UNIVERSIDAD MICHOACANA DE
SAN NICOLAS DE HIDALGO

FACULTAD DE CONTADURIA Y
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“EL RETO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION LOCAL.”

TESIS

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

PRESENTA

MARTHA MIREYA FUERTE ALVAREZ

ASESOR DE TESIS

M. C. ALEJANDRO MARTINEZ FUENTES

MORELIA MICHOACAN., AGOSTO DEL 2006. t L;




AGRADECIMIENTOS

A mi familia, por ser los pilares para
continuar con mis logros y metas (la
mama, Elsita, Peter, Cheny, Albita, Mini,
Ricardo y Oscar) y aun con los que ya no
estdn presentes pero siempre nos estan
cuidando (Abue, Beto y Rocio) gracias por
todo.

A mi asesor, y mejor amigo, que sin su
apoyo y consejos no hubiera sido
posible lograr mis suefios y esperanzas
a lo largo de mi vida, M.C. Alejandro
Martinez Fuentes, jamas dejare de
agradecer tanto afecto.

A la contadora Julieta y a Iraide por ser
mi apoyo y mi guia y darme los &nimos
para salir avante de todas los problemas
que se me han presentado, por haberme
animado a continuar con los retos que
se me han presentado. Mil gracias.

A mis amigos y compafieros su apoyo Yy
amistad es lo mas preciado de este mundo y
estar conmigo en los momentos dificiles y en
las alegrias Sandy, Don lIsa, Ivan, Rigo
gracias por su amistad y carifio incondicional.



INDICE:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .. ..o 4
TITULO DE INVESTIGACION. .....viiitiriiieitiieie ittt eneneas 5
OBJETIVO GENERAL....coiiiiiiiieiieeeeeee ettt a e e e e 5
OBJETIVOS ESPECIFICOS.... ..ot 6
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION......ooiiiiiieiieeetee et 6
IMPORTANCIA DEL TEM A e 6
HIPOTESIS. ..ottt ettt ettt ettt ettt e et e et et e s b ss et e st e st eseanaens 6

CAPITULO |.- MARCO TEORICO.

1.1 ANTECEDENTES. ...ttt ettt 7
1.2. CONCEPTOS Y DEFINICIONES. SATISFACCION DEL CLIENTE........ccccvcevivereiee, 8
1.3. ETAPAS DE LA CALIDAD. ..ottt 11
1.4. CALIDAD EN LA PRODUCCION.......ceoiiiiiiiitiiteteciete ettt 12
1.5 CALIDAD EN EL SERVICIO.. ..o 14
1.6 FACTORES NECESARIOS PARA LA CALIDAD.......cctttiiiiiiiiiiiiieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee 16
1.7. FILOSOFIAS DE CALIDAD (LOS MAESTROS O GURUS).......ccovviiiiiiiiiiiiiieeeeeee 19
1.7.1. PHILIP B. CROSBY ...ttt it e e e e e e e e e e e e 19
1.7.2.EDWARD W. DEMING........ccciiiiiiiiiiiiii e 22
1.7.3. JOSEPH M. JURAN . ...ttt 26
1.7.4. ARMAND V. FEIGENBAUM. ...t e e 28
1.7.5. KAORU ISHIKAWA . .. 30
1.7.6. GENICHI TAGUCHIL......cciiiiiiiiiiiiiiii e 33
1.8. EVOLUCION DE LA CALIDAD..........cotiiitiiitisiititsteesee ettt 35
1.8.1 CALIDAD ARTESANAL. ... 35

1.8.2. CONTROL DE CALIDAD.......cccttitiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeet et 36



1.8.3. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD........cccotiiiiiiiiiiiiiee 37

1.8.4. GESTION DE CALIDAD. ........ciiiiteteteete ettt 40
1.8.5. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL......ccviviviiiieiiieieieesiee e 41
1.9. TENDENCIAS ACTUALES. ... 44
1.9.1. CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA LA COMPETITIVIDAD..........cccc..... 44
1.9.2. EN BUSCA DE LA EXCELENCIA (INTEGRACION) Y LA

MEJORA CONTINUA . . 45
1.9.3. LA CERTIFICACION ....ocoiiiitiictiicteeetee ettt 45
1.9.4. PREMIOS-MODELO DE EVALUACION. ....coooviieieieieeeeeeeeeeeee e, 46
1.9.5. PREMIOS NACIONALES DE CALIDAD. ....ooiiiiiiiiiiiieeeeeiireeece e 46
1.9.5.1 PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO) ..c.cooeveueiereiercieiceeveeines 46
1.9.6.1. PREMIO INTRAGOB ......otttiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieineeeneiinnienneeeneennees 48
1.9.7. PREMIOS ESTATALES . ... 52
1.9.8. PREMIOS INTERNACIONALES........ottiiiiiiiiiiiiiiiiir e 52

1.9.8.1 PREMIO MALCOLM BALDRIGE. (ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA). ...ttt 53
1.10. FAMILIA DE NORMAS SO 9000........cuutiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 54
1.10.1. VERSIONES DE LA FAMILIA ISO 9000.........uuuuurrmmrimnmnrniinniinneninnnnninnnnnn. 54
1.10.2. ISO 900:2000 (FUNDAMENTOS Y VOCABULARIOS) .....ccovviiviiiiiiiieennne 55
1.10.3. CONTENIDO ISO 9000:2000.........cciteieiiiieeieeeeeeeee e 55

1.10.4. FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD....57

1.10.4.1. BASE RACIONAL PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA

CALIDAD. .. 57
1.10.4.2 REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Y REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS.......cooiiiiiiiiiiiiiieieeee e 57
1.10.4.3. ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.................. 57
1.10.4.4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS........cooiiiiiiiiiii 58
1.10.4.5 POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD...........ccou..... 58

1.10.4.6 PAPEL DE LA ALTA DIRECCION DENTRO DEL SISTEMA DE



GESTION DE LA CALIDAD........ciiviuieieteeeeteeeeteee e 59

1.10.5 DOCUMENTACION.......ovitiuieeieeteeeee e 59
1.10.5.1 VALOR DE LA DOCUMENTACION. .....ceiiiiiieeeieeeeeeeee e 59
1.10.5.2 TIPOS DE DOCUMENTOS UTILIZADOS EN LOS SISTEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD......c.ciieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 59
1.10.6. EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD......... 60
1.10.6.1 PROCESO DE LA EVALUACION DENTRO DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD........ootieeeeeeeeeeeeeteee et ee e en e en e, 60
1.10.6.2 AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD................... 60
1.10.6.3 REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD..................... 61
1.10.6.4 AUTO-EVALUACION. .......cooviviriieieieeeeeeeeeeee e 61
1.10.7 MEJORA CONTINUA . ......ooviiiieeeeeteteeeeeete e 61
1.10.8. PAPEL DE LAS TECNICAS ESTADISTICAS......coceoveeeeeeeeeeeeee e, 61
1.10.9 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y OTROS SISTEMAS
DE GESTION. ...ttt n e aenenns 61
1.10.10 RELACION ENTRE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD Y
LOS MODELOS DE EXCELENCIA........cocooioiiietieieeeeeeeeee e 62
1.11. TERMINOS Y DEFINICIONES........cooviieiieeeeeeeeeeeetee e en s 62
1.12. 1SO 9001:2000 (REQUISITOS).....cocuieeiieeeeeeeeeeeteee e es e en e en e 64
1.13. SO 9004:2000 (RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA EN EL
DESEMPERO)......oouititieeeiececeeeeee ettt ettt n s s s en s, 64
1.14. VOCABULARIO. .....cocuiuieieeeeeeeeeeeeeeeeeee et nnenn s 65
1.14. TERMINOS Y DEFINICIONES.......ceoiviieteteeeeeieeeeeee e et eeees e n e aenns 66
1.15. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD..........ccceuiueueieieieeieesceeeseenenans 85
1.15.1. PRINCIPIO 1. ENFOQUE AL CLIENTE......c.oivieteeeeeeeeceeeceeeseseeenenenenennas 85
1.15.2. PRINCIPIO 2 LIDERAZGO........cociueueueieeeieeeeeeeeeeeee e, 85
1.15.3. PRINCIPIO 3. INVOLUCRAMIENTO DEL PERSONAL.......cccceoevurecrcenne. 86
1.15.4. PRINCIPIO 4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS..........cccceeveveveuenennann. 86
1.15.5. PRINCIPIOS 5 ENFOQUE DE SISTEMAS PARA LA GESTION............... 87

1.15.6. PRINCIPIO 7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE



DECISIONES. ... 87

1.15.7. PRINCIPIO 8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON

PROVEEDORES........o oo 88
1.16. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2000............... 89
1.17 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS Y CICLO DE MEJORA........cccoiiieeiieiiie 91
1.18. MODELO Y REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000..........cccoevviieeiieirieneeenennn 93

CAPITULO II. LA APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA

ADMINISTRACION GENERAL DE AUDITORIA FISCAL. .....ccceueue... 110
2.1. ANTECEDENTES DEL SURGIMIENTO DE LA ADMINISTRACION GENERAL

DE AUDITORIA FISCAL FEDERAL Y SU ESTRUCTURA........cvviiiiieiiiiieeeen 110
2.2. MISION, VISION Y VALORES.......ceoiitiiiteeeteecteeetee ettt 111

2.3. LA IMPLEMENTACION,DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD AL INTERIOR
DE LA ADMINISTRACION GENERAL DE AUDITORIA FISCAL FEDERAL............. 111
2.4. SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD. ......c.ccoveeeieeeeeeeeeeeeeeenne 112
2.5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION .....ccoviuiiiiiicieeecieeeeeeeetees e 112
2.6. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS......ccocuiiieieieieeeeteeeeeeeeeee e, 113
2.7. REALIZACION DEL PRODUCTO......cuiiiiiiiiteie ettt 113
2.8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA . ......coooiitiieteeeeeeee et 114
2.8.1. ENFOQUE AL CLIENTE.......ccciiiiiiiiie e 115
2.8.2. LIDERAZGO......coeeeiieeiieeiii e 115
2.8.3. PARTICIPACION DEL PERSONAL........covitiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 115
2.8.4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS .........ccoiiiiiiiiieiiirieeeee e 115
2.8.5. ENFOQUE DE SISTEMAS DE ADMINISTRACION........c.cccoveverireererenne. 116
2.9. MEJORA CONTINUA . ..ot 116
2.9.1. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION........ 116

2.9.2 RELACIONES DE BENEFICIO MUTUO CON EL PROVEEDOR............... 116



CAPITULO lll LA APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LAS

ADMINISTRACIONES LOCALES DE AUDITORIA FISCAL......ccoooiiiiii 119
CONCLUSIONES . ... s 129
GLOSARIO DE TERMINOS.......coiiiiiiiieieiieteeieteeetet ettt 130

BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt aeeaens 133



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Introduccion

La certificacion de las empresas particulares con ISO 900 recibié en los Ultimos afios
fuertes criticas en cuanto a que, lograr la certificacién, no necesariamente implica que las
organizaciones logren la mejora de sus productos y procesos, sino por el contrario, la
certificacion se toma como el cumplimiento de requisitos documentados en los que no
importa mejorar el producto o los procesos que se siguen para obtenerlo, sino cumplir con
requisitos. Existen diferentes opiniones acerca de la importancia que tiene el desarrollo de
un sistema de calidad que van desde los que opinan que tiene un peso relevante hasta
los que dicen que hace el sistema burocrético e inflexible.

Asimismo, se considera que la implantacién de un sistema puede tener efectos positivos
en el desempefio organizacional.

Adicionalmente existen otros beneficios que una compafia puede tener por la
implantacion del sistema de calidad, como son, para el caso de la cualquier organizacion,
entre otros:

v" Incremento en la confianza de los servicios de calidad y maximizando el
rendimiento.

Reduccion en la documentacion y la burocracia.

Incremento en la imagen.

Mejorar en la capacitacion del personal, mayor moral alta y seguridad en el trabajo.
Mas armonia y cooperacion efectiva de los clientes y los proveedores de servicio.
Control operacional mejorado por medio de auditorias internas y externas.

La certificacion del sistema de calidad atrae nuevos clientes.

Mejoramiento continuo de los servicios de calidad.

NN NN

Pero, si es que existen estos beneficios, ¢A qué se debe que algunas organizaciones los
logra y otras no? La problematica estriba en determinar hasta que punto la motivacién en
la implantacion afecta la adecuada implantacion del sistema y hace que éste sea
realmente Util. Es decir, si una organizacion implementa un sistema con el Unico
proposito de certificarse por requisitos del cliente, y esto implica que su motivacion sea
pasiva, puede llegar a concebir el sistema como solamente la obtenciéon de un papel a
través del desarrollo de un manual y algunos procedimientos, lo que puede llevar a no
tener resultados favorables en su desempefio organizacional.

Por otro lado, las organizaciones que su motivacién es mas activa, y cuyo propoésito no es
solo obtener un certificado, si desarrollar un sistema que produzca resultados, es mas
facil que obtengan buenos resultados. Cuando se participa en el proceso de registro, es
imperativo que el personal completo, incluyendo la alta direccion, adopte los principios de
gestion de calidad. Esta en la llave para alcanzar un registro exitoso y establecer un
sistema que sea efectivo, mejorando su eficiencia y su productividad. El resultado sera la
satisfaccion de todos sus clientes y empleados.

En este sentido, las organizaciones en México han recorrido diferentes caminos para
llegar a la certificacion, los cuales en ocasiones han sido accidentados o los resultados no
han alcanzado lo esperado.

Por otro lado, existe la necesidad de aplicar la norma y certificarse por demanda de los
clientes y que obligan a las organizaciones a tomar la certificacibn como una meta en si y
no como un medio para emprender la excelencia. Otras organizaciones ven en la



certificacion un medio para tener ventaja competitiva en términos de mejora del sistema
de gestion, resultado de la instalacion de un sistema formal o a través de un prestigio que
proporciona una certificacion. Sin embargo, es necesario ubicar que tipo de motivacién o
enfoque produce mejores beneficios, cuales practicas agregan un valor al proceso de la
satisfaccion del cliente.

Algunos especialistas sefialan que las organizaciones en México tienen un gran riesgo en
interpretar la norma y realizar un mal disefio del sistema que caiga en el burocratismo y
que en lugar de ayudar a resolver sus problemas de gestion le propicie otros problemas,
ya que se desvian esfuerzos de la elaboracién del producto o servicio al manejo de la
documentacion y control de la calidad.

Otras organizaciones, piensan que la certificacion bajo la norma ISO es la via mas
garantizada para incrementar las ventas y emplean sus esfuerzos para conseguir la
certificacion sin considerar otras variables que pueden afectar la gestion, la elaboracién y
las ventas. La ISO 9001 es una norma que tiene como principal fin hacer un sistema de
gestion de calidad consistente.

Es inquietante encontrar organizaciones en México que se han certificado con ISO
9001:2000 y que continan con los mismos problemas que tenian antes de la
certificacion, lo que nos induce la necesidad de encontrar los elementos que conforman
una buena implantacion y por consiguiente el desempefio de las organizaciones en
México.

En sintesis, la finalidad del presente es analizar cuales son los efectos que tiene la
certificacion 1ISO 9001:2000, al interior de la Administracion Publica, toda vez que esta
version de la norma tiene como mayor énfasis la mejora continua y en la medicion de
resultados.
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Planteamiento del Problema.

La certificacion de las empresas particulares con ISO 900 recibié en los ultimos afios
fuertes criticas en cuanto a que, lograr la certificacién, no necesariamente implica que las
organizaciones logren la mejora de sus productos y procesos, sino por el contrario, la
certificacion se toma como el cumplimiento de requisitos documentados en los que no
importa mejorar el producto o los procesos que se siguen para obtenerlo, sino cumplir con
requisitos. Existen diferentes opiniones acerca de la importancia que tiene el desarrollo de
un sistema de calidad que van desde los que opinan que tiene un peso relevante hasta
los que dicen que hace el sistema burocrético e inflexible.

Asimismo, se considera que la implantacién de un sistema puede tener efectos positivos
en el desempefio organizacional.

Adicionalmente existen otros beneficios que una compafia puede tener por la
implantacién del sistema de calidad, como son, para el caso de la cualquier organizacion,
entre otros:

v" Incremento en la confianza de los servicios de calidad y maximizando el
rendimiento.

Reduccién en la documentacion y la burocracia.

Incremento en la imagen.

Mejorar en la capacitacion del personal, mayor moral alta y seguridad en el trabajo.
Mas armonia y cooperacion efectiva de los clientes y los proveedores de servicio.
Control operacional mejorado por medio de auditorias internas y externas.

La certificacion del sistema de calidad atrae nuevos clientes.

Mejoramiento continuo de los servicios de calidad.

AN N N NN SN

Pero, si es que existen estos beneficios, ¢A qué se debe que algunas organizaciones los
logra y otras no? La problematica estriba en determinar hasta que punto la motivacién en
la implantacién afecta la adecuada implantaciéon del sistema y hace que éste sea
realmente Util. Es decir, si una organizacion implementa un sistema con el Unico
propésito de certificarse por requisitos del cliente, y esto implica que su motivacion sea
pasiva, puede llegar a concebir el sistema como solamente la obtencién de un papel a
través del desarrollo de un manual y algunos procedimientos, lo que puede llevar a no
tener resultados favorables en su desempefio organizacional.

