear un equipo
motivado, cooperador, sensibilizado, cuyas actitudes positivas ayuden a
desarrollar el proyecto. Los temas b&aacute;sicos suelen ser: t&eacute;cnicas de direcci&oacute;n,
mando, reuniones, resoluci&oacute;n de problemas, comunicaci&oacute;n, coordinaci&oacute;n,
marketing, venta^ y relaciones humanas.
El presente trabajo realiza el an&aacute;lisis de un sistema de calidad implementado
hace dos a&ntilde;os en una empresa de productos el&eacute;ctricos, que por motivos de
confidencialidad no se puede dar su raz&oacute;n social (nombre), ya que este trabajo
podr&iacute;a ser usado por la competencia para perjuicio de la empresa.
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3.1
AN&Aacute;LISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD.
3.1.1
AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE CALIDAD.
Una auditoria interna nos sirve para saber el estado actual de la organizaci&oacute;n
comparando con los puntos de la norma.
Esta auditoria se debe hacer de todos los departamentos por los que est&aacute;
conformada la organizaci&oacute;n, para de esta forma detectar las no conformidades
existentes en cada uno de el ios.
3.1.1.1.
Encuesta.
Se realiz&oacute; una encuesta a una muestra del personal de la organizaci&oacute;n de todos
los departamentos incluida la alta direcci&oacute;n (El formato utilizado para esta
encuesta se encuentra en el Anexo B).
*
'.*&quot;'
\k
ti
La muestra que se uso fue de 100 personas de un total de 363 personas que
conforman
la
organizaci&oacute;n,
lo
que
da
una
confiabilidad
del
30%
aproximadamente, pero como la encuesta sirve para orientar al auditor de c&oacute;mo y
I
en que intensidad realizar la auditoria interna, no es necesario un alto rango de
confiabilidad
De la encuesta se obtuvieron los siguientes resultados:
&iquest;Se siente bien trabajando para la empresa?
ESI 97%
E NO 3%
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&iquest;Cree usted que trabajando en la empresa va a surgir tanto econ&oacute;mica como
personalmente?
ESI
89%
0NO 11%
&iquest;Sabe cual es la misi&oacute;n de ia empresa?
HSI 55%
E NO 45%
&iquest; Entiende el t&eacute;rmino Calidad Total?
HSI 80%
Q N O 20%
&iquest;La direcci&oacute;n convoca a reuniones con todo el personal para explicar o analizar el
Sistema de Calidad?
SSI
13%
SNO 87%
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&iquest;Tiene en su departamento documentos que describan los procedimientos que
debe seguir para desempe&ntilde;ar su trabajo?
V
E SI 2%
SNO 98%
&iquest;Recibe adiestramiento t&eacute;cnico para su mejor desempe&ntilde;o en la labor que realiza
en la empresa?
asi 12%
BNO 88%
&iquest;Tienen es su departamento reuniones a intervalos definidos de tiempo con el fin
de descubrir errores y corregirlos?
ESI 15%
SNO 85%
&iquest;Le parece que la identificaci&oacute;n de los productos en las diferentes etapas de la
producci&oacute;n es clara?
asi 35%
O NO 65%
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&iquest;Cree que existen desperdicios de materia prima como de mano de obra en la
empresa?
ESI
25%
H NO 75%
3.1.1.2.
Resultados de la Auditoria.
A continuaci&oacute;n se detallan todas las no conformidades encontradas en el sistema
de calidad, las mismas que se encuentran por departamentos;
NOTA:
Los cuadros que se encuentran a continuaci&oacute;n constan de 5 columnas:
Columna 1:
no conformidades
Columna 2:
lo que dice al Norma INEN ISO 9001
Columna 3:
las estrategias a seguir
Columna 4:
tiempo estimado de la estrategia (1s = una semana)
Columna 5;
el(los) responsable(s) directo(s)
1
2
3
4
Director del Departamento
Subdirector del Departamento
Todo el personal que conforma el Departamento.
Personal Externo
2s
4s
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
del proveedor y las
organizativos
intervalos
calidad a
definidos de
de
definidos y suficientes para asegurar su
el sistema de la calidad a intervalos
revisar el sistema de la calidad.
direcci&oacute;n con el &uacute;nico motivo de
responsabilidad ejecutiva, debe revisar 2. Reuniones obligatorias de toda la
parte de la direcci&oacute;n, del
sistema
(4.1.3) La direcci&oacute;n del proveedor, con 1. Auditoria interna de calidad.
No existe una revisi&oacute;n por
los niveles de la organizaci&oacute;n.
implantada y mantenida en todos
que esta pol&iacute;tica sea entendida,
clientes. El proveedor debe asegurar
expectativas y necesidades de sus
objetivos
informaci&oacute;n para todo el personal.
los
con
relacionada
con
Elaboraci&oacute;n
La pol&iacute;tica de la calidad debe estar
tr&iacute;pticos
de personal.
su compromiso en materia de calidad.
de
sitios estrat&eacute;gicos de gran afluencia
incluidos sus objetivos de la calidad, y
2s
4s
3s
Publicar carteleras informativas en
y documentar su pol&iacute;tica de la calidad,
de la organizaci&oacute;n.
2s
niveles de la organizaci&oacute;n.
responsabilidad ejecutiva, debe definir
es clara para los obreros
Tiempo
Dictar seminarios para todos los
Estrategia
(4.1.1) La Direcci&oacute;n del proveedor, con
Norma
La Pol&iacute;tica de Calidad no
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACI&Oacute;N.
1
2
Resp.
CD
o.
03
3
e//
iCD—&raquo;-
O)
los
o
para
en el mismo.
eliminados, con lo cual se a) reprocesados
para
satisfacer
revisados
los 2. Adiestrar al personal con t&eacute;cnicas
producci&oacute;n.
productos pueden ser;
son
ser
conformes
deben
cada una de las etapas de la
no
procedimientos documentados. Estos
productos
conformes, todos ios no
ios
productos no conformes, en todas y
de
seg&uacute;n
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
personal.
3. Seminarios de instrucci&oacute;n t&eacute;cnica del
(4.13.2) Los productos no conformes 1. Organizar campa&ntilde;as de reciclaje de
el personal.
procedimientos para informar a todo
No se realiza una revisi&oacute;n •
de procedencia externa
tales como normas y pianos del cliente.
documentos
incluyan dentro de lo posible, los 2. Realizar manuales con los nuevos
los requisitos de esta norma que
cambios o modificaciones necesarias
del
los
documentos y datos relacionados con
documentados
revisar
y
sistema de la calidad y identificar
procedimientos
para
decisiones
documentados para controlar todos los
mantener actualizados procedimientos
de
procedimientos.
(4.5.1) El proveedor debe establecer y 1. Reuni&oacute;n
el proveedor.
objetivos de la calidad establecidos por
norma as&iacute; como la pol&iacute;tica y los
para satisfacer los requisitos de esta 4. Difusi&oacute;n
adecuaci&oacute;n y su eficacia permanente 3. Registrar los cambios e &iexcl;mplementar.
norma.
la
los
datos
de
con
relacionados
requerimientos
y
documentos
en
cambios
modificaciones
realizar
documentados
No existe procedimientos
tiempo.
4s
4s
2s
2s
1s
4s
4s
1
2
•
productos
que
requisitos especificados;
reclasificados
para
concesi&oacute;n;
definitivamente
o
puedan
separar
ser
no
o utilizados como
que
para
un
m&iacute;nimo
para
de
la
acciones correctivas y preventivas.
causas potenciales de las
no conformidades.
en el sistema de la calidad.
documentados para la implantaci&oacute;n de
analizar y eliminar las
todas
las
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n
tomadas.
3. Registrar
acciones
vigilar estas posibles causas.
2. Crear procedimientos para prevenir y
posibles, causas de no conformidades
las
mantener actualizados procedimientos
identificar
preventivas para detectar,
para
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
conformes.
4. Registrar todos estos productos no
medio ambiente.
en cuenta que se debe preservar el
puedan ser reprocesados teniendo
productos no conformes que no
de
procedimientos
eliminaci&oacute;n
3. Crear
materia prima de otras aplicaciones.
reprocesad&oacute;s
conformes
adecuadas
(4.14.1) El proveedor debe establecer y 1. Reuniones
desechados.
d) rechazados
0
c) reclasificados para otras aplicaciones;
No se toman acciones •
otras apiicaciones.
o
pueden ser reprocesados b) aceptados con o sin reparaci&oacute;n, previa
pierden
3
1
4s
3
1
1
3
2
2
1s
2s
Is
4s
1s
1s
1s
0&gt;
fe
o.