Por otro lado, las organizaciones que su motivacion es mas activa, y cuyo proposito no es
solo obtener un certificado, si desarrollar un sistema que produzca resultados, es mas
facil que obtengan buenos resultados. Cuando se participa en el proceso de registro, es
imperativo que el personal completo, incluyendo la alta direccion, adopte los principios de
gestion de calidad. Esta en la llave para alcanzar un registro exitoso y establecer un
sistema que sea efectivo, mejorando su eficiencia y su productividad. El resultado seré la
satisfacciéon de todos sus clientes y empleados.
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En este sentido, las organizaciones en México han recorrido diferentes caminos para
llegar a la certificacion, los cuales en ocasiones han sido accidentados o los resultados no
han alcanzado lo esperado.

Por otro lado, existe la necesidad de aplicar la norma y certificarse por demanda de los
clientes y que obligan a las organizaciones a tomar la certificacibn como una meta en si y
no como un medio para emprender la excelencia. Otras organizaciones ven en la
certificacion un medio para tener ventaja competitiva en términos de mejora del sistema
de gestion, resultado de la instalacion de un sistema formal o a través de un prestigio que
proporciona una certificacion. Sin embargo, es necesario ubicar que tipo de motivaciéon o
enfoque produce mejores beneficios, cuales practicas agregan un valor al proceso de la
satisfaccion del cliente.

Algunos especialistas sefialan que las organizaciones en México tienen un gran riesgo en
interpretar la norma y realizar un mal disefio del sistema que caiga en el burocratismo y
que en lugar de ayudar a resolver sus problemas de gestion le propicie otros problemas,
ya que se desvian esfuerzos de la elaboracién del producto o servicio al manejo de la
documentacion y control de la calidad.

Otras organizaciones, piensan que la certificacion bajo la norma ISO es la via mas
garantizada para incrementar las ventas y emplean sus esfuerzos para conseguir la
certificacion sin considerar otras variables que pueden afectar la gestion, la elaboraciéon y
las ventas. La 1ISO 9001 es una norma que tiene como principal fin hacer un sistema de
gestién de calidad consistente.

Es inquietante encontrar organizaciones en México que se han certificado con ISO
9001:2000 y que continan con los mismos problemas que tenian antes de la
certificacion, lo que nos induce la necesidad de encontrar los elementos que conforman
una buena implantacion y por consiguiente el desempefio de las organizaciones en
México.

En sintesis, la finalidad del presente es analizar cudles son los efectos que tiene la
certificacion 1SO 9001:2000, al interior de la Administracion Publica, toda vez que esta
version de la norma tiene como mayor énfasis la mejora continua y en la medicion de
resultados.

Titulo de Investigacion.

Sistema de Gestion de calidad en la Administracion Local de Auditoria Fiscal.

Objetivo General.- Revisar las razones por las cuales en factible certificar en base a la
norma ISO 9001:2000, los procesos de las Administraciones Locales de Auditoria Fiscal.

De acuerdo a los estudios vertidos, la norma ISO 9001:2000, da el margen en el cual se
puede llevar a cabo la autoimplementacion del sistema y la generacion del proceso en
forma general a fin de lograr el objetivo de calidad que es la mejora continua, como se
vera mas adelante, por lo que la razén principal es la integracion de los procesos propios
al sistema de gestién de calidad de determina la norma ISO 9001:2000.
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Objetivos especificos.

1. Determinar la gestion de calidad en el &mbito mundial.

2. Evaluar el efecto de la implementacion de la norma ISO 9000:2000 en la Administracion
Publica.

3. Evaluar el efecto de la motivacién para llevar a cabo la certificacion.

4. Evaluar el efecto del control del sistema de gestion de calidad en la Administracion
publica.

Justificacién de la Investigacion.

Este trabajo pretende analizar la informaciéon con la que cuenta las Administraciones
Locales de Auditoria Fiscal para realizar la implementacion de la norma ISO 9001:2000,
mostrando evidencia empirica y teoria de la correlacion entre la aplicacion de la normay
el desempefio de las organizaciones, en relacion con los resultados obtenidos, que
pudiera darse y la posible retroalimentacion a los gestores y usuarios de la norma ISO
9001 de manera accesible.

Importancia del Tema.

El estudio pretende servir como base para motivar a las Administraciones Locales a
implantar sistemas de gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2000 a través
de mostrar los beneficios y ventajas encontrados que emanen de la implementacion. De la
misma forma pretende proporcionar informacion a los usuarios de la norma a cerca de la
manera de abordar, implementar y medir los beneficios contraidos.

Hipotesis.

Si se implementa la Norma 1SO 9001:2000 en las Administraciones Locales de Auditoria
Fiscal, se tiende la certeza de tener una institucionalizacién en el servicio publico, a dar
certidumbre a través del cumplimiento de los compromisos, mejora continua que lleva a
romper barreras y construir puentes entre cada area funcional de la organizacién, para
alcanzar y compartir objetivos, informacion, recursos y beneficios, y asi poder realizar la
satisfaccion de los clientes relacionados con las Administraciones Locales de Auditoria.
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Capitulo I. Marco Tebrico

TEMA 1.- CONCEPTOS BASICOS DE LA CALIDAD
1.1. Antecedentes

En la era de las cavernas, el hombre era u recolector que seleccionaba los frutos
comestibles maduros y mas sabrosos, las pieles mas gruesas y grandes o las cuevas mas
coémodas o seguras.

Posteriormente elabor6 las primeras herramientas para su uso personal: arcos, flechas,
cuchillos, vasijas y vestimenta. Se vuelve sedentario y empieza a desarrollar la
agricultura, la crianza de animales, el curtido de pieles la construccion de vivienda. Asi,
el hombre transforma su medio ambiente y existe la ventaja de que la propia persona
elabora y usa sus productos, por lo tanto, se da cuenta de los problemas de los materiales
y los métodos de su fabricacion.

En un principio, las tribus eran pequefias y todos sus integrantes seguian realizando la
totalidad de las labores, pero al crecer empezaron a dividirse las tareas, dando paso a las
primeras formas de organizacién del trabajo en un ambiente de mutua colaboracion, con
miras a resolver en equipo los problemas de supervivencia de la tribu. Para subsistir
intercambiaban sus productos por otros productos, servicios o por alimentos provistos por
los agricultores y cazadores.

En el siglo 2150 A.C. el Cdédigo de Hammurabi establecia “si un albafiil construye una
casa para un hombre y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su
duenio, el albafiil serd condenado a muerte”

En el afio 1450 A.C. en la Civilizacion Egipcia, el castigo por hacer blogues de diferente
medida a las especificaciones de las pirdmides, era la amputacion de la mano.

En la produccion artesanal, los juicios para buscar la calidad estaban centrados en el
aspecto estético y el prestigio de los artesanos que elaboraban el producto. El incremento
de la demanda de bienes dio paso al mecanismo de la oferta y la demanda, esto fomenté
la creatividad, expresada en nuevas formas de produccion, y a invencion de aparatos
mecanicos que ayudaban a producir con mayor rapidez.

Con el surgimiento de los talleres mejoré la productividad, pero el artesano dejo de estar
presente en el total de las tareas de transformacion del producto, se perdié asi la
comunicacion directa entre el obrero productor y el usuario.

El comercio con otros pueblos propicié también la fijacion de especificaciones de disefio,
el desarrollo de herramientas para la inspeccion y medicién de productos y el surgimiento
de los primeros supervisores e inspectores.
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Con la llegada de la Revolucion Industrial los talleres se convirtieron en pequefas fabricas
de produccion masiva. A partir de este momento se inicia la evolucién de los
procedimientos para valorar y atender la calidad de los productos terminados.

Durante el siglo XX sucede un desarrollo cada vez mas acelerado de las Ciencias y de la
Tecnologia, trayendo consigo una maduracion del concepto de Calidad y una mayor
aplicacion reconociéndola como un elemento estratégico en las organizaciones para
crecer y mejorar. A su vez surgen diversas metodologias para su logro.

En el comienzo del siglo XXI se reconoce a la calidad como la estrategia que permite la
competitividad y por lo tanto la permanencia de las organizaciones.

En la actualidad existen inclusive carreras profesionales, centros de investigacion o
centros de asesoria especializados en la calidad.

1.2. Conceptos y definiciones. Satisfaccion del cliente.

Definir calidad es una tarea compleja, pues es necesario considerar infinidad de factores
tales como la época, las circunstancias, el grado de exigencia de quien reclama calidad
(consumidor), etc. Esto quiere decir que no existe una sola definicién, sino varias, todas
ellas correctas de acuerdo a su contexto. Por ejemplo tenemos las siguientes:

“El producto o servicio libre de defectos”

Bajo esta definicion, cuando nosotros hablamos de un producto de calidad, nos estamos
refiriendo a un producto que no tiene problemas para su uso, es decir que funciona.

Cuando compramos un vehiculo, lo que esperamos es que el coche funcione a la
perfeccion, pero si algo le falla no prenden las luces, algo rechina, el tablero marca algun
problema, estamos apreciando problemas de calidad del coche.

La calidad es ofrecer un producto o servicio que
satisfaga completamente las necesidades del usuario
(J. M. Juran)

Siguiendo el ejemplo del automévil, en esta definicion hablar de calidad significa que el
coche que me ofrecen tenga las caracteristicas necesarias para cumplir con mis
necesidades de uso, esto implica que el fabricante identifique mis necesidades a fin de
que pueda satisfacerlas.

La calidad significa desarrollar, disefiar, manufacturar y
vender un producto de acuerdo a los requerimientos y
necesidades de los consumidores.

(Kaoru Ishikahua)
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En esta definicion, la calidad existe no sélo en el vehiculo que nosotros vemos circular,
sino que existe desde su disefio (al momento de concebir la forma, preso, el motor, los
interiores, etc), en el proceso de fabricacién (que implique cero desperdicio, en un tiempo
adecuado, a un costo adecuado), en el proceso de venta (cuando vamos a comprar el
coche esperamos un trato cordial y buena atencién asi como cumplimiento en la fecha de
entrega)

Considerando las definiciones anteriores, podemos establecer la siguiente definicion de
calidad:

Es el grado en el que un producto o un servicio
cumple con las necesidades de un usuario o
cliente.

Bien, ahora nos adentraremos un poco mas a detalle en los elementos significativos de
esta definicion:

a) producto:

Materia prima transformada, bien tangible.

Aunque producto se reconoce como el resultado de un proceso, entenderemos al
producto como una cuestion . Existen productos intermedios y finales. Un ejemplo
de producto intermedio es el motor de un vehiculo que es utilizado para integrar un
producto final que es un vehiculo.

b) Servicio:

Actividad o un conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangibles, que se realiza mediante la interacciéon entre el cliente y el empleado
y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o
necesidad. Podemos mencionar como ejemplos recibir una asesoria, ser
transportado por un taxi, recibir atencion en una ventanilla, etc.

Normalmente, un servicio implica cualidades intangibles pero también puede incluir
la generacion de un producto. Por ejemplo, un tramite es un servicio intangible,
cuya evidencia (producto) del mismo es un recibo, una constancia, etc.

c) Cliente:

Usuario que recibe el producto o servicio. Entidad (persona u organizacion) que
recibe un producto intermedio o consume un producto final, asi como aquél que
recibe un servicio.

Por lo general se ubica que la persona que recibe el producto final es el cliente,
pero en realidad, para lograr ese producto final se dan diversas interacciones entre

! las cualidades tangibles de un producto pueden ser: sus caracteristicas fisicas, sus propiedades
quimicas, su color, su textura, temperatura, etc.
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proveedores y clientes (en las fases intermedias del proceso), por lo que permite
reconocer dos tipos de clientes: los internos (dentro de la organizacion o dentro de
los procesos) y externos o finales también llamados consumidores (aquellos que
consumen un producto final).

Una definicion propuesta por sobre clientes, nos dice que es todo aquél que se
beneficia, directa o indirectamente, con los servicios de un proveedor.

Ahora bien, la decisién de adquirir un producto o un servicio no siempre corresponde por
completo a los consumidores, pues en el proceso intervienen otros agentes.

Es decir, cuando nos referimos a otros agentes podemos citar algunos ejemplos:

v' En el caso de un alimento para una mascota, el duefio interviene para decidir la
marca, el tipo y el precio de alimento a comprar. (EI Consumidor)

v' Respecto a la ropa de un bebé, sus padres decidiran marca, tipo, color, precio. (El
comprador, analiza, evalla y decide)

v En el caso de una persona enferma, el doctor indicard el medicamento mas
conveniente para su recuperacion. (El influenciador de la decision. Aquel que da
su opinién al que tomara la decisiéon de compra.)

v En el caso de una flotilla para una compafiia de mensajeria, el encargado de
compras, el encargado de mantenimiento y el de operaciones, seleccionaran los
vehiculos, con base en caracteristicas como el rendimiento de combustibles, el
costo de mantenimiento, la durabilidad, el tamafo, color, precio, costos de
mantenimiento, etc. (El que asume el costo econémico).

Cabe aclarar que un mismo individuo puede tener mas de un rol.

Proveedor.- Entidad (organizacién o persona ) que suministra a un cliente un producto o
un servicio.

En este sentido, el proveedor puede elaborar el producto o sélo comercializarlo. También
el proveedor realiza un servicio.

Necesidades.- Son el conjunto de caracteristicas, propiedades o requisitos de un
producto o servicio, que tengan importancia para el cliente o el usuario.

Estas caracteristicas, propiedades o requisitos pueden ser: el color, peso, tamafio, precio,
durabilidad, rendimiento, facilidad de uso, etc.

Satisfaccion del cliente.- Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

Este dltimo concepto toma especial importancia, pues la calidad implica satisfacer. Al
suministrar un producto o un servicio estamos cubriendo diversas necesidades del cliente,
permitiéndole emitir un juicio de nivel de cumplimiento o de satisfaccion que se logra.

Z Lefevre. Henry L. Autor del libro La calidad en los servicios: seis llaves para el éxito. Quality Press
& Quiality Resources, 1989. Es autor de diversos libros sobre calidad.
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Estar satisfecho va relacionado con la naturaleza humana. Si recordamos lo que vimos
anteriormente, el ser humano siempre ha esperado satisfacerse o recibir lo mejor, al
desear encontrar la fruta mas sabrosa, la mejor herramienta o el vehiculo mas funcional.
La manera de lograr o aumentar la satisfacciébn en un cliente esta en relacion con el
cumplimiento de sus necesidades.

Entendiendo esta implicacion humana por la satisfaccion, las organizaciones han ido
comprendiendo que para captar y mantener a los clientes, la Unica via es ofrecerles
calidad y con ello, satisfaccion.

Inclusive cuando un producto o un servicio proporciona un valor mayor al esfuerzo que le
significé adquirirlo (mayores caracteristicas a las esperadas y que le son de utilidad) éstas
influirdn positivamente en la satisfaccion.

Esto significa que hoy en dia el consumidor es quien establece las condiciones y que
seleccionard como su proveedor a aquella organizacion o persona que le proporcione
mayor valor por el menor esfuerzo; es decir, a aquellos que lo dejen mas satisfecho.

Las organizaciones que ostentan el tener clientes satisfechos, cuentan con métodos para
medir en que grado estan cumpliendo con las expectativas del consumidor. Lo hacen para
evaluarse en relaciéon a sus competidores (Benchmarkling), para hacerle entender las
formas en que los empleados influyen en la satisfaccién del cliente, asi como para
encontrar areas de oportunidad (mejora) para sus productos o servicios.

Existen diversos mecanismos para captar el grado de satisfaccién del cliente; el mas
utilizado es la encuentra.

1.3. Etapas de la Calidad.

Una vez abordados los conceptos relacionados con la calidad, Se examinara la propuesta
Sullivan sobre las etapas de la calidad y las caracteristicas de cada una de ellas:

Etapa I. Orientada al Producto
Las empresas en su relacion con los clientes, establecen un sistema de inspeccion al
producto final que asegure que sirve para lo que fue comprado.

Etapa Il. Orientada al Proceso

Caracterizada porque la empresa reconoce que cuando se revisa el producto al final del
proceso, ya no se puede hacer nada en cuanto a la mala calidad del producto y que la
Unica respuesta es tirarlo a la basura, reprocesarlo o volverlo a hacer, decide orientar las
acciones de calidad al proceso, que es donde se hace el producto y donde las medidas de
correccion y prevencion pueden producir resultados positivos.

Etapa lll. Orientada al Sistema.

Es en esta etapa donde se reconoce que la responsabilidad de la calidad de los productos
recae en todos los departamentos; produccion, ventas, administracion, finanzas,
mantenimiento, servicios generales, etcétera, y no Unicamente en un departamento

11
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llamado control de calidad o de inspeccion final, que extienda el certificado de defuncion
de los productos.

Etapa IV. Aspecto Humanistico de la Calidad

Es la etapa en la que se reconoce que el recurso humano es lo mas valioso que tiene la
organizacion, por lo tanto su capacitacién y el reconocimiento de sus potencialidades
individuales de discernir, proponer, plantear, ejecutar y controlar son necesarios para
asegurar el obtener productos de calidad.

“Puedo responsabilizarme de lo que hagan con calidad, pero también debo delegar la
autoridad para que propongan e implanten mejoras”.

Etapa V. Orientada a la Sociedad
Se refiere a la pérdida minima causada a la sociedad desde el momento mismo en que el
producto o servicio sale de la empresa o de la unidad organica que lo produce.

Etapa VI. Orientada al Costo
Es cuando se reconoce que no hay que agregar mas costo al producto, si como ésta
satisface las necesidades del clienta.

Etapa VIIl. Orientada al Consumidor.
Es en etapa en la que se considera fundamental el incorporar el concepto de calidad las
necesidades y expectativas del cliente, ya que quien orienta la calidad es el consumidor.

Este enfoque considera las siete etapas anteriores por las que ha transitado el énfasis de
la calidad en los ultimos afios, no es el Unico, debemos reconocer que todo es dindmico y
que por lo tanto, lo mismo sucede con el proceso de calidad en las organizaciones.

1.4. Calidad en la Produccion.

Como mencionamos anteriormente, el hombre desde sus origenes, se ha preocupado por
la calidad. Al comienzo, la busqueda de calidad consistia en seleccionar los alimentos y
vestido que le beneficiaran, no habia procesos de manufactura.

El surgimiento de comunidades humanas trajo la creacién del mercado, apareciendo la
figura del productor o hacedor y el usuario, esto se entiende como un estado primitivo de
lo que hoy conocemos como manufactura.

El usuario y el productor se conocian, negociaban cara a cara, no habia garantias y cada
usuario se protegia a través del estrecho contacto con el productor. La calidad dependia
de esta relacién entre productor y usuario. Al parecer las primeras ciudades, se cre6 un
mercado relativamente estable para bienes, lo que permiti6 el desarrollo de
especificaciones para productos, dando como resultado nuevas formas de organizacion.

Poco después, al crecer y desarrollarse el comercio, surgen los primeros talleres,
sirviendo como enlace entre el productor y el usuario el comerciante. Es en este momento
cuando surge la necesidad de contar con especificaciones, muestras, garantias y otros
medios para proporcionar el contacto equivalente cara a cara entre fabricante y usuario.

12
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La revolucion industrial permitié la expansién y el auge de los procesos de manufactura,
pasando de la actividad manual a la actividad de las maquinas y la produccion en serie.
Para satisfacer las nuevas necesidades se crearon compafiias, resolviendo algunos
problemas de calidad, pero resueltos eran principalmente técnicos, pero aparecieron
problemas de tipo administrativo y humano. La preocupacion se enfocaba a asegurar el
funcionamiento del producto.

Para dar solucion a esta problematica, surgen las aportaciones de Frederick W. Taylos y
Henry , que son la base de la teoria de la Administracion (finales del siglo XIX y principios
del XX).

Taylor baso sus sistemas en el principio de la division del trabajo. Sostenia que cuando
los operarios no trabajaban con la suficiente productividad y calidad, la responsabilidad
era de la administracion, por no diseflar métodos apropiados ni proporcionar
entrenamiento, las herramientas y los incentivos necesario. Con base en este concepto,
se cred lo que hoy se conoce como Ingenieria de métodos y técnicas de medicion del

Por su parte, Henry Fayol propuso en 1916, el separar el trabajo en funciones, Fayol
reconocié la necesidad de separar en la industria las actividades técnicas de las
administrativas con el fundamento de que las principales habilidades del trabajador son
técnicas y las principales habilidades del administrados son: planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar.

Ambas aportaciones, la de Taylor y la de Fayol, tienen en comun que separan la
planeacion, el control y el mejoramiento de la ejecucion del trabajo. La inspeccién para
detectar errores era la practica comun, realizandose por personal independiente a la tarea
realizada.

Alrededor de los afios treinta, surgen los métodos estadisticos de muestreo, para reducir
los costos de inspeccion, a cuenta de asumir un cierto riesgo de cometer un error en la
decision relacionada con las condiciones de calidad que presentara un lote de producto.

Posteriormente Walter desarrolld el Control Estadistico de introduciendo los conceptos
de control y

! Frederick W. Taylor fue un ingeniero mecanico americano, al cual se le conoce como al padre
de la administracion cientifica. Henry Fayol, ingeniero en mineria francés, llegé a ser presidente de
una importante compafiia minera.

! Taylor propone que el disefio y la planeacion del trabajo es responsabilidad de la administracion,
para que mediante operaciones altamente simplificadas y cuantificables, los operarios con
entrenamiento y habilidades normales puedan realizarlas en un cierto tiempo.

% Walter Shewhart es el creador de la formulacién de una base cientifica para asegurar el control
econodmico, plasmada en su obra (Control Econémico de la Calidad de Productos Manufacturados).
Su carrera profesional la realiz6 como Ingeniero en Western Electrics, y en los laboratorios Bell
Telephone.

® Conjunto de técnicas estadisticas que han sido desarrolladas para mantener un proceso bajo
control. Shewhart propone que las causas de variacién pueden ser detectadas y eliminadas.
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Hasta la etapa del control estadistico, el enfoque de la calidad se habia orientado hacia el
proceso de manufactura: no existia la idea de la calidad en los servicios de soporte y
menos de la calidad en el servicio al consumidor. Es a principios de los afios cincuenta
cuando Juran apoy6 la importancia de suministrar servicios de soporte de calidad,
implicando coordinar esfuerzos entre las areas de produccién y disefio del producto,
abastecimiento, embarque, etc. Esta propuesta es conocida como aseguramiento de
calidad.

El control estadistico de proceso en la herramienta que dio fuerza al control de calidad.
Posteriormente en los afios 50°s aparece el Aseguramiento de Calidad y a finales del siglo
XX se desarrolla la gestién de calidad. Estas tres corrientes administrativas para la calidad
representan la madurez que ha adquirido la calidad en el dltimo siglo, y son
complementadas por la teoria que propone administrar la calidad a lo largo y a lo ancho
de una empresa, nos referimos a la Administracion de la Calidad Total, misma que cobré
auge a partir de los ochentas.

Asi es como la calidad ha sucedido y desarrollado en los sistemas de producciéon o
manufactura.

1.5 Calidad en el Servicio.

El interés por la calidad existi6 durante muchos afios alrededor de la manufactura y los
productos y es a partir de los cincuenta cuando se reconoce la importancia en los
servicios de a los procesos de manufactura, es decir, no solo el proceso a cargo de
elaborar del producto es responsable de la calidad, sino también los procesos de servicios
asociados como pudieran ser el suministro de materiales, el embarque, el suministro de
personal calificado, etc.

Entonces, por que se ha prestado poca atencion a la calidad de los servicios.
Existen varias razones, entre ellas podemos mencionar:

e Los servicios estan sujetos a la calidad de los productos, por lo tanto solo reciben
una atencion pasajera.

e No hay ninguna organizacion de la difunda, a diferencia que en los productos
sonde existen ciertos de organizaciones en el mundo que la promueven.

e Existen pocos profesionales con dedicacion exclusiva a la investigacion y el
desarrollo de la calidad en los servicios.

Con el avance tecnolégico y los cambios en la economia mundial, la calidad en los
servicios comenzé a ser exigida por los consumidores. En este fendmeno es mas
acelerado en los paises del primer mundo, pero ocurre también en otros menos
desarrollados, dado que se considera organizacidon de servicio practicamente a toda
aquélla que no realice transformacién de materias primas en producto terminado. Esto

* Shewhart asevera que un fenémeno esta controlado cuando a través del uso de experiencias
previas podemos predecir, cuando menos dentro de ciertos limites, como se espera que dicho
fenomeno varie en el futuro. Predecir implica asegurar, al menos de forma aproximada, que el
fendmeno observado presentara un valor dentro de ciertos limites dados.

14



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

incluye la banca, educacion, gobierno, mensajeria, turismo, transporte, consultoria,
asesoria, diversion y esparcimiento, etc.

La calidad en el servicio es un tema importante porgue aun en empresas eminentemente
manufactureras, se presenta una cierta proporcion de servicios. Berry y mencionan que
las operaciones empresariales son siempre una mezcla de transformacion de materiales y
servicios. Esta combinacion se presenta en cinco niveles en donde se puede encontrar
desde bienes tangibles con un bajo nivel de servicio (comida preparada) hasta servicios
puros (consultoria), pasando por bienes con servicio intensivo (automoviles), hibridos
(comida rapida) y servicios de uso intenso de equipo tangible (transportacion aérea).

Dada la naturaleza de los servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe y como
lo percibe; la mezcla de ambas percepciones forma en su mente una imagen que tendra
efecto en juicios posteriores. En servicios, las experiencias e imagen previas influyen muy
fuertemente en el juicio de calidad y satisfaccion del cliente.

Como naturaleza de los servicios Rosander propone lo siguiente:

e Los servicios salvo algunas excepciones no pueden medirse, a diferencia de medir
las propiedades de un objeto o producto fisico, los servicios no pueden medirse,
solo pueden conocerse sus efectos. Esto se debe a que un servicio es dindmico,
no estatico. De cualquier forma, una operacion de un servicio puede relacionarse
con unas medidas.

e Los servicios no pueden almacenarse. Una vez que se ha prestado el servicio, ya
no existe. A lo mucho permanece la evidencia del servicio.

e La calidad no puede determinarse de antemano. Los servicios no pueden
examinarse de la misma manera que uno examina los alimentos antes de hacer la
compra en el supermercado. El cliente no sabe su el servicio sera satisfactorio si
no lo compra y pasa por la experiencia.

e Un servicio no tiene una vida.

e Los servicios tienen una dimensién temporal o duracion.

e Los servicios se prestan tras una solicitud. Se realizan tras ser demandados de
manera instantanea.

e Los servicios implican mas que fiabilidad en los productos, fiabilidad humana.
Para dar un servicio tal vez se necesiten equipos y seres humanos, la naturaleza
humana implica la posibilidad de equivocarse.

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, es complicada de
inspeccionar, no se puede anticipar su resultado, no tiene vida, su duracién es muy corta,
se ofrece bajo demanda, depende mucho de las personas y su interrelacion. Todo esto
hace que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente en el instante en que lo esta
recibiendo, o mejor dicho, en el momento de la verdad.

! Berry L.L. y Parasuraman. A. Autores del libro Mercadotecnia en los servicios. Compitiendo a
través de la Calidad. Investigadores de la calidad en los servicios. Desarrollan en conjunto con
Zeithaml el método Sevqual par evaluar la percepcién del consumidor de la calidad en los
servicios.

15



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Los momentos de la verdad ocurren durante la interaccion personal entre el que
proporciona el servicio y quien lo recibe.

La interaccion de servicios no siempre es entre dos personas:
Puede ser entre un servidor humano y una maquina como cliente o viceversa, o entre dos
maquinas al igual que entre dos humanos.

Los principales factores que determinan la calidad en el servicio son:

e El comportamiento, actitud y habilidad del empleado que proporciona el servicio.
e Eltiempo de esperay el utilizado para ofrecer el servicio.
e Los errores involuntarios cometidos durante la prestacion del mismo.

En lo que respecta a las actitudes, se espera que el servidor sea amistoso, atento,
responsable, educado, amable, cortés, etc. Su apariencia se ve influenciada por el uso de
vestimenta apropiada, limpieza y el aspecto general de su persona. En cuando al
comportamiento debe ofrecer una respuesta rapida, dar explicaciones claras, mostrar
respeto por el cliente, utilizar lenguaje adecuado y sabe escuchar con atencién al cliente.

Los servicios no son totalmente intangibles, pues algunas de sus caracteristicas de
calidad son completamente medibles; por ejemplo. El numero de errores cometidos, el
tiempo de retraso, el total de clientes pedidos, el total de clientes atendidos, el tiempo de
espera antes de ser atendido, etc. Por otro lado, algunas de las caracteristicas de calidad
del servicio son intangibles y no medibles por lo que puede ser observadas, sentidas o
percibidas.

Las corrientes administrativas para la calidad en la manufactura que mencionamos
anteriormente, también han sido aplicadas a los servicios con sus respectivas y
especiales consideraciones. Lo cierto es que en la calidad de los servicios, la tendencia a
la mejora se percibe cuando los errores, la pérdida de tiempo y las conductas incorrectas
tienden a cero.

1.6 Factores necesarios para la calidad.

Existen diversos factores que favorecen la calidad; sin embargo, el elemento artifice para
que las cosas sucedan es el ser humano. Las organizaciones se ven impactadas por
factores econémicos, tecnoldgicos, politicos y sociales, sin embargo el ser humano sigue
siendo la fuerza que logra que las cosas sucedan.

Naturalmente, la union hace la fuerza y la cooperacion es parte de la naturaleza humana.
Conforme las teorias que promueven el desarrollo de la calidad han evolucionado,
paralelamente se han generado diversos enfoques para el trabajo en grupo.

El trabajo en equipo se ha convertido en uno de los pilares de la actividad laboral. La
unificacion de esfuerzos individuales permite identificar oportunidades de mejoramiento.
Pala lograr lo anterior se requiere una actitud de participacién, colaboracion e
involucramiento por parte de todos los integrantes de una empresa.
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Involucramiento.

Debemos considerar tres premisas importantes:
e La participacion para el logro de la calidad involucra a todos los miembros de la
organizacion, no solo al personal operativo.
e Todo individu6 que sea parte de una organizacion directa o indirectamente
contribuye a la calidad del producto o servicio que ésta genere.
e La calidad existe y aumentard de manera proporcional al nivel de involucramiento
del personal en una organizacion.

El involucramiento implica compromiso, no solo de la administracion a permitir que el
individué participe, sino también de la persona, en el sentido de querer, poder y saber
asumir el reto de lograr un resultado.

La participacion supone que el personal de las organizaciones estd compuesto por
individuos cooperativos y maduros, dispuestos a trabajar en grupo, en lugar de hacerlo
aislados.

Una organizacién sera competitiva cuando permita que el potencial individual de sus
empleados, a través de la participacion en grupo, contribuya al cumplimiento de las metas
de ésta. El mejoramiento de la calidad solo es posible si se logra una participacion plena
del personal.

La generacién de valor en un producto o servicio, se debe a la suma de las aportaciones
de los procesos siempre y cuando los individuos que participan en ellos, contribuyan con
su esfuerzo de manera positiva. El flujo continuo de ideas aunque sea pequefias es el
concepto central de mejoramiento de la calidad.

El principio de participacion se fundamenta en la creencia de que los empleados se
sentirAn mas orgullosos e interesados en su trabajo si se les permite realizar
contribuciones significativas e influir en las decisiones relacionadas con los procesos de
trabajo en los que se involucra.

El generar una cultura participativa, permite a las organizaciones la toma de conciencia
del personal de su impacto en la calidad, y provoca la sinergia para involucrarse en la
calidad entendiendo que este mundo cambiante y exigente demanda ser competitivos
para permanecer y después para mejoratr.

Equipo de trabajo

No cabe duda que muchas actividades humanas forzosamente deben ser realizadas en
forma individual, sin embargo, entre éstas nunca estaran incluidas la actividades
organizacionales.

Una organizacion es, por definicion, un quehacer interactivo de personas y equipo,
mediante métodos y procedimientos de trabajo, para alcanzar una meta comun. Muchas
organizaciones han comprobado que cuando las personas interactian en equipo logran
mejores resultados que cuando aplican el esfuerzo individual. La razén es muy simple: el
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equipo es una unidad de trabajo natural, ya que ningln proceso organizacional puede ser
planeado, controlado o mejorado por un solo individuo con la calidad y productividad que
los tiempos actuales demandan.

El trabajo en equipo significa armoniosamente para alcanzar objetos comunes y es
necesario por la siguientes razones:

» Los problemas y proyectos raramente se limitan a un aspecto concreto, es decir,
trasciende el ambito de control individual y departamental.

» Los problemas afectan a muchas especialidades incluso dentro del mismo
departamento.

» Los problemas mas importantes generalmente son inter departamentales.

» Las faltas del sistema afectan a toda la organizacion.

» Encontrar las causas del problema y eliminarlas requiere un conocimiento,
habilidad y técnica especiales.

» Una vez que una situacion o problema afecta la labor de mas de una persona, es

necesaria la cooperacion para resolverlo.

Entonces entendemos por equipo al grupo de personas con habilidades complementarias
comprometidas con una causa y meta comunes, y para lo cual ellos aportan colaboracién
mutua.

Conforme el concepto de calidad ha evolucionado, han emergido diversos enfoques sobre
el trabajo en grupo, desde los sistemas de hasta los equipos y . También tenemos a
los circulos de 0 a los equipos de alto

El trabajo en equipo estd pasando a ser uno de los pilares culturales del cambio
organizacional hacia la competitividad (capacidad de competir).

! La participacion de los empleados se limita a sugerir a la administracién las acciones de
mejoramiento, peor no estan autorizados para la toma de decisiones.

2 Son aquellos en los que el grupo tiene autoridad para tomar decisiones sobre algin proceso en
particular, de esta forma los administradores pueden concentrar sus esfuerzos en las mejoras al
sistema y asi proporcionar mas valor como organizacion a los grupos de interés.

Tienen el poder para tomar decisiones operativas en los procesos diseflados por la
administracion. Estos equipos planean, fijan prioridades, organizan, se coordina con otros, realizan
acciones correctivas, resuelven problemas, etc, de su propio proceso. Requieren un programa de
capacitaciéon muy intenso y sobre todo de mucha confianza por parte de la administracion.