&Uuml;)
5!
5&quot;
O
CD
o.
0)
3
Registrar todas las necesidades.
Reuniones de planificaci&oacute;n
afecten a la calidad.
del personal que realiza
y que mayor t&eacute;cnica requieren.
personal que realice actividades que
del producto.
directamente a fa calidad
actividades que afectan
mantener
la
Identificar las &aacute;reas m&aacute;s conflictivas
de
adiestramiento constante
y
personal
proveer el adiestramiento de todo el
adiestramiento
el
un
de
las
necesidades
para
identificar
documentados
para
todo
organizaci&oacute;n.
los
documentados
actualizados
del sistema de la
Hacer un censo de nivel profesionai
procedimientos
(4.18) El proveedor debe establecer y
de
mantiene
registros de dichas revisiones (4.16).
el proveedor. Se deben mantener
objetivos de la calidad establecidos por
norma as&iacute; como la pol&iacute;tica y los
para satisfacer los requisitos de esta
calidad.
la evaluaci&oacute;n
mantener actualizados procedimientos
se
definidos y suficientes para asegurar su
direcci&oacute;n.
No
ei sistema de la calidad a intervalos
calidad, por parte de la
adecuaci&oacute;n y su eficacia permanente
responsabilidad ejecutiva, debe revisar
(4.1.3) La direcci&oacute;n del proveedor, con 1. Llevar formatos claros y concisos de
revisi&oacute;n del sistema de
No existen registros de la
&iacute;&raquo;)
1s
1s
4s
3s
4s
3
3
1
que
especificado
especificado, el
de atenci&oacute;n al cliente.
controladas.
actualizadas
ni
y
actualizaciones.
2. Registrar
productos, estas no son
caracter&iacute;sticas
principio.
las
los
de
difundir
establecidas
estad&iacute;sticas
estad&iacute;sticas identificadas en el 4.20.1.
y
procesos
un
&eacute;stas
en
t&eacute;cnicas
mediante
productos
controlar la aplicaci&oacute;n de las t&eacute;cnicas
los
y
de
implantar
de
los
capacidad
para
capacidad
actualizar
procesos y caracter&iacute;sticas de los
para
documentados
(4.20.2) El proveedor debe establecer y 1. Reuniones
controlar y verificar la
existen
procedimientos,
que
mantener actualizados procedimientos
a
el servicio especificado.
t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas para
Pese
suministrar este servicio.
los
requisitos especificados.
para
con
documentados
cumplen
dichos
procedimientos
servicios
servicios y para verificar e informar que
encuentran
se
documentados para suministrar estos 4. Adiestrar a personal para suministrar
no
requisito,
pero
actualizados
procedimientos 3. Tr&iacute;pticos informativos para el cliente.
proveedor debe establecer y mantener 2. Registrar estos procedimientos.
sean un requisito
(4.19) Cuando los servicios posventa 1. Reuniones para crear procedimientos
servicio de posventa es
el
encuentra
se
En el manual de calidad
2s
2s
4s
3s
3s
3s
2
3
2
cual
2. Actualizaci&oacute;n
suministran.
de
la
los
en
formatos
claros
y
subcontratistas
contratos
comprados en las instalaciones del
en las instalaciones del
con los
documentados para incluir en los
procedimientos
intenci&oacute;n de verificar los productos
(4.6.4.1) Cuando el proveedor tenga la 1, Establecer
subcontratistas.
concretos todos los datos de los
4. Registrar
o mejores a las de los conocidos.
cuyas caracter&iacute;sticas sean similares
de adquirir nuevos subcontratistas,
3. Investigaci&oacute;n de mercado, con el fin
de
de
que
los productos comprados
No existe una revisi&oacute;n de
ende en el producto final.
datos
prima
actuales
de
materia
organizaci&oacute;n.
aceptables
prima adquirida, y por
subcontratistas
subcontratistas
(4.16).
los
la calidad de la materia
causar disminuciones en
podr&iacute;a en alg&uacute;n momento
lo
tipo
los
de
(4.6.2.C)) El proveedor debe establecer 1. Reuni&oacute;n para listar a todos
actualizados,
los
subcontratistas, seleccionados por el
de
Estrategia
y conservar los registros de la calidad
registros
Norma
subcon&iacute;ratistas no est&aacute;n
Los
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE COMPRAS
m
4s
3s
2s
1s
Tiempo
Resp.
o.
o.
3
Q&Iacute;
CD
r-t-
co
w&quot;
producto por medios adecuados, desde 2. Tr&iacute;pticos
manera
la recepci&oacute;n y durante todas las etapas
de producci&oacute;n, entrega e instalaci&oacute;n.
la recepci&oacute;n y durante las
diferentes etapas de la
producci&oacute;n, con lo cual si
llenar
de
4s
4s
manera que sean accesibles a todo
el personal del departamento.
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
subcontratista provino &iacute;a
misma.
al
departamento de producci&oacute;n, de tal
ingresados
3s
2s
1s
4s
3s
2s
prima utilizada, ni de que
materia
productos
la
causa
fue
Archivar los registros de todos los
se
podr&iacute;a determinar si la
no
el personal de &iexcl;a organizaci&oacute;n.
conformes
no
los
la
Reuniones de adiestramiento a todo
formatos anteriormente indicados.
de
informaci&oacute;n
correcta
de
suministrados porei subcontratista.
se encuentran productos
el
identificar
para
documentados
materia prima a partir de
a todos los productos
identificar
procedimientos
Cuando
actualizados
la
de
identificaci&oacute;n
(4.8)
visible y f&aacute;cil para todos, para poder
mantiene
ni
se
trazabilidad
No
proveedor debe establecer y mantener
3. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
departamento.
Reuniones para encontrar un formato
corresponda,
estos
procedimientos a todo el personal del
difundir
el
una
el producto.
y
instalaciones.
documentos de compra, los acuerdos
de verificaci&oacute;n y el m&eacute;todo para liberar 2. Registrar
productos comprados en sus propias
subcontratista, debe establecer, en los
subcontratista.
acuerdos para la verificaci&oacute;n de los
comprados en las instalaciones del
en las instalaciones del
1
3
1
1
especificados.
una
con
presentarse
conformidad
y
trazabilidad de la materia
identificaci&oacute;n
No existen registros de la
requisitos especificados.
los
los
caso
sea
el
trazabilidad
especificado,
proveedor
un
debe
requisito
correcta
de
de
llenar
informaci&oacute;n
en
los
la
la
producci&oacute;n
y
que
los
productos
del
sean
y las condiciones en las que se
suministrados por los subcontratistas
todos
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
departamento.
accesibles a todo el personal
en
productos no revisados por urgencia
4. Archivar los registros de todos los
el personal del departamento.
3. Reuniones de adiestramiento a todo
formatos anteriormente indicados.
manera
de
producci&oacute;n.-
no 2. Tr&iacute;pticos
requisitos
de
y
(4.8) Cuando y en la medida que la 1. Registrar
con
conformidad
reemplazarlos en caso de
no
en
reemplazarlo
y
inmediatamente
inmediatamente
urgencia
recuperarlo
recuperarlos
por
permita
posible
la
sea
circulaci&oacute;n
que
(4.16)
tipo de registro, el cual
modo
en
totalidad y han sido puestos
debe identificar formalmente y registrar
en circulaci&oacute;n sin ning&uacute;n
de
que no han sido revisados en su
identificar a todos los productos no
visible y f&aacute;cil para todos, para poder
haber realizado la verificaci&oacute;n, se lo
urgencia de producci&oacute;n, se ponga en
verificados son puestos
los
circulaci&oacute;n un producto recibido sin
recibidos
producci&oacute;n,
(4.10.2.3) Cuando, por razones de 1. Reuniones para encontrar un formato
no
la
productos
en
Cuando existe urgencia
4s
4s
3s
2s
1s
3
1
prima adquirida.
encuentran.
identificaci&oacute;n (4.16).
debe
registrar
esta
producto
de
presentarse
una
no
3. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
producci&oacute;n.
conformidad en cualquier etapa de la
caso
identificar el origen del producto, en
producto, de &eacute;sta manera poder
como en los registros de entrada del
el
suministrado por el subcontratista
Se
en
lotes.
tanto
conste
&uacute;nica del producto individual o de los
documentados para la identificaci&oacute;n 2. Mantener una codificaci&oacute;n clara que
establecer y mantener procedimientos
4s
1s
1s
3
1
•
•
modificar
un
los clientes y de los informes sobre las
no conformidades del producto.
informes sobre las no
conformidades
los
servicio especificado.
acciones
para suministrar el
3. Adiestrar a todo el personal del
2. Registrar estos procedimientos.
las no conformidades.
cliente y manejo de los informes de
para atenci&oacute;n de las quejas del
departamento
correctivas
para
&eacute;stas
actualizaci&oacute;n de los procedimientos.
forma poder tomar las
producto, para de esta
del
tratamiento efectivo de las quejas de
los
de
los
y
acciones correctivas deben incluir el
clientes
informativos
contratos
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n para la
clientes.