* Nacieron en Japén en los afios sesenta como parte de un programa de mejoramiento de calidad
nacional. Su funcion es identificar, analizar y resolver problemas relacionados con el trabajo de los
miembros del equipo, con el objeto de mejorar tanto su aspecto productivo como el de calidad.

> Como su nombre lo indica, son equipos que sobrepasan el desempefio convencional, se
caracteriza por tener un objeto claro y retados, estan estructurados en funcién de los resultados,
cuentan con miembros competentes, tiene un compromiso comun, operan dentro de un clima de
cooperacion, cuentan con parametros de medicion de su desempefio, reciben apoyo y
reconocimiento organizacional y a la vez tienen un liderazgo basado en principios y valores de la
organizacion a la que pertenecen.
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1.7. FILOSOFIAS DE CALIDAD (LOS MAESTROS O GURUS).

Para conocer mas acerca de la calidad, es necesario adentrarse en las propuestas de los
autores mas reconocidos en el tema. Estos autores han tomado el reconocimiento de
Gurus o Maestros.

Auque existe un niumero considerable de autores sobre el tema, Unicamente revisaremos
a quienes han realizado las aportaciones mas significativas a la teoria de la calidad.

Conocer lo aportado por cada Gurld, nos permitirAd seguir construyendo el mapa de la
evolucion y fortalecimiento de la calidad a través del tiempo.

El mejoramiento de la calidad como principal estrategia que permite a las organizaciones
enfrentarse al cambio, es el fundamento que le ha dado fuerza. Conforme a la historia se
acerca a los tiempos actuales, las transformaciones ocurren en tiempos cada vez mas
cortos, obligando a las organizaciones a adaptarse rapidamente. Al mismo tiempo, los
cambios funcionan como catalizadores o generadores de nuevos cambios.

El desarrollo en los ambitos tecnoldgico, econémico, politico y social son ejemplos de
motivadores dramaticos del cambio, pero es a partir de la Segunda Guerra Mundial
cuando comienza el proceso de cambio continuo, promovido predominantemente por los
paises directamente involucrados, quienes comienzan una lucha por el dominio en
diversos ambitos del ser humano. Esta necesidad promovio el desarrollo del conocimiento
que existe hoy en dia para la administracion de las organizaciones hacia entornos
competitivos. Estados Unidos se pronuncia como iniciador del movimiento de calidad,
influyendo posteriormente en Japon.

1.7.1. Philip B. Crosby.

Nacio en West Virginia en 1926. se gradud en la Western Reserve University. Después de
su servicio militar en la guerra de Corea, desempefid una variedad de trabajos de control
de calidad comenzando como inspector de linea y continuando como gerente de calidad
en un programa de misiles.

En los afos setenta propuso un programa de 14 pasos que llamé “cero defectos” en su
libro “La calidad no cuesta” (1979). Public6 también “Calidad sin lagrimas” (1984).
Adicionalmente, Crosby presenta su prescripcién para “La salud corporativa” (1988) y la
“Vacuna de Calidad” (1984), que son dos ideas que utilizan para representar la necesidad
de cualquier organizacién de vacunarse contra la ocurrencia de errores. Se le incluye en
este andlisis por su efecto en la industria estadounidense a través de su vasta gama de
publicaciones y su intervencibn como asesor de la misma por mas de 40 afos,
aproximadamente. Crosby es mejor conocido como el creador del concepto de que la
calidad es cero defectos.

Su experiencia en la industria lo lleva a reconocer la existencia de un elemento
importante: la prevencion, lo que a la vez lo llevo a preguntarse ¢,por qué invertir todo este
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tiempo encontrando, buscando y peleando cuando el incidente se pudo haber evitado
desde el principio?.

Crosby destaca el hecho de que la calidad es responsabilidad de la administracién y que
debe preocuparse tanto de la calidad como se preocupa de las utilidades.

El enfoque Crosby es de la cabeza a la base de la organizacién, poniendo énfasis en el
cambio de estilo gerencial. La alta gerencia debe entender que la calidad en una funcién
definible, medible y manejable, que requiere una atencién constante.

Crosby afirma que la calidad esta basada en 4 principios absolutos:

1.- Calidad es cumplir los requisitos. La calidad se define como la conformancia o
cumplimiento con los requerimientos, no con sus bondades. Cuando se define de esta
manera la calidad, se elimina la subjetividad. Cualquier producto, servicio o proceso que
cumpla con sus requerimientos es un producto, servicio o proceso de calidad.

2.- El sistema de calidad es la prevencion. El sistema para hacer la calidad es la
prevencion y ocurre en el disefio del proceso. Ello implica comunicar, planear, probar y
trabajar permanentemente para eliminar las posibilidades del no cumplimiento.

3.- El estandar de realizacion es cero defectos. La ejecucién de los estandares debe
ser cero defectos. Esto significa que uno debe estar satisfecho solamente cuando han
sido alcanzados todos los requerimientos para nuestro proceso de trabajo en todo
momento.

4.- La medida de la calidad es el precio del incumplimiento. La medida de la calidad
es el precio de no alcanzar la conformancia o el cumplimiento. Esto es medir la calidad
calculando el precio del desperdicio (tiempo, esfuerzo y materiales), expresado en dinero,
puede ser usado para medir los esfuerzos directos del mejoramiento.

Derivado de esta clasificacion, propone un programa de 14 pasos para mejorar la calidad:

1. Establecer el compromiso de la administracién de participar en el programa de
calidad para, de esta manera, asegurar la cooperacion de todos y cada uno de los
miembros de la organizacion.

Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada departamento.

Definir indicadores de calidad de cada actividad de la organizacion con el objeto

de medir donde se encuentran problemas reales y potenciales de calidad.

4. Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione
evidencia de donde es mas conveniente para la organizacion, desde el punto de
vista econémico, tomar acciones correctivas.

5. Desarrollar la conciencia de calidad y preocupacién de todos los empleados por la
mejora continua de la organizacion.

6. Realizar acciones formales para corregir los problemas identificados a través de
pasos previos.

7. Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.

wn
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Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su parte en
el programa de mejoramiento de la calidad.

Realizar un dia “cero defectos” que simbolice y ayude a que todos los empleados
comprendan que ha habido un cambio en la organizacion en lo que se refiere a
calidad.

Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora para si mismas y
sus grupos, generalmente sobre una base de 30 a 90 dias.

Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores y
eliminar sus causas.

Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus objetivos
de calidad a través de su participacion en el programa de mejoramiento de la
calidad.

Crear consejos de calidad compuestos por el personal del staff administrativo y
lideres de los equipos de calidad, que realicen reuniones frecuentes con el objeto
de comunicarse unos con otros y determinar las acciones requeridas para mejorar
la calidad.

Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de
mejoramiento de la calidad nunca termina. El ciclo completo del programa puede
variar, pero normalmente dura entre 12 y 18 meses, lo cual depende de las
circunstancias propias de cada empresa.

Adicionalmente, Crosby recomienda lo siguiente el lo que él llama su “prescripcion para la
salud corporativa”

15.
16.

17.
18.
19.

Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma rutinaria.
Todas la acciones del programa de mejoramiento de la calidad deberan estar
encaminadas a asegurar un crecimiento lucrativo y constante a la organizacion.
Anticipar constantemente las necesidades de los clientes.

Planear la administracion del cambio.

Crear un entorno laboral en el que el personal esté orgulloso de trabajar.

Por otro lado, es una idea para representar la necesidad que tiene toda la organizacion de
prevenir la falta de conformidad con las especificaciones del producto. La vacuna deberia
tener los siguientes ingredientes:

20.

21.

22.

23.

24.

Integridad. Todos los elementos deberan dedicarse a encontrar cuales son los
requisitos y necesidades de los clientes.

Sistemas. La Administracién de calidad, la educacién en calidad y el énfasis en la
prevencion de los defectos deben abarcar toda la organizacion.

Comunicaciones. Se debe contar con un suministro continuo de informacién que
ayude tanto a identificar como a eliminar errores y desperdicios, con un programa
de reconocimientos.

Operaciones. Deberan ser tareas de rutina proceder de educacion y capacitacion
a los empleados, y contar con procedimientos formales para identificar
oportunidades de mejoramiento.

Politicas. Definir politicas de calidad claras.
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1.7.2. Edward W. Deming

Nacié en lowa en 1990. estudié en Wyiming University. Trabajé en el departamento de
Agricultura de Estados Unidos, cuando era profesot de la New York University, al terminar
la segunda guerra mundial, fue enviado a Japén a realizar estudios de censos. Durante su
estancia en este pais, estuvo en contacto con empresarios japoneses que lo contrataron
para ensefiar estadistica a cientos de técnicos e ingenieros japoneses. Practicamente
Vivio la evolucién de la calidad en Japon. Como reconocimiento a sus aportaciones a la
calidad, el premio de calidad japonés lleva su nombre. Deming es conocido por su
aportacion de “Los 14 pasos de al alta administracion para lograr la calidad, productividad
y posicion competitiva”, el ciclo PHVA asi como por las “siete enfermedades mortales”. El
reconocimiento obtenido por Deming tanto en Japén como posteriormente en Estados
Unidos, hace que para algunos sea considerado el Padre de la administracion moderna.

Deming critica fuertemente a la Gerencia, en particular de los Estados Unidos, por
considerar que ellos han caido en lo que denomina Gerencia Retrospectiva, la cual se
concentra en los resultados finales, tales como ventas, inventario, calidad de entrada y de
salida, evaluacién anual de la gente, asi como el iniciar el control estadistico de calidad y
los circulos de calidad desligados de la responsabilidad de la Gerencia.

“La calidad es la reduccién de la variabilidad que permite el aumento de la productividad”.

Deming sostiene que la variabilidad forma parte de todo proceso. Asegura que para lograr
la mejora continua y controlar las fallas es esencial el conocimiento de la variacién, ya que
ésta se encuentra entre las personas, productos, bienes y servicios, por lo tanto relaciona
la calidad y la productividad en una reaccion en cadena en donde la es el efecto que se
produce como consecuencia del aumento de la calidad.

El siguiente cuadro ilustra las ideas centrales de Deming (reaccion en cadena)
Mejor Calidad
v
lLos costos se reducen|

v

lLa productividad se incremente]

LLas utilidades crecen|

lLa empresa permanece en el mercado)

lLos empleados conservan el trabajol

! Significa hacer méas con lo mismo o hacer lo mismo con menos o bien hacer mas con menos una
expresion generalizada que permite satisfacer las definiciones es Productividad = Cantidad de
productos obtenidos/recursos necesarios para producirlos. Los recursos necesarios para producir
los productos en general son: mano de obra, maquinaria y equipo, electricidad, recursos
financieros, recursos materiales.
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Deming, en su libro Calidad, productividad y posicidn competitiva presenta los 14 puntos
de la alta administracién para lograr calidad, productividad y posicién competitiva, que se
mencionan a continuacion:

1.

No

10.

11.

Ser constante con el propoésito de mejorar los productos y servicios. Crear
conciencia del proposito de la mejora del producto y el servicio, con un plan para
ser competitivo y permanecer en el negocio. No actuar segun la moda o mirar sélo
al corto plazo, pensar que hay futuro. La empresa debe invertir en investigacion y
educacion y fomentar las innovaciones. Nombrar a un integrante de la alta
administracién como el principal responsable de lograr este objetivo.

Adoptar la nueva filosofia. En esta nueva edad econdmica no se puede vivir ya
con los niveles cominmente aceptados de demoras, errores, materiales y mano de
obra defectuosos.

Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva. En lugar de eso, se debe
requerir evidencia estadistica de que la calidad esta incorporada a los procesos de
los proveedores. Los Administradores de la funcion de compras tienen un nuevo
trabajo, y deben aprenderlo. La inspeccion es demasiado tardia. Inspeccién 100%
es planear para prevenir defectos.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
Junto con ello, se deben utilizar medidas significativas de calidad. Ademas, es
necesario eliminar a los proveedores que no puedan calificar con evidencia
estadistica de calidad. Los gerentes de adquisiciones o de compras tienen un gran
trabajo, evitar problemas a las areas de produccion. Debe considerarse al
proveedor dentro del sistema de calidad.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y de servicios. Es
trabajo de la Administracion trabajar continuamente en el mejoramiento del
sistema (disefio, materias primas, composicion de material, mantenimiento, mejora
de maquinas, capacitacion, supervision, readiestramiento.)

Practicar métodos modernos de capacitacion para el trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de
produccion. La responsabilidad de los supervisores tiene que cambiar de numero a
calidad. La administracion tiene que prepararse para tomar accion inmediata sobre
los reportes de los supervisores relacionados con barreras a la calidad. El
supervisor debe ayudar a la gente a realizar mejor su trabajo.

Eliminar de la organizaciéon todo temor que impida que los empleados puedan
trabajar efectivamente para ella. La gente tiene miedo de sefalar los problemas,
por temor de que lo culpen del problema. El miedo despoja a la gente de su
orgullo, privandola de la oportunidad de contribuir a la organizacion.

Eliminar las barreras que existan entre los departamentos o areas. El personal de
investigacion, ventas, disefio y produccién tiene que trabajar como un equipo y
prever problemas de produccién relacionados con los materiales y las
especificaciones. Formar equipos interdepartamentales, trabajando juntos se
minimiza el costo total. La calidad debe ser un objeto comun.

Descartar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza de trabajo que
soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos. La
gerencia debe proveer la ruta, el camino que indiqgue como hacer las cosas.
Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas. Las cuotas u otros
estandares de trabajo obstruyen la calidad quizas mas que cualquier otra
condicion de trabajo. La premura produce basura.
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Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir
orgullo por su trabajo. Como trabajar bien sin instrucciones precisas, con equipo
inadecuado o en mal estado, con iluminacién deficiente.

Instituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

Tomar medidas para lograr la transformacién. Formar una estructura en la alta
administracién que asegure dia con dia que los 13 puntos anteriores se realicen.

Otro tema interesante relacionado con Deming es la estructura del Premio Deming el cual
incluye los siguientes puntos:

1.
2.

3.

©~ oo

Definicion de la politica de calidad de la organizacion.

Instrumentaciéon de una organizacion funcional cruzada con una clara conciencia
de responsabilidad de todo el mundo hacia la calidad.

Existencia de un efectivo y extenso programa de capacitacion.

Organizacién de los siguientes subsistemas: administracion de las utilidades,
control de costo, control de compras e inventarios, control del proceso de
produccion, administracion de las instalaciones, administracion de personal,
programas de capacitacion, desarrollo de nuevos productos, administraciéon de la
investigacion, canales de comunicacion para que el cliente se queje, relaciones
con proveedores, incorporacion de una retroalimentacion hacia el cliente respecto
a la calidad, servicio al cliente y relaciones con clientes.

Evaluacion de los resultados de calidad.

Planeacion a largo plazo en relacion con la calidad total.

Evaluacion de los efectos tangibles relacionados con el programa de calidad.
Evaluacién de los efectos intangibles relacionados con el programa de calidad.

Una de las aportaciones mas relevantes de Deming y de las que se aplican
internacionalmente, es el llamado Circulo Deming (también conocido como Ciclo Deming
o ciclo PHVA) el cual ilustra las 4 funciones esenciales para la implantacién de programas
de calidad en las organizaciones.

Ciclo PHVA o Ciclo Deming.
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a) Planear.-
l. Determinar metas y objetivos
Las metas y objetivos deben distinguirse del deseo y decidirse en
funcion de la capacidad del proceso, para ello es necesario:

> Fijar lineamientos, niveles o medidas de actuacion concretas, ya
gue sin éstos no se puede establecer metas.

» Expresarlos concretamente en cifras y con un propésito.

» Asignar un plazo corto para su realizacion, asi como determinar
el plazo maximo y minimo para las metas alcanzables.

» Deberan fijarse con base en los problemas que la empresa
desee resolver.

Il. Determinar los métodos para alcanzar las metas.

» Definir los métodos de operacion a seguir, especificando los
pasos, si una persona desarrolla un método, debera convertirlo
en una norma o reglamento y después incorporarlo dentro de la
tecnologia y propiedad de la empresa; este método deberd ser
atil para todos y libre de dificultades.

b) Hacer.

Proporcionar educacién y entrenamiento.

» Capacitar en los aspectos técnicos de la operacién (que sepa
hacer su trabajo).

» Que tenga conocimientos y habilidades para hacer su trabajo.

» Capacitar en los objetivos y factores concretos a controlar.

Il. Realizar el trabajo.

» Asegurar la realizacion de la operacion de acuerdo con lo
planeado.

» Crear el ambiente para que los colaboradores realicen su labor
libremente porque ellos quieran y no porque se les imponga.

c) Verificar.
l. Verificar los efectos de la realizacion.

» Una verificacion efectiva sélo es posible con base en los hechos
(datos). Las consignas “tiene que ser asi”, no son validas.

» Investigar y checar si surgen hechos inesperados o situaciones
que aparten de lo rutinario. Habra que verificar las causas y
efectos.

» Obtener datos no siempre significa obtener nimero. Una lista de
verificacién puede ser evidencia suficiente.

d) Actuar.

l. Una vez hecho el andlisis de los datos, si se encontraron
desviaciones hay que tomar acciones correctivas inmediatas, para
que éstas no vuelvan a repetirse.

Por ultimo, Deming sefala como las enfermedades que limitan a las organizaciones para
alcanzar el éxito en sus programas de mejora continua las siguientes:

< Falta de constancia de proposito
% Enfasis en las utilidades de corto plazo.