3. Tr&iacute;pticos
condiciones.
las
(4.14.2.a)) Los procedimientos para las 1 . Reuniones para crear procedimientos
actividades.
efectivo de las quejas de
No se da un tratamiento •
contrato.
puede
los
contrato y la coordinaci&oacute;n de estas 2. Incluir
en que circunstancias se
en
pueden revisar los contratos.
documentados para la revisi&oacute;n del
determinar
bajo las cuales se
para
documentado de c&oacute;mo y
(4.3.1) El proveedor debe establecer y 1. Reuniones
circunstancias
un •
Estrategia
mantener actualizados procedimientos
existe
Norma
procedimiento
No
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE VENTAS
3s
2s
1s
4s
2s
2s
1s
Tiempo
2
2
1
1
2
2
1
Resp.
co
Q.
03
3
tu
&aacute;cu
conservar
c&oacute;mo
el
sistema de calidad.
implementaci&oacute;n
del
actualizaciones.
2. Registrar
y
difundir
&eacute;stas
estad&iacute;sticas identificadas en el 4.20.1.
sido revisadas desde la
un principio.
controlar la aplicaci&oacute;n de las t&eacute;cnicas
y
estas t&eacute;cnicas no han
implantar
t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas establecidas en
para
de
los
documentados
actualizar
documentados
para
con mucha estad&iacute;stica,
(4.20.2) El proveedor debe establecer y 1. Reuniones
personal del departamento.
que est&eacute;n accesibles a todo el
3. Archivar estos registros de manera
formatos.
departamento para el uso de &eacute;stos
procedimientos
en este
hizo
mantener actualizados procedimientos
a que
de
2. Adiestrar a todo el personal del
las condiciones ias permitan.
revisiones de los contratos cuando
departamento se trabaja
Pese
negocio).
de
los contratos (evidencia
las cuales est&aacute;n sujetos
4. Tr&iacute;pticos informativos para el cliente. I
los 1. Formatos para registrar las diferentes
registros de las revisiones del contrato.
deben
las diferentes revisiones a
Se
(4.3.4)
correctivas
No existen registros de
pertinentes.
acciones
2s
2s
3s
2s
1s
4s~
existe
del
el 2. Seminarios
una
informativos
c&oacute;mo
para
llenar
instrucci&oacute;n
el
los
del
5.
y
ejecuci&oacute;n
del
las funciones del personal de la
claros
instalaci&oacute;n y prestaci&oacute;n del servicio
procedimientos
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
formularios, en las diferentes etapas.
4. Registrar todos y cada uno de los
personal.
3. Tr&iacute;pticos
(4.9.f)) El proveedor debe identificar y 1. Definir
de producci&oacute;n, entrega e instalaci&oacute;n.
de
de
definidos por la direcci&oacute;n
la
los
concretos para todas y cada una de
para
a
planificar los procesos de producci&oacute;n,
criterios
identificar
trabajo
Los
conformidad.
si se presenta alguna no
trazabilidad del producto
tener
formularios.
identificar
la recepci&oacute;n y durante todas las etapas
para
podemos
documentados
procedimientos
personal
del
para
para cada una de las etapas.
el 1. Formatos
actualizados
corresponda,
productos, con detalles espec&iacute;ficos
Cuando
proveedor debe establecer y mantener
(4.8)
Estrategia
producto por medios adecuados, desde
etapas
dentro de las
clara
una
Norma
proceso con lo cual no
diferentes
producto
identificaci&oacute;n
No
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE PRODUCCI&Oacute;N
4s
4s
2s
2s
1s
Tiempo
1
3
Resp.
Tr&iacute;pticos
procedimientos.
condiciones controladas deben incluir
los criterios
del
no cumple
producto
afectar.
que
pueden
funciones
la
Reuniones
productos no conformes, as&iacute; como la
de
procedimientos.
sea posible) y el tratamiento de los
de
evaluaci&oacute;n
informativos
e&iacute; personal de la organizaci&oacute;n.
Tr&iacute;pticos
documentaci&oacute;n,
considerar
evaluaci&oacute;n, segregaci&oacute;n (cuando &eacute;sta
identificaci&oacute;n,
debe
inadvertidamente.
de
estos
Difundir estos procedimientos a todo
producto final.
instalado
control
antes de afectar a la calidad del
requisitos especificados sea utilizado o
&Eacute;ste
tal manera que &eacute;stos sean separados
que
con los
el
para los productos no conformes, de
que
para
documentados
no son notificados a las
evitar
formato de identificaci&oacute;n espec&iacute;fico
mantener actualizados procedimientos
productos
conformes entre etapas
Los
Crear procedimientos para definir un
de
los
(4.13.1) El proveedor debe establecer y
evaluaci&oacute;n
sobre
no
o
normas escritas,
representativas
mediante
ilustraciones).
muestras
ejemplo
procedimientos.
forma m&aacute;s clara y pr&aacute;ctica posible (por
de
informativos
etapas en la producci&oacute;n.
Reuniones
del
instrucci&oacute;n
personal, estos se deben realizar por
trabajo, que deben establecerse en la
para la ejecuci&oacute;n
Las
en
personal.
cabo
controladas.
a
condiciones
lleven
no permite la rotaci&oacute;n de
se
procesos
de
por parte de los obreros y
Seminarios
la calidad, y debe asegurar que estos
dificulta la comprensi&oacute;n
organizaci&oacute;n.
postventa, que afecten directamente a
no son tan claros, lo cual
2s
2s
1s
4s
3s
3s
2s
•
adecuada
de
los
da&ntilde;os
o
producir
etapas
diferentes
proceso.
entre
productos
del
las
No existen registros de
deterioros.
eventuales
pueden
los
procedimientos
con el objetivo de
(4.16).
2. Adiestrar a todo el personal sobre la
producto final.
materia prima hasta la entrega del
producci&oacute;n desde la recepci&oacute;n de
personal, en todas las etapas de la
corresponda
calificados,
seg&uacute;n
los productos, los equipos y el
de los procesos, equipos y personal
(4.9) Se deben conservar registros 1. Formatos para identificar y registrar
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
aplicados.
corregir
manipulaci&oacute;n
3. Evaluaci&oacute;n de da&ntilde;os producidos por
diferentes etapas.
el personal de ia organizaci&oacute;n en las
2. Seminarios de adiestramiento a todo
ia producci&oacute;n.
manipulaci&oacute;n
deterioros.
controlada con lo cual se
de
ia
productos en las diferentes etapas de
est&aacute;
manipulaci&oacute;n
para
productos, que prevengan da&ntilde;os o
no
la
procedimientos
proceso
para
(4.15.2) El proveedor debe establecer 1. Crear
m&eacute;todos
de la •
procedimientos.
materia prima durante el
La manipulaci&oacute;n
pueda afectar.
notificaci&oacute;n a las funciones a las que
1s
4s
3s
2s
1s
4s
1
2
3s
4s
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
2s
mismos sea necesaria.
el personal, cuando ia revisi&oacute;n de los
&eacute;stos registros disponibles para todo
3. Registrar los formatos y mantener
forma de manejar dichos formatos.
3
1
de los mismos.
Registrar todos &eacute;stos formatos por
separado, los que cumplen con las
inspecciones y/o ensayos y los que
no lo hacen para que a estos &uacute;ltimos
se
procedimientos
productos no conformes.
con criterios de aceptaci&oacute;n definidos.
e&iacute; producto no supere la
Cuando
inspecci&oacute;n y ensayo cualquiera, se
deben aplicar los procedimientos para
el control de productos no conformes
(4.13). Los registros deben identificarla
autoridad de inspecci&oacute;n responsable de
la liberaci&oacute;n del producto (4.16).
deben
les
tener
control
aplicar
disponibles
para
pueda
los
de
los
para revisi&oacute;n del cliente en caso de
registros de los productos terminados
Se
departamento sobre e&iacute; correcto uso
inspecciones y/o ensayos de acuerdo
registros de los mismos.
no
Adiestrar a todo el personal del
encuentran
o
las
se
superado
producto
no
ha
departamento.
registros deben indicar claramente si el
antes de salir a la venta
este
los
inspeccionados y/o ensayados. Dichos
los productos terminados
de
inspecci&oacute;n y/o ensayo por parte de
evidencien que los productos han sido
inspecci&oacute;n y ensayo de
responsables
productos que han sido objeto de
mantener actualizados los registros que
pruebas
de
las
todas
Formatos para registrar todos los
Estrategia
(4.10.5) El proveedor debe establecer y
Norma
Pese a que se realizan
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE CONTROL DE CALIDAD
3s
2s
1s
Tiempo
Resp.
que son utilizados
equipos
inspecci&oacute;n, medici&oacute;n y ensayos.