25



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

X3

.0

Evaluacién del desempefio, calificacion segin méritos.

La movilidad de la gerencia.

Manejar una organizacion basandose Unicamente en cifras visibles.
Costos médicos excesivos. Costos de inspeccién, correccion, etc.
Costos excesivos de garantia.

3

¢

7
0‘0

K/
.0

L)

3

¢

1.7.3. Joseph M. Juran

Nacié en Rumania en 1904. Emigré a Estados Unidos a los 8 afios de edad, estudio
Ingenieria Eléctrica y leyes. Trabajé para la Western Electric Co. Y fie profesor de la New
York University. A mediados de los afios cincuenta, ensefio en Japén conceptos de
administracion por calidad, contribuyendo también al éxito japonés en calidad. Ha
publicado una gran cantidad de material relacionado al tema de la calidad; sin embargo,
es en su libro Juran en el liderazgo para la calidad (Juran 1989) donde resume su
conocimiento desarrollado en el &rea de administracion por calidad. El enfoque de Juran
sobre la administracién por calidad se basa en lo que llama la Trilogia Juran: Planear,
controlar y mejorar la calidad.

Juran fue el primero en reconocer el rol directivo y de la administracion en torno a la
calidad, identificando como problema el elemento humano.

Juran enfatiza que la solucién de un problema técnico es precedido al entendimiento de
los factores humanos. Sefala que la mayor parte de los problemas son
interdepartamentales y comenta la necesidad del uso de técnicas de solucion de
problemas y las practicas de direccién de la calidad. Juran define la calidad como:

“La adecuacion del producto al uso y al cumplimiento de especificaciones, todo esto
orientado a las necesidades del consumidor”

En 1954 dicté seminarios para la alta direcciéon y los mandos medios, explicandoles las
funciones que les correspondian a la promocion de control de calidad. La visita de Juran a
Japon marcd una transicion en las actividades del control de calidad, sin antes se habia
ocupado de la tecnologia en la planta, ahora se convirtié en una inquietud global de toda
la gerencia.

Juran recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por Japén para ser lider en
calidad a nivel mundial.

1. Los administradores superiores se deben encargar personalmente de
dirigir la revolucion de la calidad.

2. Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse
en programas de capacitacién en administracion por calidad.

3. El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y a un

paso revolucionario, no evolucionario.
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4, La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la calidad a
través de los ciclos de calidad.
5. Los objetivos de calidad son parte del plan de negocio.

El enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en su trilogia, ya que
divide el proceso de administracién de calidad en planeacion de calidad, control de
calidad y mejora de la calidad, como se menciona a continuacion:

Planeacion
de Calidad

Control
de Calidad

Mejora de
la Calidad.

Planeacién de calidad.

Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso, el proceso de
planeacién de calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-
salida llamado “mapa de planeacién de la calidad” o también conocido como “mapa de
carreteras” a saber:
1. Identificar quienes son los clientes.
2 Determinar las necesidades de esos clientes.
3.  Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la organizacion)
4 Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de la mejor manera a
las necesidades de los clientes.
5. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.
6.  Transferir el proceso a la operacion.

El mapa de carreteras muestra un camino a seguir paso a paso desde que se identifican
las necesidades de los clientes, hasta transferir toda esa informacién en el lenguaje
cotidiano de la fuerza operativa que se encarga de realizar el producto o bien el servicio.
Control de calidad

La alta administracion debe utilizar un proceso para controlar las operaciones. Las
actividades de control son:
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1. Establecer un lazo de retroalimentaciéon en todos los niveles y para todos los

procesos.

Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.

Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos.

Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de

conformidad con los objetivos.

5. Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad.

6. Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
andlisis estadisticos.

7. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los
objetivos de calidad.

pwn

Mejoramiento de la calidad

Este proceso se basa en los siguientes conceptos fundamentales:

1. Realizar todas las mejoras proyecto a proyecto.

2. Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La responsabilidad basica
de este consejo es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de calidad anual.

3. Definir un proceso de seleccién de proyectos que incluya: nominacion, seleccion,
declaraciones de mision y publicacién del proyecto.

4. Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto.

5. Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar los éxitos relacionados
con mejoras a la calidad.

6. Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de desempefio en
todos los niveles organizacionales.

7. Participacién de la alta administraciéon en la revision del progreso de las mejoras
de calidad.

8. Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, de manera que aprendan los métodos y las
herramientas necesarias para establecer el programa de mejora de calidad anual.

1.7.4. Armand V. Feigenbaum.

Nacio en 1922. En 1944 fue contratado por General Electric en Nueva York para trabajar
en el area de calidad. En 1951 recibié un doctorado en el Massachussets Institute of
Technology. En 1956 introdujo por primera vez la frase “control total de la calidad” y
publico con este titulo.

Feingenbaum propone que la calidad es un modo de vida corporativa, un modo de
administrar una organizacion. Control total de la calidad es un concepto que abarca toda
la organizacion e involucra la puesta en practica de actividades orientadas hacia el cliente.
No existe la menor duda de que este autor debe ser incluido en un analisis como el que
aqui pretendemos realizar, ya que fue el primero en visualizar la idea de que la calidad no
so6lo se centra en el proceso productivo, sino en todas las funciones administrativas de la
organizacién. Esto es construir calidad antes de la inspeccion.
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“Un producto o servicio total integrado de caracteristicas de mercadoctenia, ingenieria,
manufactura y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso
cumplira las expectativas del cliente.”

De acuerdo con Feingenbaum, para que el control de calidad sea efectivo, se debe iniciar
con el disefio del producto y terminar s6lo cuando se encuentre en manos de un
consumidor satisfecho. Por consiguiente, el principio bésico del que se parte es que la
calidad es el trabajo de todos y cada uno de los que intervienen en cada etapa del
proceso.

El efecto del control total de calidad en la organizacion involucra la implantacién técnica y
administrativa de actividades orientadas hacia el cliente. Todos los departamentos
intervienen en la calidad, segun el grado de participacion que tengan en el proceso. A fin
de que el sistema funcione, es necesario que la organizacion desarrolle matrices que
indiquen las responsabilidades de cada departamento en el proceso. De aqui surge la
necesidad de crear equipos interdepartamentales que tengan como funcién analizar los
diferentes puntos de vista de todos los departamentos y asegurar que éstos se tomen en
cuenta en la actividad de cada area. La alta administracion es la responsable de la
efectividad de todo sistema de calidad.

Los conceptos mencionados se incluyen en los siguientes puntos:

1. La calidad tiene que ser planeada completamente con base en un enfoque
orientado hacia le excelencia en lugar del enfoque tradicional orientado hacia la
falla.

2. Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los
productos o setrvicios.

3. La calidad total requiere el compromiso de la organizacién de proporcionar
motivacion continua y actividades de capacitacion.

4. El control total de la calidad (CTC o Total Quality Control TQC) se define como un
sistema efectivo para integrar los grupos de la organizacién a fin de comercializar,
disefiar, producir y ofrecer un servicio a noveles econdémicos que satisfagan
completamente al cliente.

5. En la frase “control de calidad”, el término control representa una herramienta de
administracion de cuatro pasos: definicion de estandares, evaluacion del
cumplimiento de los estandares, correccion cuando el estandar no se ha cumplido
y planeacion para mejorar los estandares.

6. El control de calidad requiere la integracion, en una misma estructura, de
actividades que frecuentemente no estan coordinadas.

7. Los programas de control total de la calidad son altamente lucrativos, ya que los
beneficios tangibles (reduccién de costos operativos y de los costos de baja
calidad, etc.), asi como los intangibles (satisfaccion de empleados y clientes, etc.)
exceden facilmente sus costos de operacidn y puesta en practica.

8. Las mejoras de calidad mas importantes provienen de ideas del personal al
realizar actividades de mejoras de procesos.

9. La calidad debe considerarse como un ciclo de vida total.

10. Existen cuatro procesos clave para controlar la calidad: control de nuevos disefios,
control de materas primas, control del producto y control de procesos especiales.
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11. Un sistema de calidad total se define como una estructura de trabajo a todo lo
ancho de la organizacion, documentada efectivamente, integrada por
procedimientos técnicos y administrativos para coordinar las acciones del
personal, las maquinas, asi como la informacién de la organizacién con los
mejores y mas practicos métodos para asegurar la satisfaccion de los clientes
mediante calidad y un costo econémico.

12. El control total de la calidad se aplica a todos los productos y servicios.

13. Cada componente organizacional tiene una responsabilidad relacionada con la
calidad que debera estar explicitamente documentada.

14. El departamento de control de calidad tradicional, antes un cuerpo de seguridad de
inspectores de calidad, debera cambiar su funcion béasica para convertirse en
Facilitados del proceso de calidad.

15. Los programas de control total de la calidad requieren del compromiso continuo de
la alta administracion.

16. Para el control total de la calidad y el mejoramiento de procesos se deben utilizar
herramientas estadisticas, las cuales sélo son una parte del programa de calidad.

17. La automatizacién no es la solucién a los problemas de calidad: las actividades
humanas son el fundamento de cualquier programa de calidad total.

18. Cada integrante de la organizacion tiene que poder controlar su propio proceso y
ser completamente responsable de la calidad.

Actualmente, Feigenbaum propone tres acciones cruciales para lograr un liderazgo
competitivo que es crucial en los mercados globales actuales:

1. Claro entendimiento de los mercados internacionales y de como las personas
compran.

2. Un claro conocimiento de la estrategias de calidad total que provee los cimientos
para satisfacer a dichos clientes.

3. Poner en practica el conocimiento y la experiencia (Know-how) para crear el
ambiente necesarios en la organizacion para la calidad y para establecer metas
retantes requeridas por un liderazgo de calidad.

1.7.5. Kaoru Ishikawa

Nacio en 1915. Se gradué en el departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio
en marzo de 1939. Adquiere gran experiencia en los campos de disefio, construccion,
operaciones e investigacién. Obtuvo su doctorado en ingenieria y fue promovido a
profesor en 1960. Participd activamente en la Unién de cientificos e ingenieros
Japoneses, internacionalmente conocida como JUSE. Obtuvo el premio Deming y un
reconocimiento de la sociedad americana para el control de calidad. Fue el primer autor
gue intentd destacar las diferencias entre los estilos de administracion japonés y los
occidentales. Su hipétesis principal fue que diferentes caracteristicas culturales en ambas
sociedades fueron clave en el éxito japonés en calidad. Las principales ideas de Ishikawa
se encuentran en su libro ¢Qué es el control total de calidad? La modalidad japonesa
(1985). Ishikawa fue el principal precursor de la calidad total en Japon y posteriormente
tuvo una gran influencia en el resto del mundo, ya que fue el primero en resaltar las
diferencias culturales entre las naciones como un factor importante para el logro del éxito
en calidad.
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“Calidad es el resultado integral de toda la organizacion incluyendo todas
sus areas y niveles”
Calidad es lo primero

Para Ishikawa, calidad significa calidad de trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacién, calidad del proceso, calidad de departamento, calidad de la gente,
incluyendo trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de
la organizacion, calidad de los objetivos, etc.

Algunos de los principios basicos del pensamiento de Ishikawa en relacion a la calidad
total son:

1.
2.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer

El control de la calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.
Involucrarse en actividades de control de calidad genera tanto dinero para la
organizacion que no sabra que hacer con él.

El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

Para poner en practica el Control total de la calidad, es necesario capacitar
continuamente a todo el personal, desde el presidente hasta los trabajadores en
linea.

El control de calidad revela lo mejor de cada empleado. Cuando se pone en
practica, la falsedad desaparece de la organizacion.

Con el propésito de alentar el estudio de la calidad entre los trabajadores y
supervisores, se deberan formar circulos de control de calidad (CCC) como parte
de Control Total de la Calidad.

Existen muchas diferencias entre las actividades de control de calidad japonés u
las de Estados Unidos y Europa Occidental, debido en parte a las diferencias
sociales y culturales entre las naciones.

Los primeros pasos del control de calidad deben estar orientados a conocer los
requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a comprar.
Anticipar los problemas potenciales y quejas.

. Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El control de calidad

no acompafnado de accion es simple diversion.

El estado ideal del control de calidad se logra cuando la funcion de controlar no
necesita mas de inspeccion.

La calidad tiene que ser construida en cada disefio y cada proceso. No puede ser
creada por medio de inspeccion.

La nocién basica detras del control es prevenir la repeticion de errores.

La esencia del Control Total de la Calidad (CTC) reside en el control de la calidad
y el aseguramiento de la calidad de productos nuevos.

Se debe eliminar la causa basica, no los sintomas. Igualmente, no se deben
confundir los objetivos con los medios para lograrlos.

El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de
la organizacion.

El Control Total de la Calidad (CTC) es una actividad de grupo que no puede
realizarse por individuos aislados. Llama al trabajo de equipo. Tendra éxito su
todos los miembros cooperan, desde el presidente hasta los trabajadores de linea
y el personal de ventas.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
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Cuando el Control Total de la Calidad (CTC) se pone en practica en toda la
organizacion, contribuye al mejoramiento de la salud corporativa y financiera, e
incrementa la satisfaccion de los empleados en el trabajo.

El control de calidad es uno de los mayores objetivos de la organizacion. Es una
nueva filosofia de administracién. Es necesario fijar metas que sean benéficas a
largo plazo y poner la calidad primero en todas las decisiones.

El Control Total de la Calidad (CTC) es un concepto administrativo que se basa en
estos principios basicos: eliminacién de la division de funciones, administracion
basada en hechos y respeto por la condicion de los individuos.

El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la accion.
Si no hay liderazgo desde la alta administracion, se debe suspender la
implantacién del Control Total de la Calidad (CTC).

El control de calidad no puede progresar si no existe una politica clara. La
organizacién requiere de una responsabilidad y autoridad clarificadas.

El control de calidad no puede progresar si no toma en cuenta la importancia de la
administracién media.

Es necesario establecer un sistema de administracion matricial interfuncional. Los
procesos trascienden barreras departamentales. Evitar “eso no me corresponde”
El control de calidad solo puede ser exitoso cuando los trabajadores de linea y los
supervisores asumen su responsabilidad para con el proceso.

Las actividades de los ciclos de control de calidad congruentes con la naturaleza
humana pueden ser exitosas en cualquier parte del mundo.

Es necesario contar con politicas basicas eficientes para la subcontratacién y los
procedimientos de compra.

La responsabilidad del aseguramiento de la calidad descansa en la relacion
comprador-vendedor. En principio, las compras se deben aceptar sin inspeccion.
La comercializacién es la entrada y salida del control de calidad. El departamento
de mercadotecnia de desempefia roles clave en este proceso.

Las auditorias de control de calidad se efectlan para auditar el proceso de puesta
en practica del programa de Control Total de la Calidad (CTC), ya que
proporcionan un diagnéstico apropiado y muestran la forma de corregir
desviaciones.

Los métodos estadisticos con el mejor modo de controlar el proceso. ElI Control
Total de la Calidad (CTC) debe incluir métodos estadisticos para mejorar y
controlas las operaciones.

Ishikawa enfatiza que la revitalizacion en la industria japonesa se debié a una revolucién
conceptual en la gerencia para aplicar el control de calidad; este nuevo entendimiento
conceptual se logré a través de seis conceptos relevantes:

1.
2.

3.
4.
5

Primero calidad, no a las utilidades a corto plazo.

Orientacion al Consumidor, no hacia el productor. Pensar desde el punto de vista
de los demas.

El proceso siguiente es el cliente. (Interno o externo).

Utilizacion de métodos estadisticos.

Respecto a la humanidad como filosofia administrativa; administracion totalmente
participativa.

Administracion interfuncional. Desempefio de trabajo vertical y horizontal en la
organizacion.

32



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Ishikawa desarroll6 una herramienta bésica para la calidad: el diagrama Causa —Efecto *
o diagrama espina de pescado. Dicha herramienta esta incluida dentro del grupo de las
siete herramientas  de calidad.

Mano de Obra Materiales
Medio Ambiente PROBLEMA
Maauinaria Métodos

1.7.6. Genichi Taguchi.

Nacié en Japon en 1924. Estudié ingenieria mecéanica en la Universidad de Kiryu, donde
también obtuvo un doctorado en estadistica matemética. Su principal aportacion es el
desarrollo de métodos de mejoramiento de la productividad, que inicialmente puso en
practica en empresas japonesas. Ha escrito 29 libros y cientos de articulos cientificos,
ganando 4 veces el premio Deming por su contribucién a la calidad, principalmente a
través del concepto de funcién de pérdida. Taguchi aporta ideas muy importantes en
cuanto a la forma de visualizar y entender la reduccion de la variabilidad, concepto que da
origen al interés por la calidad, pero que debido a la evolucién de ésta podria parecer que
ha dejado de ser importante. Podemos afirmar que sus aportaciones tienen una gran
relevancia técnica, ya que es el creador de la ingenieria de calidad cuyos supuestos
béasicos son:

1. Ingenieria de calidad en linea. Son actividades de la ingenieria de calidad en linea,
el area de manufactura, el control y la correlacién de procesos, asi como el
mantenimiento preventivo. Una de las técnicas utilizadas es la gréafica de control.

2. Ingenieria de Calidad fuera de linea. Se encarga de la optimizacién del disefio de
productos y procesos. Una de las técnicas utilizadas es el disefio de experimentos.

! Conocidos como de pescado por la forma que adquiere. Es una manera de representar el
conjunto de causas potenciales que pudieran estar provocando un problema bajo estudio o
influyendo en una determinada caracteristica de calidad.

2 Conjunto de técnicas basicas para la calidad utilizadas para la solucién de problemas mediante el
trabajo en equipo y son: histograma, diagrama de pareto, diagrama causa-efecto, hojas de
comprobacion, graficas de control, diagramas de dispersion y estratificacion.
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Entendemos por disefio de experimentos, es un enfoque usado para identificar factores o
pasos que mas contribuyen a la generacion de variaciones dentro de las especificaciones
de un producto. El disefio de experimentos se enfoca a identificar los factores que afectan
el nivel de respuesta de un producto o proceso a determinados agentes, a fin de generar
un modelo matematico predictivo.

Para Taguchi la calidad es la pérdida minima provocada por un producto a la sociedad,
desde el momento que es embarcado, esto es desde que sale de la empresa. La pérdida
incluye desde la insatisfaccion del consumidor, el costo adicional para el productor,
pérdida de la organizacion por tener mala reputacion y perder mercado incluyendo efectos
colaterales como la contaminacién. Es el creador de los métodos Taguchi.

Los métodos Taguchi facilitaron a las organizaciones el aplicar el disefio de experimentos
enfocados al disefio robusto, que al igual que otras técnicas estadisticas restringian en su
uso al campo educativo o bien experimental, pero rara vez aplicado al sector industrial y
de servicios.

El pensamiento Taguchi se basa en dos conceptos fundamentales:

1. Productos atractivos al cliente. Los clientes desean comprar productos que
atraigan su atencién y que realicen la funcién para la que fueron disefiados.

2. Ofrecer mejores productos que la competencia. Los productos deben ser mejores
gue los de la competencia en cuanto al disefio y precio. Deben tener un minimo de
variacion entre si, ademas de ser resistentes al deterioro y a factores externos a su
operacion.

Estos conceptos se reflejan en sus siete puntos, a saber:

1. Funcidn de pérdida. La calidad se debe definir en forma monetaria por medio de
la funcion de pérdida, en donde a mayor variacion de una especificacion con
respecto al valor nominal, mayor (exponencialmente) es la pérdida monetaria
transferida al consumidor.

2. La mejora continua del proceso productivo y la reduccién de la variabilidad son
indispensables para subsistir actualmente.

3. La mejora continua y la variabilidad. La mejora continua del proceso esta
intimamente relacionada con la reducciéon de la variabilidad respecto al valor
obijetivo.

4. La variabilidad puede cuantificarse en términos monetarios. La variabilidad del
funcionamiento del producto provoca una perdida al usuario, la cual puede
medirse como el cuadrada de la diferencia entre el funcionamiento real y el valor
obijetivo.

5. Disefio del producto. Es en esta fase donde se genera la calidad y se determina el
costo final del producto.

6. Optimizacion del disefio del producto. Se puede disefiar un producto basandose
en la parte no lineal de su respuesta con el propdsito de disminuir su variabilidad.

7. Optimizacion del disefio del proceso. Se puede reducir la variabilidad por medio
del disefio de experimentos, al seleccionar los niveles 6ptimos de las variables
involucradas en la manufactura del producto.
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Conforme se conjuntaron las aportaciones de los Gurus, fueron surgiendo las corrientes
administrativas para la calidad y al integrarlas todas, obtenemos el marco tedrico que
engloba y potencializa integramente la calidad en las organizaciones: La Administracion
de la Calidad Total.

Cada organizacién puede definir su propia filosofia, retomando algunos puntos de los
precursores bajo su propia terminologia y caracteristicas, lo importante es que una vez
establecida dicha filosofia, se mantenga viva, esto es, en permanente desarrollo, conocida
y compartida por todos, desde el nivel operativo hasta la alta direccion.

1.8. Evolucién de la Calidad.

Hemos analizado como la calidad ha existido y avanzado conforme el hombre ha
evolucionado; también analizamos la manera en que durante el dltimo siglo, los estudios y
la investigacion de los Gurus en el tema, han arrojado aportaciones significativas para el
logro de la calidad.

Para complementar el analisis de cémo la calidad ha progresado, en el presente capitulo,
se analizaran los 5 enfoques administrativos o generaciones para el logro de la calidad, es
decir, el control artesanal, el control de calidad, el aseguramiento de la calidad, a la
gestion de la calidad y finalmente a la administracién de la calidad total.

1.8.1 Calidad Artesanal

El primer momento evolutivo de la calidad, sucede cuando el hombre comienza a elaborar
sus primeras herramientas para su uso personal: arcos, flechas, cuchillos, vasijas y
vestimenta. Asi se vuelve sedentario y empieza a desarrollar la agricultura, la crianza de
animales, el curtido de pieles y la construccion de viviendas. Es en esta etapa cuando el
hombre transforma su medio ambiente y existe la ventaja de que la propia persona
elabora y utiliza sus productos, por lo tanto se da cuenta de que los problemas de los
materiales y métodos de su fabricacion. EI hombre comienza a seleccionar los mejores
materiales.

Conforme las tribus crecieron, la colaboracion grupal se incrementa y para subsistir
intercambiaban sus productos por otros productos, servicios o por alimentos provistos por
otros agricultores y cazadores. En este intercambio prevalece el seleccionar los mejores
alimentos y carnes.

Cuando surge la produccion artesanal, cada producto es Unico, directo de la mano del
artesano, quien lo elabora a la medida del comprador. Existe una comunicacion y un
compromiso entre el artesano y el comprador. El artesano se siente orgulloso por el
reconocimiento y prestigio que le dan sus productos. De esta manera existe una
conciencia artesanal por elaborar productos de la mejor calidad. El propio artesano es
quien establece sus productos estandares de trabajo o especificaciones a cumplir,
selecciona los materiales, desarrolla las habilidades de fabricacion y revisa los resultados
de su trabajo.
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1.8.2. Control de Calidad.

En este caso, podemos enunciar dos niveles genéricos del control de calidad: por
inspeccion y por control estadistico del proceso.

Por Inspeccién.

El incrementarse la oferta y la demanda de bienes, se da origen a nuevas formas de
produccion, asi como la invencion y utilizacibn de aparatos mecanicos que permiten
mayor rapidez en el proceso. Al surgir los talleres, el artesano dejo de estar presente en el
total de las tareas de transformacion del producto, perdiéndose la comunicacion directa
entre el obrero productor y el usuario.

El comercio con otros pueblos propicié también la fijacion de especificaciones de disefio,
el desarrollo de herramientas para la inspeccion y medicién de productos y el surgimiento
de los primeros supervisores e inspectores.

Es a finales del siglo XIX y principios del XX cuando surge fuertemente el concepto de
gue se caracterizo por la deteccion y solucion de problemas generados por la falta de
uniformidad del producto final.

Las aportaciones de Frederick W. Taylor y Henry Fayol dan un énfasis a la utilizacion de
la inspeccién como herramienta de control para la deteccion de errores, que era realizada
por alguien diferente al operario, el cual aceptaba o rechazaba la calidad del producto,
este Ultimo quien asume la responsabilidad por la calidad de trabajo.

La inspeccion se aplica al 100% de la produccion, es decir, toda pieza o producto
elaborado es supervisado.

Henry Fayol contribuye a la teoria de la administracién con la separacion de trabajo en
funcione. Reconoce la necesidad de separar funciones técnicas de las administrativas, ya
que cree que esto permite el incremento de la eficiencia. Como resultado, las actividades
de control (como la inspeccién) fueron separadas de las actividades operativas o de
ejecucion de trabajo por que esto permitia a los operadores concentrar sus habilidades en
la produccion.

Los sistemas de produccion se hicieron mas complejos durante la Primera Guerra
Mundial, implicando el control de gran nimero de trabajadores y apareciendo en escena
los primeros inspectores de tiempo completo. Como ejemplo, el gobierno britanico
estableci6 el ministerio de municiones para coordinar la produccién de armamento, debido
a la dificultad que surgia como resultado de la variacién en los métodos de inspeccion.
Esto dio pie al crecimiento de la fuerza de inspectores. Este paso condujo a las grandes
organizaciones de inspeccion en los afios 20's y 30’s.

Un efecto negativo de la aparicion de la entidad supervisora es que provoca el
establecimiento de barreras entre areas o departamentos, pues existe una entidad que
detecta lo malo. Actitud que sefala o culpa el trabajo mal realizado.

! La evaluacion de un producto para determinar si cumple o no con las especificaciones de disefio.
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Produccién Inspeccion Entrega

La entidad inspectora tiene la funcién de detectar los defectos y segregarlos para evitar
que los clientes reciban un producto defectuoso.

En este nivel, la calidad se verificaba una vez que el producto estaba realizado,
implicando costos de desperdicio. Es decir los problemas se detectaban con el producto
ya elaborado.

e Control estadistico de proceso.

La década de los 30°s trae consigo los métodos estadisticos de muestreo con el objeto de
reducir los altos costos de inspeccion, a cuenta de asumir un cierto riesgo en la decision
relacionada con las condiciones de calidad que presentara un lote de producto; aunque
los costos se reducian, se continuaba con la deteccién de problemas de calida den un
producto ya manufacturado. Es asi que Shewhart desarrolla el Control estadistico del
proceso, que se enfoca al control de los procesos mediante la utilizacion de métodos
estadisticos y que también permite la reduccion de los niveles de inspeccion. Reconoce
que la calidad es responsabilidad del departamento de produccion.

Shewhart entendia la calidad como un problema de variacion que puede ser controlado y
prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las causas que lo provocaban, de tal forma
gue la produccion pudiese cumplir con la tolerancia de especificacion de su disefio. Para
lograr este objetivo ide6 los gréaficos de control.

1.8.3. Aseguramiento de Calidad.

A principios de los 50°s (después de la segunda guerra mundial) Juran propone el
concepto de aseguramiento de calidad, que implica involucrar a todos los departamentos
de la organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas de calidad. Esto
significa que el proceso de manufactura requiere de servicios de soporte, por o que se
debian coordinar los esfuerzos entre las areas de produccion, disefio, abastecimiento,
almacenes, etc.

Juran realiza un particular estudio desde el punto de vista econémico para responder el

cuestionamiento de hasta que punto de vista es conveniente dar calidad a un producto,
asi propone que existen los costos asociados a la calidad.
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A la calidad

A 4

Puede ser

-

Evitables: debido a errores
cometidos durante el
proceso desde que el
producto comienza a ser
elaborado hasta que es
recibido por el consumidor.
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\

Inevitables: Aquellos en
los que se incurre para
mantener los costos
evitables en un nivel bajo

De tipo

Fallas internas: costos
asociados a los
errores que se

someten desde que
inicia la fabricacién

Fallas externas:
costos asociados a
errores que ocurren

desde el inicio del
envio del producto

De evaluacioén: costos
de todas las actividades
gue se tienen que
realizar para detectar
errores cometidos

Tales
como

A 4

Desperdicios y
retrabajo de tiempo y
materiales. Analisis de
productos que no
cumplen
especificaciones,
reinscripciones, costos
de sobrellenado,
descuentos por
precios por problemas
de calidad, etc.

Tales
como

A 4

Costos de garantia,
andlisis de quejas
de clientes,
productos devueltos,
etc.

durante el proceso para
gue los productos no

De prevencion:
Inversiones que se
realizan para ayudar
a mejorar los niveles
de calidad
impactando e la
disminucion de fallas
internas como

externas.

Tales
como

A 4

Tales
como

A 4

Inspeccion de recepcion
de materiales, inspeccion
de proceso, inspeccion y
pruebas finales de
producto, auditorias de
calidad al producto, etc.

Planeacion de la calidad,

revision  de productos
nuevos, control del
proceso, auditorias al
sistema de calidad,
evaluacién de la calidad
de los proveedores,

capacitacion al personal,
etc.

Al revisar el mapa, podemos deducir que las metodologias de calidad van moviéndose de
un enfoque reactivo (inspeccionar lo que ya se hizo y reaccionar en consecuencia) a un
enfoque preventivo (adelantarse a la elaboracion o fabricacion y prevenir problemas).
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El aseguramiento de calidad es concebido como el conjunto de actividades planeadas
formalmente para proporcionar la debida certeza de que el resultado del proceso
productivo tendra los niveles de calidad requeridos, a través del involucramiento de todos
los departamentos de la organizacién en el disefio, planeacidn y ejecucion de politicas de
calidad.

De esta manera la intencién es evitar corregir, esto es, prevenir. Se deja de inspeccionar
el producto final y crece el inspeccionar no sélo lo que se hace en cada etapa del proceso
sino también como se hace.

Los métodos y técnicas de prevencion dan origen al sistema formal de calidad. En 1959,
el primer estdndar americano con los requerimientos de un programa de calidad fue
publicada por el departamento de defensa de Estados Unidos. Este estandar incluia
requerimientos como acciones correctivas y acciones preventivas, analisis de datos,
mejoramiento, eliminaciébn de causas especiales de variacion, revision de contrato,
instrucciones de trabajo, registros, control de documentos, etc.

La Mil Std 9858 es el cimiento de todos los estandares o normas de sistemas de calidad
gue siguieron. Este estandar fue seguido por un nimero de normas militares relacionadas
con la administracion de calidad del producto. Con el crecimiento de la carrera
armamentista en los 60°s la industria militar fue inundada con diversos estandares y en
1968, la Mil Std. 9858 fue usada como base para las publicaciones en aseguramiento de
la calidad AQAP de la organizacion del Tratado del Atlantico Norte (OTAN), estas Ultimas
publicaciones detonaron la emisién de otras tantas guias y estandares.

Durante los 70°s el Ejercito de los Estados Unidos continué publicado estandares que
gobernaban elementos de un sistema de calidad como los sistemas de dibujo, acciones
correctivas. Aseguramiento de calidad en los proveedores, aseguramiento de calidad en
el software y en las calibraciones. Asi, los proveedores en la industria militar, no podian
aspirar a suministrar sus productos de normas militares y las AQAP de la OTAN.

En 1982, el Papel Blanco en Normatividad, Calidad y Competitividad Internacional del
Gobierno Britanico alentaba a la industria Britanica a perseguir la certificacion en
Sistemas de Calidad conforme a la norma BS 5750. asi se visualiza que los Sistemas de
Aseguramiento de Calidad son un medio para lograr productos estandares que son
percibidos como la médula de la competitividad. ElI gobierno BritAnico a través del
Departamento de Industria y Comercia dio apoyos a las empresas para recibir asesoria y
obtener la certificacion BS 5750.

En 1984 se revisan las normas BS 5750 y asi fue como el Interés internacional en el tema
alienta a la Organizacién Internacional de Estandares (ISO) a desarrollar un Estandar
Internacional de Sistemas de Calidad. Este proyecto involucré a 26 paises. Asi en 1987
surge la primera version de las normas ISO 9000 que retoman los requisitos establecidos
en las BS 5750 y aun mantienen huella de las normas militares y su orientacion a la
manufactura.

La aceptacion de las normas 1SO 9000 crecié, pasando de la aplicacién en la manufactura
al sector de los servicios. ElI comité técnico 176 de la ISO (responsable de la familia de
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estandares 1SO 9000), promovié una revisiéon a las normas ISO 9000 en 1994. Esta serie
de normas incluyen tres documentos relevantes y certificables:

1. I1SO 9001 Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

2. 1SO 9002 Sistema de calidad. Modelo para el Aseguramiento de la calidad en la
produccion, instalacion y servicio.

3. 1SO 9003 Sistema de Calidad. Modelo para el Aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y pruebas finales
Asi encontramos que con el conjunto de normas ISO 9000 version 1994, algunas
empresas se podian certificar en ISO 9001, otras bajo la 2002 y otras bajo la 9003.
No significa que la 9003 valga mas que la 9002, ni que esta valga mas que 9001. el

alcance del proceso de cada organizacion establece el estandar cuyos requisitos deben
de cumplirse.

1.8.4. Gestién de Calidad

El aseguramiento de calidad estd orientado a suministrar confianza de que los
requerimientos de calidad seran alcanzados o logrados. Sin embargo, tanto el control de
la calidad como el aseguramiento de la calidad son parte de la Administracion o Gestién
de la Calidad.

Administrar la calidad en una organizacion significa dirigir y controlar la misma con
respecto a la calidad. La gestiébn de calidad implica planificar, controlar, asegurar y
mejorar la calidad.

La administracion de la calidad se enfoca al logro de resultados, trayendo consigo el
despliegue de politicas que asegure que las estrategias de calidad se conviertan en metas
y objetivos operativos, en todas las areas funcionales de la organizacion.

Asi tenemos que un sistema de Administracion de Calidad persigue la eficacia (logro de
los resultados planificados) asi como mejorar el modo en cémo se logran los resultados o
incrementar la eficiencia (relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados).

Una diferencia de la gestion de la calidad es que promueve la mejora en el desempefio.
Toda organizacion tiene un propdsito y cuenta con un sistema de administracion (formal o
informal) para lograrlo. Como parte del sistema de administracién de una organizacion, se

integra el de calidad, con la intencion de lograr ciertos propésitos en relacién a la calidad
misma (politicas y objetivos).
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Con estos antecedentes relacionados a la gestion o administracion de la calidad, la
organizaciéon ISO fundamenté la actualizacion de las normas ISO 9000 en su versién
2000.