En caso de encontrar da&ntilde;os o
controlar,
mantenimiento de los equipos de
inspecci&oacute;n,
control y mantenimiento
de equipos de inspecci&oacute;n,
medici&oacute;n y ensayo.
del
conformidad
los resultados de las mismas, as&iacute;
de medici&oacute;n requerida.
Adiestrar al personal que est&aacute; a
realizados si los hubiere.
equipo
Registrar las revisiones efectuadas y
&eacute;sta sea compatible con la capacidad
de
medio externo.
la &iexcl;ncertidumbre de la medici&oacute;n y que
cambios
ya sea de la organizaci&oacute;n o del
deben usarse de forma que se conozca
los
ser realizada por personal calificado
medici&oacute;n y ensayo
de inspecci&oacute;n,
como
ser necesario. Esta inspecci&oacute;n debe
producto
requisitos especificados. Los equipos
procedimientos
para su reparaci&oacute;n o sustituci&oacute;n de
ejecutar
afectar a la calidad del
con los
la
producto
demostrar
para
descalibraciones en los equipos que
para
l&oacute;gicos
proveedor
soportes
ensayo
el
puedan
los
y
realizar
(software) de ensayo], usados por el
[incluidos
medici&oacute;n
calibrar
y
el mantenimiento de los
el
para
realizar
para
necesarios
procedimientos documentados para
los
documentados
actualizados
determinar
procedimientos
mantener
para
y
existen
procedimientos
No
Reuniones
2s
2s
1s
4s
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
(4.11.1) El proveedor debe establecer
3s
que &eacute;ste lo requiera.
3
1
departamento para el uso y manejo
medios
y
deben
ser
los
registros
evidencia del control (4.16).
actualizados
como
dichos controles y debe mantener
establecer el grado y la frecuencia de
preestablecidos. El proveedor debe
controlados nuevamente a intervalos
postventa
4s
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
producci&oacute;n, instalaci&oacute;n o prestaci&oacute;n del
servicio
3s
2s
el personal del departamento.
de los formatos.
de liberarlos para su uso durante la
para
estos registros accesibles para todo
verificados
inspecci&oacute;n,
del
aceptabilidad de los productos, antes
ser
de
personal
Registrar estos formatos y mantener
deben
adecuados
al
1s
4s
3s
comprobar que permiten controlar la
&eacute;stos
Adiestrar
materiales (hardware) de ensayo, como
ensayo.
equipos de inspecci&oacute;n, medici&oacute;n y
ensayo.
o
referencias comparativas, por ejemplo
ensayo
de inspecci&oacute;n, medici&oacute;n y
de
l&oacute;gicos
los controles del equipo
(software)
(4.11.1) Cuando se utilicen soportes
No existen registros de
Formatos para la evaluaci&oacute;n de los
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
da&ntilde;os en las pr&oacute;ximas revisiones.
cargo de estos equipos para evitar
1
3
1
2
tomar
que
no
de
cuando
que
se
presenten
estas
auditorias internas deben
organizaci&oacute;n,
en
producci&oacute;n
directa con la actividad por auditar.
irremediables.
de aquellos que tienen responsabilidad
de
importancia
&eacute;stos
para realizar estas
auditorias internas basadas en las
departamento
2. Adiestrar a todo el personal del
conformidades
provoquen
realizadas por personal independiente
espor&aacute;dicas y debido a la
no
la calidad, antes de que
fin de corregir errores del sistema de
departamento m&aacute;s frecuentes con el
internas por
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
tomar para evitar no conformidades.
acciones preventivas que se deben
personal de la organizaci&oacute;n, de las
3. Tr&iacute;pticos informativos para todo el
acciones preventivas.
2. Adiestrar ai personal para tomar
la calidad del producto final.
actividad por auditar y deben ser
la
no
conformidades que puedan afectar a
evitar
son muy
la
para
crear
tomar acciones preventivas, y as&iacute;
calidad pero
de la
calidad deben programarse en funci&oacute;n
fin
el estado y la importancia
auditorias
el
procedimientos documentados
con
(4.17) Las auditorias internas de la 1. Establecer auditorias
acciones correctivas y preventivas.
documentados para la implantaci&oacute;n de
mantener actualizados procedimientos
(4.14.1) El proveedor debe establecer y 1. Reuniones
internas del sistema de
para realizar
Existe una programaci&oacute;n
estas se presentan.
las
se tratan
conformidades
solucionar
ya
mismas que no se dan,
las
conformidades,
el
no
para
acciones
de
control
preventivas
deben
En este departamento se
1s
4s
2s
2s
1s
1
2
(9)
m&aacute;s
frecuentes y
necesidades
proveer el adiestramiento de todo el
personal que realice actividades que
adiestramiento continuo,
lo que pone en riesgo la
calidad del producto.
adiestramiento
y
todo
el
personal
estas
tareas
para
departamento.
requerido
el
personal
asignadas 4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
(ver 4.16).
registros adecuados del adiestramiento
corresponda. Se deben mantener los
adiestramiento y/o experiencia seg&uacute;n
sobre la base de estudios adecuados,
espec&iacute;ficamente debe estar calificado
realiza
del
del
Identificar el tipo de adiestramiento
departamento.
de
Hacer un censo de nivel profesional
4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
auditorias.
3. Registrar todos los resultados de las
Sistema de la calidad.
normas ISO 9001, utilizadas en el
afecten a la calidad. El personal que 3. Registrar todas las necesidades.
de
las
documentados
departamento no tiene un
identificar
mantener actualizados procedimientos
sus funciones en este
para
(4.18) El proveedor debe establecer y
El personal que cumple
nada superficiales.
ser
4s
2s
2s
1s
4s
3s
2s
1
2
1
1
3
•
compatible con los restantes requisitos 2. Establecer
m&eacute;todo
de
productos,
proyectos
o
a) la preparaci&oacute;n de planes de la calidad;
contratos.
los
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
existente en la organizaci&oacute;n.
realizados a los equipos y maquinaria
4. Registrar todos los mantenimientos
externo a la organizaci&oacute;n.
para realizar estos
para
departamento
contratar el servicio de personal
siguientes
satisfacer los requisitos establecidos
las
mantenimientos y de ser necesario
considerar
actividades, seg&uacute;n corresponda, para
debe
operaci&oacute;n del proveedor. El proveedor 3. Adiestrar al personal existente en el
al
estos mantenimientos.
adecuada
forma
producto.
del
documentados para la ejecuci&oacute;n de
calidad
y debe estar documentada en una
la
procedimientos
de
con
y
planes
correcto
calidad
difundir
su
un
y
del sistema de la calidad del proveedor
y
funcionamiento.
para
equipos
requieren
los
intervienen directamente
que
y
maquinaria
La planificaci&oacute;n de la calidad debe ser
preventivo de los equipos
mantenimiento
cumplir&aacute;n los requisitos para la calidad.
se
refiere a mantenimiento
como
que
modo
maquinaria
el
documentar
todos
Estrategia
(4.2.3.a)) El proveedor debe definir y 1 . Identificar
Norma
de calidad en cuanto se
No se encontraron planes •
No Conformidad
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO Y DISE&Ntilde;O
3
1
4s
2
1
1
Resp.
4s
3s
2s
1s
Tiempo
CU
Q.
Q)
S3&Iacute;
CU
3
que
grandes
sea
por
la
una
adecuadas
su
la
y
crear
tr&iacute;pticos
planos
o
dise&ntilde;o, se deben planificar, llevar a
los
conoce
mantenimientos
definir
los
procedimientos y pasos que debe
para
4s
y
5. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
procedimientos
3s
los
3s
2s
1s
mantenerlos actualizados.