1.8.5. Administracion de la Calidad Total.

La plenitud de los sistemas de calidad sucede bajo el concepto de la Administracion de la
Calidad Total (Total Quality Management — TQM)

Este enfoque retoma los conceptos del Control Total de la Calidad y el Control de Calidad
a todo lo ancho de la empresa. La Administraciéon de la Calidad Total cobra fuerte
relevancia a partir de la década de los 90's en donde se hace hincapié en el mercado u
en las necesidades del consumidor, y lo buscan las organizaciones que reconoce el
efecto estratégico de la calidad en el proceso de competitividad.

La administracién de la calidad total apunta a dirigir y administrar una organizacion
mediante el uso de todos los conceptos y técnicas mas desarrollados de la calidad,
asegurandose de conocer entender y satisfacer las expectativas de los grupos de interés
e

La administracion de la calidad total se define entonces como un sistema administrativo
basado en el enfoque total de sistemas, que permiten a una organizacion el desarrollo de
una cultura de mejoramiento continuo para el cumplimiento de su misién. Es una parte del
plan estratégico y funciona a todo lo largo y ancho de una organizacion, facultando a los
empleados para aprender de su experiencia y transferir ese conocimiento a situaciones
nuevas en busqueda de los cambios que permitan desarrollar la capacidad de crear e
influir en el futuro de la organizacion.

Para Cantu Delgado, las ocho areas en las que se sustentan la calidad total y para cada
una de estas areas se desarrollé una definicion mediante la combinacién de las frases
que describen cada categoria las cuales son las que se mencionan a continuacion:

e Liderazgo. La administracion debe comprometerse a ejercer un liderazgo efectivo
mediante la implantacién y operacion de un programa de calidad, basado en la
constancia de la planeacion para lograr la competitividad que coadyuve a un
crecimiento rentable.

e Planeacion estratégica. Tener en operacién un proceso de planeacion estratégica
basado en el enfoque total de sistemas, que emplee la informacién proporcionada
por el uso de técnicas como reingenieria y benchmarking para definir politicas de

! Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una organizacion. Se
dividen en: 1. internos (tienen un interés directo en los resultados de la organizacion)
como los propietarios, los administradores, los empleados. 2. Externos (tienen interés
directo en los resultados de la organizacion pero no pueden ejercer presion en las
decisiones de la misma, sino en forma directa a través de grupos internos) incluye a los
clientes externos, los proveedores, acreedores, competidores, el gobierno, la sociedad,
etc.

41



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

calidad apropiadas y la forma en que éstas deben extenderse a toda la
organizacion.

e Posicionamiento de mercado. Orientar al negocio hacia la determinacién vy
satisfaccion de las necesidades de los clientes, asi como a la obtencién de un
conocimiento profundo acerca de las estrategias y acciones utilizadas por los
competidores y asi poder luchar contra ellos por la participacién en el mercado y la
distribucion de los recursos econdémicos creados. Este es el mejor modo de
fortalecer el posicionamiento de mercado.

e Administracién de la operacion. Es necesario planear el proceso de produccion (o
el servicio) y el producto (o el servicio) en congruencia con las politicas de calidad,
y disefiar la operacion de la organizacion de tal forma que asegure una interaccion
efectiva entre los departamentos, y que lleve a lograr los objetivos de mejora de
calidad con ayuda de métodos de supervisiébn apropiados y un sistema de
informacién competente.

e Administracion del recurso humano. La operacién efectiva del negocio requiere de
un ambiente de cultura de calidad reforzado con la puesta en préactica de
procedimientos de un entrenamiento, educacion y reconocimiento a los logros de
la calidad.

e Administracion de proveedores. Se debe incluir en el sistema administrativo
procedimientos para el control de los proveedores que aseguren la calidad de
cada insumo en la operacion del negocio.

e Mejoramiento de la Calidad. Es necesario formar un comité de calidad que esté
informado acerca de indicadores de calidad, y asignarle la responsabilidad de
administrar los equipos de mejora de calidad para corregir problemas de calidad y
auditar el sistema de calidad.

e Control del proceso. Se deben implantar procedimientos para el control del
proceso de produccion y la prevencion de defectos.

Debido al constante esfuerzo por mejorar el desempefio en cuanto a la calidad, no existe
un modelo Unico para la Administracion de la Calidad Total. Existe una diversidad de
modelos propuestos para el logro de la Calidad Total.

Se puede desarrollar un sistema conceptual de negocios basado en principios de calidad.
Los grupos de influencia determinan sus expectativas respecto a la empresa.

Por su parte, la alta administracion, al considerar las expectativas de los grupos de
influencia y su posicién en el mercado, debe definir el plan estratégico. Los lineamientos
estratégicos seran el marco de referencia en el que interactien con el sistema humano y
el operacional para la operacion del negocio apoyandose en procedimientos de control y
mejoramiento de la calidad y de los insumos para posicionar a la empresa en el mercado.
La interrelacién de los subsistemas se muestra de la siguiente manera:
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MODELO CONCEPTUAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS BASADO EN
PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL.

Grupos de influencia

A 4

Liderazgo [¢
A 4
v .
— Posicion
Planeacion de Mercado
Estratégica -

Administracion del [¢ »  Administracion de
»| recurso humano. la operacion
A 4 A 4
Administracion .| Operacion
de proveedores | del negocio
A A A
A 4 A 4
Mejoramiento de Control del
la Calidad. proceso

La Administracion de la Calidad Total trabaja para incrementar la productividad de la
operacion de la organizacion y orientarla hacia la calidad. La alta administracion lo
relaciona con la operacién del negocio mediante el despliegue de las politicas de calidad
que resultan del proceso de planeacion estratégica. Sin embargo, el proceso de
planeacion estratégica es un instrumento de control que necesita de la retroalimentacion
de la operacion y de factores externos a la empresa, como son las expectativas de los
grupos de interés e influencia, la disponibilidad tanto de capital como de tecnologia, los
competidores y el mercado.
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Sin duda alguna, seguiran apareciendo nuevas propuestas que contribuyan al logro y
mejoramiento de la calidad en las organizaciones, en beneficio de todos los involucrados.

Asimismo, se espera que cada vez mas las organizaciones comprendan y se involucren

en el logro y mejoramiento de la calidad en beneficio no s6lo de sus clientes, sino de
todos los actores que se ven impactados por su existencia.

1.9. Tendencias Actuales.

Adentrarse en el conocimiento del campo de la calidad nos permite reconocer que la
calidad ha evolucionado al igual que la civilizacion.

Para analizar el momento actual, revisaremos el reconocimiento que se le ha da a la
calidad como estrategia para el logro de la competitividad.

Revisaremos sus tendencias a través del reconocimiento que existe a la certificacion y al
apego a modelos de excelencia en el desempefio y a la mejora continua. Dichos modelos
son utilizados para el otorgamiento de premios.

1.9.1. Calidad como estrategia para la competitividad.

Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacién para mantener
sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicion en el entorno socioecondémico.

La productividad y la calidad son los conceptos clave para la busqueda de la
competitividad. Elevar los niveles de calidad impacta positivamente en la productividad y a
su vez en la posibilidad de competir.

En la actualidad, la y los consumidores cada vez méas exigentes, demandan a las
organizaciones ser cada vez mas competitivas ofreciendo productos o servicios con
mayor calidad.

Desde sus inicios, el concepto de globalizacién se ha venido utilizando para describir los
cambios en las economias nacionales, cada vez mas integradas en sistemas sociales
abiertos e interdependientes, sujetas a los efectos de la libertad de los mercados, las
fluctuaciones monetarias y los movimientos especulativos de capital.

Una organizacion que no comprenda la necesidad de cambiar e innovar para elevar los
niveles de calidad en sus productos o servicios, tiene el serlo riesgo de estancarse y

! Concepto que pretende describir la realidad inmediata como una sociedad planetaria, mas alla de
fronteras, barreras arancelarias, diferencias étnicas, credos religiosos, ideologias politicas y
condiciones socio-econdmicas o culturales. Surge como consecuencia de la internacionalizacion
cada vez mas acentuada de los procesos economicos, los conflictos sociales y los fendmenos
politico-culturales.
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desaparecer, pues otra organizacion que si lo haya comprendido captara la atencion de
los clientes.

Con la eliminacion de fronteras comerciales existe la posibilidad de cualquier empresa
competitiva pueda ofrecer sus productos o servicios en cualquier parte del mundo.

Asi cada vez existe una mayor conciencia en las organizaciones, de que, para
permanecer y crecer, no hay otra alternativa que buscar la manera en como aumentar la
calidad de los productos o servicios que ofrecen, que les permita situarse en mejores
posibilidades para competir.

1.9.2. En Busca de la Excelencia (Integraciéon) y la Mejora Continua.

Podemos coincidir que la busqueda por la calidad ha apuntado siempre en una direccion
positiva.

Esto nos permite inferir que las tendencias para la calidad se orientan hacia el
perfeccionamiento, hacia la excelencia, hacia la mejora continua.

En los Ultimos afos, han surgido dos procesos relevantes para el reconocimiento por el
desempefio por la calidad: la certificacion y los premios de calidad:

1.9.3. La certificacion

La certificacion comenzo6 a tomar importancia bajo la promocién y exigencia de algunos
gobiernos (como el britanico y el estadounidense), con la intencion de facilitar el comercio,
primero nacional y después internacionalmente. Sus primeras aplicaciones fueron en la
industria militar y poco a poco fue creciendo su aplicacion en la manufactura, para
continuar en el sector de los servicios. Hoy en dia se reconoce como el hecho de hacer
constar formalmente a los clientes el compromiso y apego a requisitos especificos.

La certificacion en calidad tiene el propésito genuino de demostrar que una organizacion,
mas que cumplir requisitos, se encuentra comprometida con la satisfaccion de sus
clientes a través de la aplicacion de un modelo y requisitos especificos que conlleven a
incrementar los niveles de desempefio. La certificacion es una bandera que proporciona
confianza a los clientes de que un producto, proceso, persona u organizaciéon cumple los
requisitos establecidos de una norma especifica.

La certificacion es inicialmente voluntaria aunque también puede ser exigida por un cliente
como parte de un acuerdo contractual.

Un ejemplo cada vez mas conocido es la certificacion en 1SO 9001:2000. Esto significa
que una organizacion certificada en 1SO 9001 se apega al modelo, a los requisitos y al
proposito establecido en dicha norma.

Como ejemplo, a mas de 15 afos de la primera emision de las normas ISO 9000, hoy en
dia existen mas de 500,000 organizaciones certificadas bajo este esquema en el mundo.
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1.9.4. Premios-Modelo de Evaluacion.

Existe una manera adicional por la que optan las organizaciones para demostrar su
compromiso por la calidad y la mejora: evaluarse contra un modelo preestablecido para el
otorgamiento de un premio.

Los premios de calidad, gracias a su metodologia y sistemas de evaluacion, son
instrumentos que permiten acelerar el proceso de cambio cultural en las organizaciones y
constituyen una guia hacia el logro del mejoramiento continua de las empresas. En el
corto plazo son un reconocimiento a quieres tuvieron la visidn y perseverancia necesarias
para avanzar en el camino de la calidad, ademas de premiar su esfuerzo, difundir sus
éxitos y sefalar los modelos a seguir. En el mediano y largo plazo, los premios se
convierten en el objeto principal del esfuerzo nacional para el mejoramiento de la calidad.

Los premios promueven el desarrollo sostenido a largo plazo de las empresas, las cuales
se convierten en el modelo a seguir. Se disefian para que solamente puedan ganar
aquellas organizaciones que sean un verdadero ejemplo:

e Por contar con un proceso sélido de mejora continua.

¢ Evallan la existencia de sistemas y procedimientos efectivos para el mejoramiento
continuo hacia la satisfaccion del cliente.

e Propician una vision a mediano y largo plazos.

e Ayudan a alcanzar y mantener una posicién competitiva que les permita desarrollar
su futuro.

El premio exige procedimientos claros que garanticen la mejora continua de los sistemas
y procesos de calidad.

1.9.5. Premios Nacionales de Calidad.

1.9.5.1 Premio Nacional de Calidad (México)

Fue creado por el gobierno federal y el sector privado con el propésito de impulsar la
mejora continua de las Organizaciones Mexicanas de cualquier giro o tamafio, para
proyectarlas de manera ordenada a noveles competitivos y de clase mundial y reconocer
los esfuerzos que han realizado para implantar procesos de calidad total. Este premio es
otorgado por el C. Presidente de la Republica a organizaciones ejemplares en la
aplicacion de procesos de mejora continua hacia la calidad total. Los principales
propésitos del Modelo Nacional para la Calidad Total que es utilizado como referencia
para la evaluacion y otorgamiento del premio son:

e Promover la cultura basada en la mejora continua y la creacién de valor a los
clientes/usuarios, asi como al personal, accionista y sociedad.

e Mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente en los
mercados mundiales.

e Promover el aprendizaje y la autoevaluacion.

e Provocar un efecto multiplicador a partir del intercambio de las mejores préacticas
en materia de administracion por calidad.
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El modelo plantea una serie de elementos interrelacionados e interdependientes, con un
enfoque sistematico que sustenta la administracion de las organizaciones, representado
en los siguientes factores:
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Liderazgo, Clientes y Planeacion.- permite dar direccionamiento y propiciar la
competitividad, transformacioén cultural y generacion de valor para el desarrollo sostenido.

Personal, Procesos y Sociedad.- integra los elementos de transformacion y generacion
de valor, es decir, son aquellos sobre los que se manifiestan las estrategias para provocar
la mejora continua de los sistemas y procesos, productos y servicios.

Resultados.- integra el valor generado por la organizacion derivado del cumplimiento de
sus estrategias y la mejora continua de los procesos y sistemas de trabajo.

Conocimiento.- es el componente que integra y retroalimenta a los elementos del
sistema.

La informacién presentada por las empresas aspirantes se evallan con base en las
siguientes tres dimensiones:

Resultados.- Efecto causal de las dos dimensiones anteriores para crear valor hacia
todos los grupos de interés de la organizacion.

Implantacion.- Aplicacion de disciplinas y condiciones de control de sistemas y procesos,
para crear cultura.

Enfoque.- Disefio de sistemas y procesos en busqueda de mejores formas de trabajar.

1.9.6.1. Premio Intragob

Es creado por el Ejecutivo Federal, bajo el compromiso de implantar, desarrollar,
mantener y mejorar en todas sus Dependencias y Entidades un Modelo de Calidad, que le
permita transformar a la Administracién Publica Federal en un Gobierno de Clase Mundial,
con una imagen confiable, transparente, innovadora y una sélida cultura de calidad. Esto
implica:

e Remplazar los esquemas tradicionales de la Gestion Publica, con los mas
avanzados sistemas administrativos y tecnoldgicos.

Evaluar su gestion con estandares de competitividad.

Promover la dignificacion y eficacia del servicio publico.

Redisefiar sus procesos y servicios.

Dirigir su quehacer hacia el cumplimiento de las expectativas y necesidades en su
conjunto.

Para atender estos compromisos, el Gobierno Federal establece su Politica de Calidad,
dirigida hacia la atencion de tres aspectos prioritarios:

1. Calidad de los servicios.
2. Laintegridad de los Servidores Publicos.
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3. La percepcion de la sociedad respecto a la confiabilidad y eficacia de la
Administracion Puablica Federal.

El principal objetivo del proceso de calidad es la transformacion radical de la
Administracion Publica Federal para evidenciar un nivel de madurez en el Modelo de
Calidad INTRAGOB, que refleje en la calidad de los procesos, productos y servicios, que
dignifique la imagen de los servidores publicos, asi como de las dependencias y
entidades, que coadyuve en el incremento de la productividad, competitividad y ahorro;
todo ello evaluado desde el punto de vista de la ciudadania.

Un gobierno de clase mundial en suma... Un gobierno innovador y de calidad total

El modelo INTRAGOB estéa orientado a:

e Satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los clientes y ciudadanos
sobre los productos y servicios que proporcionan la Administracion Publica
Federal.

e Consolidar una cultura de calidad.
e Mejorar la productividad, competitividad e innovacion tecnoldgica.

e Fortalecer la actuacion responsable de personal de todas las Dependencias y
Entidades ante la sociedad.
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MODELO DE CALIDAD INTRAGOB.
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1. Satisfaccién del cliente y ciudadano

Conocimiento de necesidades y expectativas de cliente y ciudadano
Comunicacioén con los clientes y ciudadanos, capacidad de una respuesta
oportuna a sus quejas y reclamaciones.

Sistemas para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y
ciudadanos.

2. liderazgo

Los titulares de la administracion publica, en su actuar cotidiano, impulsan
su liderazgo fundado en el ejemplo y la practica, promueven el enfoque de
valor superior a los clientes y ciudadanos mediante su actuaciéon personal
en todos los procesos de la organiacion, en todas sus areas y niveles, en el
marco de un compromiso permanente.

3. Desarrollo del personal y del capital intelectual.

Promover el trabajo en equipo.
Profesionalizacion y desarrollo del personal.
Capital intelectual

Reconocimiento

Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo.
Ambientacion permanente para la calidad

4. Administracion de la informacion y de la tecnologia.

Administracion de la informacioén
Administracion de la tecnologia

5. Planeacion.

Planeacion estratégica
Planeacion operativa.

6. Gestion y mejora de procesos.

Desarrollo de servicios y procesos.