4. Registrar
del 1. Reuniones
(4.4.6)
De un dise&ntilde;o solo se
los
establecidos en el plan de la calidad.
hacer
departamento, sobre como y cuando
3. Adiestrar
organizaci&oacute;n.
paralizaci&oacute;n de la producci&oacute;n de la
forma de evitar en lo m&aacute;ximo la
producto.
etapas
de
de
para
importancia en la producci&oacute;n, de tal
dependiendo
mantenimiento
necesarios
informativos para todo el personal del
En
en la
procedimientos
la misma
afectar a la calidad del
p&eacute;rdidas e incluso podr&iacute;a
producir&iacute;a
peque&ntilde;a
cual
empresa
lo
de
paralizaci&oacute;n
casos
el
maquinaria
ios
los
2. Definir
realizar
&eacute;l establecida.
ocasionar en el peor de
la
documentados
durante
de
producci&oacute;n lo cual podr&iacute;a
maquinaria
producci&oacute;n.
norma y con la pol&iacute;tica de la calidad por
la
mantenimiento
de
importancia
consistentes con los requisitos de esta
del
maquinaria existente as&iacute; como la
1. Identificar los requerimientos de la
documentados
(4.2.2.a)) El proveedor debe;
a) preparar procedimientos documentados
existen •
procedimientos
No
&laquo;
3
1
3s
4s
hagan en un dise&ntilde;o en los diferentes
pasos que el dise&ntilde;o tiene que ver.
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
etapa del dise&ntilde;o que se est&aacute; revisando
as&iacute; como otros especialistas, seg&uacute;n
sea necesario. Se deben conservar
registros de dichas revisiones (4.16).
(4.18) El proveedor debe establecer y
mantener actualizados procedimientos
documentados para identificar las
necesidades de adiestramiento y
proveer ei adiestramiento de todo el
personal que realice actividades que
afecten a !a calidad. El personal que
realiza
estas
tareas
asignadas
espec&iacute;ficamente debe estar calificado
sobre &iacute;a base de estudios adecuados,
adiestramiento y/o experiencia seg&uacute;n
corresponda. Se deben mantener los
registros adecuados del adiestramiento
(4.16).
dise&ntilde;o tuvo o los cambios
necesarios
que
para lograr el producto
final.
Los encargados de este
empresa.
para poder modernizar la
conocimientos necesarios
necesario para actualizar
el adiestramiento t&eacute;cnico
departamento no tienen
fueron
todas las funciones involucradas en la
diferentes pasos que el
dar
un
dise&ntilde;o
para
ser
para
identificar
las
3s
4s
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
3s
1s
personal.
Registrar el adiestramiento dado ai
del departamento.
para el adiestramiento del personal
Seguir el procedimiento necesario
necesidades de la organizaci&oacute;n.
en cuenta la tecnolog&iacute;a actual y las
personal del departamento, tomando
necesidades de adiestramiento del
Reuniones
Registrar todos los cambios que se
aceptado.
debe
departamento sobre los pasos que
Adiestrar a todo el personal del
2s
dise&ntilde;o deben ser representantes de
se tiene referencia de los
en cada revisi&oacute;n del
participantes
1s
producto dise&ntilde;ado y no
lo establecido en la norma IS09001.
de los resultados del dise&ntilde;o. Los
tener un dise&ntilde;o tomando como base
resultado final es decir el
y
cabo y documentar revisiones formales
iniciales
el
normas
1
3
1
3
estos casos.
actividades
4s
Reuniones de evaluaci&oacute;n.
La verificaci&oacute;n por el proveedor no
revisiones de toda la materia prima
o locales de almacenamiento definidos
para prevenir da&ntilde;os o deterioros de
a intervalos definidos de
tiempo del los productos
almacenada para identificar da&ntilde;os o
(4.15.3) El proveedor debe usar &aacute;reas 1. Adiestrar al personal para realizar
No existen evaluaciones
de suministrar productos aceptables.
exime al cliente de la responsabilidad
3s
los da&ntilde;ados o perdidos.
productos
debe notificar al cliente (4.16).
los
suministrados por ios clientes incluso
todos
2s
da&ntilde;ado o inadecuado para su uso y se
debe
Registrar
Se
1s
Tiempo
registrar cualquier producto perdido,
relacionadas.
encargado
por el cliente.
personal
sobre los procedimientos a seguir en
al
incorporados a los suministros o para
Adiestrar
cliente.
productos suministrados
productos
suministrados por el cliente para ser
los
los
de
de
mantenimiento
para
procedimientos
documentados
tenemos
mantenimiento
los
el almacenamiento y el
identificar
los productos suministrados por el
para
verificaci&oacute;n, el almacenamiento y el
Reuniones
control de la verificaci&oacute;n,
Ei proveedor debe establecer y
almacenamiento y mantenimiento de
(4.7)
documentados para el control de la
no
el
bodegas
Estrategia
procedimientos para la verificaci&oacute;n,
las
Norma
mantener actualizados procedimientos
En
No Conformidad
BODEGAS
1
3
Resp.
C/3
Q.
CU
&pound;U
3
&pound;
CD
el
estado
encargado.
Tr&iacute;pticos informativos para todo el
personal del departamento de la
cumplido los requisitos establecidos y
que el sistema de la calidad es efectivo.
Los registros de la calidad pertinentes
de los subcontratistas deben estar
incluidos.
adecuadamente
archivados.
1
4s
estos
Reuniones de evaluaci&oacute;n,
manejar
2s
2
c&oacute;mo
personal
2s
de
al
1s
3
1
formatos.
mejor
Adiestramiento
existentes.
y poder identificar los no conformes
son legibles y no est&aacute;n
Formatos para registrar los productos
mantenerse para demostrar que se han
los
en este departamento no
de
(4.16) Los registros de la calidad deben
productos almacenados.
a dec u a dos,
a
4s
evaluarse,
intervalos 4. Reuniones de evaluaci&oacute;n.
debe
3s
correctivas.
acciones
Con el fin de detectar deterioros
aplicar
y
conformes
no
y el despacho de y hacia dichas &aacute;reas.
productos
2s
ios
resultados de las mismas.
2s
adecuados para autorizar la recepci&oacute;n 3. Identificar
m&eacute;todos
Los registros encontrados
deterioros.
establecerse
Deben
o
detectar
da&ntilde;os
productos, en espera de uso o entrega. 2. Registrar todas las revisiones con los
almacenados para poder
deterioros.
para prevenir da&ntilde;os o deterioros de
tiempo del los productos
Bodegas
Mantenimiento
Control de Calidad
Producci&oacute;n
Ventas
Compras
Administraci&oacute;n
DEPARTAMENT 0
1
3
2
2
3
2
4
1
5
1
6
2
7
1
8
1
2
9
2
10
1
1
11
2
12
13
1
1
U
1
1
1
15
1
1
Resumen de no conformidades por departamento
16
1
17
1
AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE CALIDAD
19
1
20
1
1
&Iacute;TEMS DE LA
NORMA
18
1
1
1
03
Q.
5
O
0)
CL
CD
3
03
05
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CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1
CONCLUSIONES
En el Capitulo 3, en e! punto 3.1.1.2. se dan los resultados de la Auditoria, en
donde se encuentran en la columna 1 todas y cada una de las conclusiones
particulares a las que se llego luego del trabajo realizado en cada departamento
de la organizaci&oacute;n. A continuaci&oacute;n se
se&ntilde;alan adicionalmente
algunas
conclusiones generales.
En toda organizaci&oacute;n es necesario un cambio y para ello primero se debe crear y
establecer una visi&oacute;n, es decir c&oacute;mo se le ve a la organizaci&oacute;n en el futuro, luego
la direcci&oacute;n debe comunicar la visi&oacute;n a todos los miembros de la misma y por
&uacute;ltimo construir la visi&oacute;n para lograr el cambio deseado.
Los Sistemas de Aseguramiento de Calidad son la mejor forma de lograr cambios
en una organizaci&oacute;n cualquiera que esta sea ya que son sistemas disciplinados,
que se basan en normas internacionales que al mismo tiempo que son estrictas
pueden adaptarse a las diferentes condiciones de cada organizaci&oacute;n.
Previo a la implementaci&oacute;n de un sistema de calidad se deben dictar cursos o
seminarios a todos los miembros de la organizaci&oacute;n para explicar la visi&oacute;n de la
organizaci&oacute;n, los objetivos que se desean lograr y las responsabilidades que
tendr&aacute;n cada miembro de la misma, tambi&eacute;n conocer y tomar en cuenta la opini&oacute;n
del personal sobre temas que piensen se debe cambiar, para lograr los objetivos
propuestos u otros objetivos que falten proponer.
En la organizaci&oacute;n en estudio se incumpl&iacute;a con muchos puntos de la norma ISO
9001, con lo cual afecta a ia calidad del producto final, ya que cuando existen
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descordinaci&oacute;nes o fallas en el sistema de calidad por peque&ntilde;as que sean,
producen fallas o errores grandes en la calidad del producto final.
En la implementaci&oacute;n de un sistema de calidad la instrucci&oacute;n y aceptaci&oacute;n de la
visi&oacute;n por parte el personal de la organizaci&oacute;n es.lo m&aacute;s laborioso, ya que en este
nivel de ia organizaci&oacute;n las personas son m&aacute;s renuentes al cambio, cualquiera
que &eacute;ste sea.
Las auditorias internas del sistema de calidad son muy &uacute;tiles e indispensables, ya
que ayudan a identificar las no conformidades que pueden estar afectando a la
calidad del producto final.
En un sistema de calidad que tenga no conformidades, es necesario corregirlas
mediante estrategias o procedimientos que afecten directamente a la no
conformidad y que no ocasionen retrasos o p&eacute;rdidas en la producci&oacute;n.
Mantener a una organizaci&oacute;n libre de no conformidades es fundamental, ya que
en el caso de una auditor&iacute;a externa se toman en cuenta todos los puntos de la
norma y de encontrarse una no conformidad las empresas auditoras no otorgar&iacute;an
el certificado de calidad necesario para competir en el mercado nacional e
internacional.
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RECOMENDACIONES
En el Capitulo 3, en el punto 3.1.1.2. se dan los resultados de la Auditoria, en
donde se encuentran en la columna 3 todas y cada una de las recomendaciones o
estrategias a seguir para corregir las no conformidades encontradas en cada
departamento de la organizaci&oacute;n. A continuaci&oacute;n se se&ntilde;alan adicionalmente
algunas recomendaciones generales.
Una organizaci&oacute;n debe tener una visi&oacute;n clara de su futuro, un plan de calidad total
y una correcta gesti&oacute;n medioambiental as&iacute; como un sistema de calidad seg&uacute;n
norma ISO 9000 o sistemas de gesti&oacute;n medioambiental seg&uacute;n norma ISO 14000.
Toda organizaci&oacute;n debe tener un sistema de calidad total, ya que es de mucho
inter&eacute;s para los clientes adquirir productos que cumplan con normas especificas
que garanticen su calidad.
En una organizaci&oacute;n que se implemento un sistema de calidad, se debe revisar
permanentemente el sistema de calidad mediante auditorias internas para evitar
no conformidades que puedan ser causa de una negativa para el certificado de
calidad que otorgan empresas calificadas y as&iacute; tener una mayor competitividad en
el mercado.
Se debe mantener un contacto permanente con el personal de la organizaci&oacute;n
para evitar no conformidades ocasionadas por falta de adiestramiento o cansancio
f&iacute;sico y psicol&oacute;gico.
Es indispensable mantener una permanente campa&ntilde;a de marketing, mostrando
las bondades no solamente del producto sino tambi&eacute;n de la forma y d&oacute;nde son
producidos, de tal manera que el consumidor final est&eacute; seguro que los productos
que est&aacute; adquiriendo tienen la calidad deseada y cumplir&aacute;n a cabalidad sus
necesidades.
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ANEXO A
GLOSARIO DE T&Eacute;RMINOS
Acci&oacute;n Correctiva: Una acci&oacute;n emprendida para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto u otra situaci&oacute;n no deseable existente, con el prop&oacute;sito de
evitar que vuelva a ocurrir.
Acci&oacute;n preventiva: Una acci&oacute;n emprendida para eliminar las causas de una
posible no conformidad, de un defecto u otra situaci&oacute;n no deseable, para evitar
que ocurra.
Administraci&oacute;n de la Calidad: Todas las actividades de la funci&oacute;n gerencial que
determinan la pol&iacute;tica de calidad, los objetivos y las responsabilidades que los
ponen en pr&aacute;ctica por medios tales como la planificaci&oacute;n de la calidad, el control
de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad,
dentro del sistema de calidad.
Administraci&oacute;n total de la calidad: Un enfoque de administraci&oacute;n de una
organizaci&oacute;n, centrado en la calidad, basado en la participaci&oacute;n de todos sus
miembros y buscando el &eacute;xito a largo plazo a trav&eacute;s e la satisfacci&oacute;n del cliente, y
los beneficios para los miembros de la organizaci&oacute;n y para la sociedad.
Aseguramiento de la Calidad: Todas las actividades planificadas y sistem&aacute;ticas
implementadas dentro del sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias
para dar adecuada confianza de que una entidad cumplir&aacute; los requisitos de
calidad.
Auditado: Una organizaci&oacute;n sometida a auditor&iacute;a
Auditor de calidad: Una persona calificada para efectuar auditor&iacute;as de calidad.
Glosario de T&eacute;rminos
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Auditor&iacute;a de calidad: Un examen sistem&aacute;tico e independiente para determinar si
las actividades y los resultados relacionados con la calidad cumplen disposiciones
preestablecidas, y si estas disposiciones se aplican en forma efectiva y son aptas
para alcanzar los objetivos.
Calidad: La totalidad de las caracter&iacute;sticas de una entidad que le otorga su
aptitud para satisfacer necesidades expl&iacute;citas o impl&iacute;citas.
Calificada: La condici&oacute;n asignada a una entidad cuando se ha demostrado que
tiene capacidad para cumplir requisitos especificados.
Cliente: El receptor de un producto suministrado por el proveedor.
Compatibilidad: La aptitud de las entidades para ser utilizadas en forma conjunta
en las condiciones espec&iacute;ficas para satisfacer los requisitos pertinentes.
Comprador: El cliente en una situaci&oacute;n contractual.
Conformidad: El cumplimiento de requisitos especificados.
Control de Calidad: Las t&eacute;cnicas y las actividades operacionales que se usan
para cumplir los requisitos de calidad,
Defecto: El no cumplimiento de un requisito previsto, o una expectativa
razonable, incluyendo lo relacionado con la seguridad.
Entidad: &iacute;tem Algo que se puede describir y considerar en forma individual.
Especificaci&oacute;n: Un documento que establece requisitos.
Evaluaci&oacute;n de la calidad: Un examen sistem&aacute;tico del grado en que una entidad
es apta para satisfacer requisitos especificados.
Glosario de T&eacute;rminos
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Evidencia Objetiva: Informaci&oacute;n cuya veracidad se puede demostrar, con base
en hechos obtenidos a trav&eacute;s de la observaci&oacute;n, la medici&oacute;n, u otros medios.
Grado: Una categor&iacute;a o rango atribuidos a las entidades que tienen el mismo uso
funcional pero diferentes requisitos de calidad.
Inspecci&oacute;n: Una actividad tal como medir, examinar, ensayar o calibrar una o
m&aacute;s caracter&iacute;sticas de una entidad, y comparar los resultados con requisitos
especificados para as&iacute; establecer si se logra la conformidad en relaci&oacute;n con cada
caracter&iacute;stica.
Intercambiabilidad: La aptitud de una entidad para ser utilizada en lugar de otra,
sin modificaci&oacute;n, para cumplir los mismos requisitos.
Manual de calidad: Un documento que enuncia
la pol&iacute;tica de calidad y que
describe el sistema de calidad de una organizaci&oacute;n.
Mejoramiento de la calidad: Las acciones emprendidas en toda la organizaci&oacute;n,
para incrementar la eficacia y la eficiencia de las actividades y los procesos para
suministrar beneficios agregados tanto para la organizaci&oacute;n como para sus
clientes.
Modelo para el aseguramiento de ia calidad: Un conjunto normalizado o
seleccionado de requisitos del sistema de calidad, combinados para satisfacer las
necesidades de 1 aseguramiento dfe la calidad en una situaci&oacute;n dada.
No conformidad: El no cumplimiento de un requisito especificado.
Observaci&oacute;n continua de la calidad: Supervisi&oacute;n y verificaci&oacute;n en forma
continua de la condici&oacute;n de un a entidad y an&aacute;lisis de los registros para brindar
seguridad de que cumplan ios requisitos especificados.
Glosario de T&eacute;rminos
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Observaci&oacute;n de ia auditor&iacute;a de ca&iacute;idad: Una declaraci&oacute;n hecha durante la
auditor&iacute;a de calidad y sustentada durante evidencia objetiva.
Organizaci&oacute;n: Una compa&ntilde;&iacute;a, corporaci&oacute;n, firma, empresa o instituci&oacute;n, o parte
de las mismas, constituidas como sociedad o no, p&uacute;blica o privada, que tiene sus
propias funciones y su propia administraci&oacute;n.
P&eacute;rdidas relativas de la calidad: Las p&eacute;rdidas ocasionadas por no tener el
potencial de los recursos en los procesos y en las actividades.
Plan de calidad: Un documento que anuncia las pr&aacute;cticas espec&iacute;ficas de calidad,
los recursos y la secuencia de fas actividades correspondientes a un producto, un
proyecto o un contrato en particular.
Planificaci&oacute;n de la calidad: Las actividades que establecen los objetivos y los
requisitos de calidad, as&iacute; como los requisitos para la aplicaci&oacute;n de los elementos
del sistema de ca&iacute;idad.
Pol&iacute;tica de calidad: Las directrices y los objetivos generales de una organizaci&oacute;n
con respecto a la calidad, especificados de manera formal por la alta gerencia.
Prestaci&oacute;n del servicio: Aquellas actividades def proveedor necesarias para
suministrar el servicio.
Procedimiento: Una manera especificada de efectuar una actividad.
Proceso de calificaci&oacute;n: El proceso de demostrar si una entidad es capaz de
cumplir requisitos especificados.
Proceso: Un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforma
entradas en salidas.
Producto: Ei resultado de actividades o procesos.
Glosario de T&eacute;rminos
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Proveedor: La organizaci&oacute;n que suministra el producto al cliente.
Puntos'de detenci&oacute;n; Un punto, definido un documento apropiado, m&aacute;s all&aacute; del
cual no debe proseguir determinada actividad sin la aprobaci&oacute;n de una
organizaci&oacute;n o autoridad designada.
Registro: Un documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
efectuadas o de los requisitos alcanzados
Reparaci&oacute;n: La acci&oacute;n emprendida respecto a un producto no conforma, para
que cumpla los requisitos de uso previstos aunque no cumpla los requisitos
especificados originalmente.
Reproceso: La acci&oacute;n emprendida respecto a un producto no conforme, para que
cumpla ios requisitos especificados.
Requisitos de calidad: La expresi&oacute;n de necesidades o su traducci&oacute;n como
conjunto de requisitos expresados en forma cuantitativa o cualitativa respecto a
las caracter&iacute;sticas de una entidad, para hacer posible su realizaci&oacute;n y examen.
Revisi&oacute;n del contrato: Las actividades sistem&aacute;ticas efectuados por el proveedor
antes de firmar el contrato, para asegurarse de que los requisitos de calidad se
definan en forma adecuada, que est&eacute;n libres de ambig&uuml;edad, que est&eacute;n
documentados y que sean realizables por parte del proveedor.
Revisi&oacute;n del dise&ntilde;o: Examen documentado, completo y sistem&aacute;tico de un
dise&ntilde;o con el prop&oacute;sito de evaluar su capacidad para cumplir los requisitos de
calidad, identificar problemas, si los hay, y proponer el desarrollo de soluciones.
Revisi&oacute;n por la gerencia: Una evaluaci&oacute;n por parte de la alta gerencia a cerca
de la situaci&oacute;n actual y de la adecuaci&oacute;n del sistema de calidad en relaci&oacute;n con la
pol&iacute;tica de calidad y a sus objetivos.
Glosario de T&eacute;rminos
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Seguridad: El estado en ei cual el riesgo de lesi&oacute;n (a &iacute;as personas) o de da&ntilde;o a
los materiales, est&aacute; limitado a un nivel aceptable.
Servicio: Los resultados generales por las actividades en la interpelaci&oacute;n entre el
proveedor y el cliente, y por las actividades internas del proveedor para atender
las necesidades del cliente.
Sistema de Calidad: La estructura organizacional, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para implementar la administraci&oacute;n de la
calidad.
Subcontratista: La organizaci&oacute;n que suministra un producto al proveedor.
Tratamiento de una no conformidad: La acci&oacute;n emprendida respecto a una
entidad no conforme, con el prop&oacute;sito de resolver la no conformidad.
Trazabilidad: La aptitud para rastrear la historia, la aplicaci&oacute;n o la &iacute;ocalizaci&oacute;n de
una entidad, por medio de identificaciones registradas.
Validaci&oacute;n: Confirmaci&oacute;n mediante examen y aporte de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos particulares respecto a un uso espec&iacute;fico previsto.
Verificaci&oacute;n: Confirmaci&oacute;n med&iacute;ante examen y aporte de evidencia objetiva de
que se ha cumplido requisitos especificados.
ANEXO B
FORMATO DE ENCUESTA
A continuaci&oacute;n se muestra el formato de ia encuesta que se realizo en la
organizaci&oacute;n,
Encuesta de Calidad
Si
1.- &iquest;Se siente bien trabajando para la empresa?
2.- &iquest;Cree usted que trabajando en la empresa va a surgir
tanto econ&oacute;mica como personalmente?
3.- &iquest;Sabe cual es la misi&oacute;n de la empresa?
4.- &iquest; Entiende el t&eacute;rmino Calidad Total?
5.- &iquest;La direcci&oacute;n convoca a reuniones con todo el personal
para explicar o analizar el Sistema de Calidad?
6.- &iquest;Tiene en su departamento documentos que describan
los procedimientos que debe seguir para desempe&ntilde;ar
su trabajo?
7.- &iquest;Recibe adiestramiento t&eacute;cnico para su mejor desempe&ntilde;o
en la labor que realiza en la empresa?
8.- &iquest;Tienen es su departamento reuniones a intervalos definidos
de tiempo con e! fin de descubrir errores y corregirlos?
9.- &iquest;Le parece que la identificaci&oacute;n de los productos en las
diferentes etapas de la producci&oacute;n es clara?
10,- &iquest;Cree que existen desperdicios de materia prima como
de mano de obra en la empresa?
No
ANEXO C
CONFERENCIA DE PRESENTACI&Oacute;N DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y CERTIFICACI&Oacute;N
*
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Y CERTIFICACI&Oacute;N
*
&quot;Familia de Normas sobre Aseguramiento de la Calidad,
que describen los requisitos que debe cumplir el Sistema
de Calidad de una Organizaci&oacute;n en diferentes
situaciones&quot;.
INTERNATIONAL
STANDARD
ORGANIZATION
• ISO9003 &quot;Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en las Inspecciones y Ensayos Finales&quot;.
• ISO9002 &quot;Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en la Producci&oacute;n, la Instalaci&oacute;n y el
Servicio Postventa&quot;.
• ISO9001 &quot;Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad en el Dise&ntilde;o, el Desarrollo, la Producci&oacute;n,
la Instalaci&oacute;n y el Servicio Postventa&quot;.
MODELOS
Norma ISO 9000 - Aseguramiento de la Calidad
Pasos hacia la consecuci&oacute;n de las metas
Los objetivos de la cali
Su compromiso con la calidad
Las metas de la calidad a alcanzar
La pol&iacute;tica de la calidad
LA &laquo;DIRECCI&Oacute;N DE LA EMPRESA
DEBE DEFINIR Y DOCUMENTAR
Responsabilidades de la Direcci&oacute;n
VISION &quot;E/ futuro m&aacute;s deseado para la organizaci&oacute;n&quot;.
- &iquest;Qu&eacute; queremos ser?
- &iquest;Donde queremos estar?
- &iquest;Cuando queremos llegar all&iacute;?
r
MISI&Oacute;N &quot;La raz&oacute;n de ser de la organizaci&oacute;n, su propia
identidad&quot;.
r
La Pol&iacute;tica de Calidad de una Empresa ha de ser siempre
adecuada a los objetivos de la Organizaci&oacute;n.
OLITICA
Pol&iacute;tica de Calidad: Definici&oacute;n
• Adecuados a las expectativas y necesidades del
cliente.
• Entendidos, implantados y mantenidos al d&iacute;a en
todos los niveles de la organizaci&oacute;n.
• Deben ser mensurables.
cuantitativamente (por cantidad o tama&ntilde;o)
cualitativamente (comparativamente)
• No deben ser contradictorios.
• Deben ordenarse por prioridades, lo que permite
el reajuste ante variaciones del entorno.
BJETIVOS:
Objetivos de Calidad
&iquest;A qui&eacute;nes
involucra?
A todas y cada una de las unidades de la
empresa que realicen actividades que
puedan afectar a la calidad.
&iquest;Qu&eacute;
establece?
La pol&iacute;tica general de la empresa en
materia de Calidad
Los requisitos aplicables.
Las responsabilidades y funciones a
desempe&ntilde;ar relacionadas con la
calidad de todo el personal.
Los niveles de autoridad.
Canales de comunicaci&oacute;n.
&iquest;Qu&eacute;
desarrolla?
El Manual de Calidad
Plan de Calidad
• Nombrar responsables para la consecuci&oacute;n de los
objetivos.
• Asignar los medios y recursos necesarios para
lograr los objetivos.
• &iexcl;Hacer constar el compromiso de la direcci&oacute;n con
la calidad a todos los niveles!
Para conseguir alcanzar los objetivos de la calidad es
necesario establecer y mantener actualizado un Plan de
Calidad. Esto requiere:
LAN
(•y
Dise&ntilde;o
Implantaci&oacute;n
Proceso de
Certificaci&oacute;n
Revisi&oacute;n y
ajuste
Auditoria interna
del sistema
Creaci&oacute;n de la
base documental
' &laquo;i1 * V
&gt;l&iacute; &lt;/
ESARROLLO
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• Variable que oscila entre 8 y 18 meses,
• Factores que influyen:
Caracter&iacute;sticas de la Empresa
Compromiso de la Direcci&oacute;n
&Aacute;mbito y alcance de la Certificaci&oacute;n
Enfoque del Sistema
Recursos
Implantaci&oacute;n eficaz
Desarrollo tecnol&oacute;gico de la Empresa
Experiencia
Entidad de certificaci&oacute;n
LAZOS
Desde el Dise&ntilde;o hasta la Certificaci&oacute;n
Proceso Completo. Plazos razonables
w
Elementos del
Sistema de
Calidad
Mercado en
el que opera
Caracter&iacute;sticas
particulares de la
organizaci&oacute;n
ISENO
Sistema de
Calidad c&iacute;l&copy; U
Promueve
la mejora
continua
Cumple la
normativa
contractual
Asegura la
Calidad de
productos/servicios
Dise&ntilde;o del Sistema de Calidad
ASE DOCUMENTAL
Manual de
Calidad
Procedimientos
Generales
Instrucciones
Procedimientos
Espec&iacute;ficos
La Base Documental
-
Poniendo en pr&aacute;ctica las pol&iacute;ticas
Controlando los documentos
Revisando los contratos
Controlando los procesos
Controlando lo no conforme
Generando y manteniendo registros de calidad
&iquest;C&oacute;mo se hace?
Todas las personas de la organizaci&oacute;n con responsabilidades
en el Sistema, deben actuar de acuerdo a lo establecido para
asegurar la calidad de los productos y servicios.
&iquest;Qu&eacute; supone?
MPLANTACION
Implantaci&oacute;n del Sistema
[-&gt;—.&laquo;
— ,.
Implantaci&oacute;n del Sistema
Almac&eacute;n
Procesos
Cliente
Auditorias internas
de calidad
Servicio Postventa
Contratos
Inspecci&oacute;n y ensayo
Equipos de Inspecci&oacute;n
Identificaci&oacute;n y trazabilidad
Compras
No conformidades, acciones
correctivas y preventivas
Proveedor
Formaci&oacute;n
&quot;=11
Responsabilidad de la direcci&oacute;n Documentaci&oacute;n
Sistema de Calidad
y Registros
tl-T
&gt;
Sistema de
Calidad
Aprobado
Actuaci&oacute;n
seg&uacute;n lo
establecido
Auditor&iacute;a
Sistema
Registros
Calidad
Resultados
&quot;Examen met&oacute;dico e independiente que se realiza para
determinar si las actividades y los resultados relativos a
la calidad cumplen las disposiciones previamente
establecidas, est&aacute;n implantadas de forma efectiva y son
adecuadas para alcanzar los objetivos&quot;.
UDITORIA DE LA CALIDAD
!
Auditoria Interna del Sistema
Revisi&oacute;n del Sistema
A
&quot;Revisi&oacute;n formal por parte de la alta direcci&oacute;n,
del estado y de la adecuaci&oacute;n del Sistema de
Calidad en relaci&oacute;n con la Pol&iacute;tica de Calidad y
sus objetivos&quot;.
EVISION POR LA DIRECCI&Oacute;N
r&raquo;
&laquo;'
Asimismo, tambi&eacute;n existe la certificaci&oacute;n de productos y de
personas.
Si el Sistema de Calidad satisface los requisitos del modelo, la
Empresa es inscrita en un Registro y se le otorga un Certificado
de Empresa Registrada.
Proceso en el que el Sistema de Calidad de una Empresa es
auditado por una entidad independiente acreditada, utilizando
como referencia un modelo (ISO 9001, 9002, 9003).
ERTIFICACION
Certificaci&oacute;n de Empresas
Parcial que consiste en el Sistema de Calidad
de un &Aacute;rea, de una unidad, de un producto, etc
Total que es el Sistema de Calidad de toda la
Empresa.
TIPOS
Certificaci&oacute;n de Empresas
• Auditor&iacute;as de seguimiento y
renovaci&oacute;n
• Concesi&oacute;n de la Certificaci&oacute;n
de Registro de Empresa
• Propuesta de concesi&oacute;n
• Informe de Auditor&iacute;a
• Auditor&iacute;a
• Visita Previa
Establecimiento y firma del
programa de evaluaci&oacute;n
• An&aacute;lisis de la documentaci&oacute;n
• An&aacute;lisis del organismo
• Solicitud
• Sistema de Calidad
ya implementado
Proceso de Certificaci&oacute;n
.
&laquo;
i
• Punto de partida importante hacia la Calidad Total.
• Fomenta y desarrolla la autodisiplina en la organizaci&oacute;n.
• Incrementa la credibilidad de nuestros productos y servicios.
• Permite competir de igual a igual frente a la competencia.
• Se puede utilizar como argumento publicitario.
• Reconocimiento a escala mundial.
ENTAJAS
&lt; &raquo; l &lt;^$&iacute;^viji&amp;, J&raquo;. ^ ^™~____
Ventajas que aporta la Certificaci&oacute;n
car&aacute;cter de prioridad corporativa.
El proyecto debe ser comunicado a la organizaci&oacute;n con
Necesita disponer de un clima de &quot;sana autocr&iacute;tica&quot;
involucrados.
Los responsables de los procesos deben estar &iacute;ntimamente
Requiere un esfuerzo inicial de la organizaci&oacute;n
FICULTADES
Dificultades de la Certificaci&oacute;n
&raquo;'
Riesgos del proceso de Certificaci&oacute;n
*
• ... que no sea rentable
• ... que se limite la iniciativa y la innovaci&oacute;n
certificaci&oacute;n
• ... se desaproveche la oportunidad buscando s&oacute;lo la
• ... se trabaje para &quot;pasar&quot; la auditor&iacute;a de certificaci&oacute;n
• ... el papeleo y la burocracia act&uacute;en en contra
SI i WO SE HACE BIEN,
PUEDE OCURRIR QUE ...
i
Auditor&iacute;a Inicial
Informe y diagn&oacute;stico
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Programa de un Proceso Tipo
ECURSOS
Dise&ntilde;ar Sistema
Integrar
Impulsar
Asegurar
establecimiento e
implantaci&oacute;n
Identificar procesos
Elaborar
procedimientos
Poner en pr&aacute;ctica el
sistema establecido
Comprobar el
cumplimiento y
eficiencia del sistema
Asegurar la adecuaci&oacute;n
y eficacia del
sistema
Equipo directivo
&iexcl;Comit&eacute; de calidad!
Comit&eacute; de Calidad
Coordinador
Direcci&oacute;n
Todos
Personas/Grupos
Definir Pol&iacute;ticas y
Objetivos
Directivo de! mas alto
nivel
Mensualmente
Al menos una vez al
a&ntilde;o
Al menos una vez al
a&ntilde;o
Continuamente
A inicio
3 0 4 meses
Informe de revisi&oacute;n
Actuar seg&uacute;n pol&iacute;ticas,
objetivos y
procedimientos
Indicadores
Auditor&iacute;as Internas
Trabajo especifico en
est&aacute; fase
Documentar y difundir a
toda la organizaci&oacute;n.
Analizar
En fase de desarrollo
Reuniones espec&iacute;ficas
Puntualmente
Comunicaci&oacute;n y
activaci&oacute;n
En fase de desarrollo e
Trabajo especifico
implantaci&oacute;n
Contacto con todos
A inicio y
peri&oacute;dicamente
Recursos y Dedicaci&oacute;n
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