Implantacion del sistema de gestion.

El Modelo de calidad INTRAGOB es el resultado del aprovechamiento
racional de todos los recursos, de la resuccion de costos, del ahorro, de
valorar la importancia del cliente y ciudadano, del trabajo en equipo, de la
pertinencia de las iniciativas individuales y de la gestion integra y
transparente.

Proveedores.- se implanta, mantiene y mejora el sistema de gestién de
calidad de los suministros y el sistema de evaluacién y desarrollo de
proveedores, asegurando que los procesos de contratacion sean
transparentes y se les involucra en la adopcion de programas enfocados a
reforzar la integridad y el desarrollo y aplicacion de Cédigos de conducta en
sus empresas.

7. Impacto en la sociedad.
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e Mejoramiento del entorno.- el establecimiento de acciones concretas para
promover la cultura de la calidad, y estimular y facilitar que otras
organizaciones de la comunidad desarrollen sus propios programas de
calidad total.

8. Resultados.

Valor creado para la dependencia o entidad

Valor creado para los clientes, ciudadanos y la sociedad.

Valor creado por la cultura de calidad.

Valor creado para la dependencia o entidad, los clientes, ciudadanos y la
sociedad, y por la cultura de calidad, integridad y transparencia.

1.9.7. Premios estatales.

Gran parte de los estados en el pais cuentan con un premio a la calidad. Cada premio
estatal utiliza un modelo que a su vez puede estar referido a otro modelo, como modelo
de direccién por calidad total, el modelos de gestion de calidad ISO 9001:2000 u otro.

1.9.8. Premios Internacionales.

Premio Deming (Japo6n)

El premio Deming fue el primer reconocimiento en su género y se instauré en Japon en
1851, con el objeto de destacar la labor de individuos y organizaciones que han
demostrado un nivel sostenido en la practica de control total de calidad.

Se entrega en tres categorias:

1. El otorgado a individuos. (por su notable contribucién a la Admnistracién de
Calidad Total)

2. El de aplicacién. (concedido a organizaciones o divisiones de una organizacion por
un destacado mejoramiento en el desempefio a través de la aplicacion de la
Administracion por calidad total.)

3. El reconocimiento de control de calidad a unidades de negocio de una
organizacion (por el logro de un destacado mejoramiento en el desempefio a
través de la aplicacion de control/administracion de la calidad).

Dentro del proceso de entrega del premio Deming se otorga un cuarto reconocimiento: el
Premio Nikkei al Control de Calidad (concedido a la literaturra dedicada al estudio de la
Administracion de la calidad total o al desarrollo de métodos estadisticos-incluyendo
tablas numericas y software).

Este premio puede ser otorgado a cualquier organizacion de cualquier pais del mundo.

El premio Deming ha inspirado el desarrollo de reconocimientos similares en otras partes
del mundo (como el Nacional de Calidad de México; el Malcolm Baldrige y el Europeo),
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dado el éxito de las compafiias japonesas al poner en practica sistemas de calidad total
con la consecuente elevacion de su nivel de competitividad

1.9.8.1. Premio Malcolm Baldrige. (Estados Unidos de América)

Este reconocimiento fue el resultado de un proceso de consulta al que convocé el ex
Presidente de E.U.A. Ronald Reagan en 1982 con el objeto de analizar el declive en la
procuctividad de las empresas de Estados Unidos. Con base en dicha consulta un comité
recomendd la implantacion de un premio nacional de calidad, semejante al premio
Deming en Japon, para reconocer a aquellas empresas que establecieran y cumpliesen
exitosamente los requisitos del premio. Este reconocimiento fue instituido en agosto de
1987, con el nombre del premio Malcolm Baldrige en honor al que fuera Secretario de
Comercio de Estados Unidos, el cual fallecié en un tragico accidente poco antes de que el
senado aprobara la ley relacionada en este premio. Los objetivos del premio Malcolm
Baldrige son:

e Estimular a las empresas a mejorar su productividad y su calidad por medio del
reconocimiento, ademas del consecuente logro de mejores resultados financieros.

e Dispersar entre las empresas el enfoque de calidad por medio del ejemplo de las
empresas ganadores de reconocimiento.

e Establecer lineamientos y criterios que sirvan como guia para las empresas
interesadas en aplicar modelos de calidad y productividad que incrementen su
nivel de competitividad.

e Poner a disposicién de las empresas interesadas la informacion relacionada con
los modelos de calidad de las que resulten ganadoras.

El premio Malcolm Baldrige se entrega a empresas que participan en algunas de las
siguientes caracteristicas:

e Negocios

e Educacion

e Atencion de la salud

¢ Organizaciones no lucrativas

Los criterios del premio se sustentan en un conjunto de valores orientados hacia el cliente
y el desempefio operacional de las organizaciones. Dichos valores son:

Liderazgo visionario

Excelencia basada en el cliente

Aprendizaje organizacional y personal

Reconocer el valor de los empleados y los colaboradores
Agilidad

Enfoque al futuro

Administracion de la innovacion

Administracion con base en hechos

Responsabilidad social

Enfoque en resultados y en la generacion de valor
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1.10. FAMILIA DE NORMAS 1SO 9000

ISO 9000 es una familia de estandares, la ultima revision entro en vigor en diciembre del
2000 (por eso se les conoce como la revisiobn 2000) y convivié durante 3 afios con la
revision de las normas emitidas en 1994 (que caducaron el 15 de diciembre del 2003).
Asi, a partir del 15 de diciembre del 2003, solamente las normas ISO 9000 version 2000
son las vigentes.

ISO 9000 es él termino para identificar una coleccibn de normas internacionales,
especificaciones técnicas, reportes técnicos, manuales y documentos en web, relativos a
la gestion de la calidad y al aseguramiento.

1.10.1. Versiones de la Familia ISO 9000

En 1987, la Organizacion internacional de Estandares (ISO), emitié la primera version de
los Estandares Internacionales en Sistemas de Calidad: 1SO 9000. Este proyecto
involucro a 26 paises y pretendia una aplicaciéon muy orientada a la manufactura.

La aceptacion de las normas ISO 9000 crecid, pasando de la aplicacion en la manufactura
al sector de los servicios. ElI comité técnico 176 de la ISO (responsable de la familia de
estandares ISO 9000), promovi6 una revision a las normas ISO 9000 en 1994. esta serie
de normas incluia tres documentos relevantes y certificables:

1. ISO 9001 Sistema de Calidad. Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

2. 1SO 9002 Sistema de Calidad. Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en la
produccion, instalacion y servicio.

3. 1SO 9003 Sistema de Calidad. Modelo para el Aseguramiento en la Calidad en la
inspeccion y pruebas finales.

Asi, encontramos que con el conjunto de normas ISO 9000 version 1994, algunas
empresas se podian certificar en ISO 9001, otras bajo la 9002 y otras bajo la 9003.

No significa que la 9003 valiera mas que la 9002, ni que esta ultima valiera mas que 9001.
El alcance del proceso de cada organizacion establecia el estdndar cuyos requisitos
debian cumplirse.

El comité técnico 176 comenzd en 1997 el trabajo de revision de las normas ISO 9000,
cuyo esfuerzo dio como resultado la emisién el 15 de diciembre del 2000, de la familia de
normas ISO 9000 versién 2000.

Debido a que la implantacién de un sistema de calidad bajo ISO 9000 requiere tiempo y
esfuerzo que depende de la complejidad de cada organizacién, el comité técnico 176
decidi6 dar un periodo de gracia para la utilizacion de las normas en su version 1994 y
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que a la vez permitiera el uso paulatino de las nuevas normas en su version 2000. Este
periodo existié del 15 de diciembre del 2000 y concluyo el 15 de diciembre de 2003

De esta manera, a partir de esta ultima fecha el conjunto de normas vigentes que integran
la familia ISO 9000 version 2000 son tres y se encuentra establecido en la primera de
ellas:

e |SO 9000:2000 Sistema de gestion de calidad — Fundamentos y vocabulario

e |SO 9001:2000 Sistema de gestion de calidad — Requisitos.

e |SO 9004:2000 Sistema de gestibn de calidad — Directrices para la mejora del
desempefio.

Debido a que cada miembro de la organizacion ISO tiene la oportunidad de utilizar las
normas que esta Ultima emite, en México las normas ISO 9000 son publicadas como
normas mexicanas y contienen lo mismo que las normas emitidas por I1SO, las normas
mencionadas son las que se describen a continuacion:

1.10.2. 1ISO 900:2000 (Fundamentos v Vocabularios)

Al hablar de las normas ISO 9000:2000, podemos estar refiriendonos a las normas como
grupo o familia. Pero también hay que tener cuidado que si vemos ISO 9000:2000, nos
estamos refiriendo a la primer norma de la familia, la ISO 9000:2000. Esta norma describe
los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad y especifica la terminologia ( o
vocabulario) para los sistemas de gestion de la calidad que deben ser atendidos y
entendidos.

En México esta norma esta identificada como ISO 9000:2000, COMPANT/ISO 9000:2000,
NMX-CC-9000-IMNC-2000.

1.10.3. Contenido ISO 9000:2000.

0 Introduccion

0.1 Generalidades

La familia de normas NMX-CC (ISO 9000) citadas a continuacion se han elaborado para

asistir a las organizaciones de todo tipo y de tamafo, en la implementacién y la operacién
de sistemas de gestidn de calidad eficaces.

1. 9000:2000
2. 9001:2000
3. 9004:2000

todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestion de la calidad
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0.2 Principios de gestion de calidad

Se han identificado ocho principios de gestion de calidad que pueden ser utilizados por la
alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia la mejora en el desempefio.

ONoGk~WNE

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistemas para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Estos ocho principios de gestion de calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de calidad de la familia de normas ISO 9000

1. Objeto de campo de aplicacion

Esta norma mexicana describe los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad, los
cuales constituyen el objeto de la familia de normas NMX-CC (ISO 9000), y define los
términos relacionados con los mismos.

Esta norma mexicana es aplicable a:

a)

b)

c)
d)

f)

Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion
de un sistema de gestion de calidad;

Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que
sus requisitos para los productos seran satisfechos;

Los usuarios de los productos;

Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes
reguladores);

Todos aquellos, que perteneciendo 0 no a la organizacion evalla o auditan
el sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los
requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC (ISO 9001) (por ejemplo:
auditores, entes reguladores, organismos de certificacion / registro);

Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizacién asesoran o dan

formacion sobre el sistema de gestion de calidad adecuado para dicha
organizacion;
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g) Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.

1.10.4. Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

1.10.4.1. Base racional paralos sistemas de gestion de la calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del
producto y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos de
cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacién. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien
determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los
clientes son cambiantes y debido a alas presiones competitivas y a los avances técnicos,
las organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y mantener estos procesos bajo control. Un sistema
de gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora
continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente
y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de
forma coherente.

1.10.4.2 Requisitos para los sistemas de gestidon de la calidad vy requisitos para los
productos.

La familia de normas NMX-CC distingue entre los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la norma NMX-
CC-9001-IMNC (ISO 9001). Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son
genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial con
independencias de la categoria del producto ofrecido. La norma NMX-CC-9001-IMNC no
establece requisitos para los productos.

1.10.4.3. Enfoque de sistemas de gestién de la calidad

un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestién de la calidad comprende
diferentes etapas tales como:
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a) Determina las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso;

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas;

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad;

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestion
de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus
procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora
continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas y el éxito de la organizacion.

1.10.4.4. Enfoque basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar
elementos de entradas en resultados puede considerarse como un proceso.

Para las que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado
de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestién sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en
particular las interacciones entre tales procesos se conoce como “ enfoque basado en
procesos”.

Esta norma mexicana pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en procesos
para gestionar una organizacion.

1.10.4.5 Politica de calidad vy objetivos de la calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados
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deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y en consecuencia
sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

1.10.4.6 Papel de |la alta direccién dentro del sistema de gestién de la calidad

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un ambiente en el
que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de
gestidn de la calidad puede operar eficazmente. Los principios de la gestion de la calidad
pueden ser utilizados por la alta direcciébn como base de su papel, que consiste en:

a) Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la
organizacion;

b) Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacién para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la participacion;

c) Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion;
d) Asegurarse de que se implementa los procesos apropiados para cumplir con los
requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los

objetivos de la calidad;

e) Asegurarse de que se a establecido, implementando y manteniendo un sistema de
gestién de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad;

f) Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;
g) Revisar periédicamente el sistema de gestion de la calidad;

h) Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad;

i) Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestién de la calidad.

1.10.5 Documentacién

1.10.5.1 Valor de la documentacién

La documentacion permite la comunicacion del proposito y la conciencia de la accion.

La elaboracion de la documentacién no deberia ser un fin en si mismo, sino que deberia
ser una actividad que aporte valor.

1.10.5.2 Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestién de la calidad
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Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la
calidad:

a) Documentos que proporcionan informacién coherente interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion; tales documentos
se denominan manuales de la calidad;

b) Documentos que describen como se aplica el sistema de gestién de la calidad a
un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se denominan
planes de la calidad;

c) Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan
especificaciones;

d) Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales documentos
se denominan guias;

e) Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y
los procesos de manera coherente; tales documentos pueden incluir
procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos;

f) Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o
resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como registros.

Cada organizaciéon determina la extension de la documentacion requerida y los medios a
utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la organizacion, la
complejidad e interaccion de los procesos, la complejidad de los productos, los requisitos
de los clientes, los requisitos reglamentarios que sean aplicables, la competencia
demostrada del personal y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

1.10.6. Evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad

1.10.6.1 Proceso de la evaluacion dentro del sistema de gestion de la calidad

La evaluacion de un sistema de gestion de la calidad puede variar en el alcance y
comprender una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del sistema
de gestion de la calidad y auto-evaluaciones.

1.10.6.2 Auditoria del sistema de gestion de la calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos
del sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para
evaluar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar oportunidades de
mejora.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la organizacion, o en
su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracion de conformidad de una
organizacion.
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Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una organizacion o por
otras personas en nhombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como
la norma NMX-CC-9001-IMNC.

Las normas ISO 19011 proporciona orientacion en el campo de las auditorias.

1.10.6.3 Revision del sistema de gestién de la calidad

Uno de los papeles de la alta direccion es llevar a cabo de forma regular evaluaciones
sistematicas de la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la
calidad con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad.

1.10.6.4 Auto-evaluacion

La auto-evaluacion de una organizacion es una revision completa y sistematica de las
actividades y resultados de la organizacion referencia al sistema de gestion de la calidad
0 a un modelo de excelencia.

La auto-evaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de la
organizacién y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad. Asi mismo,
puede ayudar a identificar las areas que precisan mejora en la organizacion y a
determinar las prioridades.

1.10.7 Mejora continua

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestién de la calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. La
mejora es una actividad continua.

1.10.8. Papel de las técnicas estadisticas

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la variabilidad y
ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a mejorar la eficacia y la
eficiencia. Asimismo estas técnicas facilitan una mejor utilizacién de los datos disponibles
para ayudar en la toma de decisiones.

1.10.9 Sistemas de gestion de la calidad v otros sistemas de gestion

El sistema de gestién de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos
de la organizacion tales como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos
financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las
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diferentes partes del sistema de gestion de una organizacion puede integrarse
conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de gestién
anico, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la asignacion de
recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacién de la eficacia
global de la organizacién. El sistema de gestion de la organizacién puede evaluarse
comparandolos con los requisitos del sistema de gestion de la organizacion. El sistema de
gestién puede asimismo auditarse contra los requisitos de normas mexicanas tales como
NMX-CC-9001-IMNC y NMX-SAA-001-IMNC. Estas auditorias del sistema de gestion
pueden llevarse acabo de forma separada y conjunta.

1.10.10 Relacidon entre los sistemas de gestion de la calidad y los modelos de
excelencia

Los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad dados en la familia de normas
NMX-CC y en los modelos de excelencia para las organizaciones estan basados en
principios comunes. Ambos enfoques:

a) Permite a la organizacioén identificar sus fortalezas y sus debilidades;

b) Posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos:

c) Proporcionan una base para la mejora continua; y

d) Posibilitan el reconocimiento externo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad de la familia de
normas NMX-CC (ISO 9000) y los modelos de excelencia radica en su campo de
aplicaciéon. La familia de normas NMX-CC (ISO 9000) proporciona requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad y orientacion para la mejora del desempefio; la
evaluacion de los sistemas de gestion de la calidad determina el cumplimiento de dichos
requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la evaluacion
comparativa del desempefio de la organizacion y que son aplicables a todas las
actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluacion en los modelos
de excelencia proporcionan la base para que una organizacién pueda comparar su
desempefio con el de otras organizaciones.

1.11. Términos y definiciones

Un termino en una definiciébn o nota, definido en este capitulo, se indica en letra negrilla
seguido por su numero de referencia entre paréntesis. Dicho termino puede ser
remplazado en la definicion por su definicibn completa.

Por ejemplo:

Producto (3.4.2) se define como “resultado de un proceso (3.4.1)"

Proceso se define como “ conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactldan, las cuales transforman elementos de entrada en los resultados”.

Si el termino “proceso” se sustituye por su definicion:
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Producto se define entonces como “resultado de un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman entrada en salidas”.

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se indica
nombrado el campo en cuestion entre paréntesis angulares, < >, antes de la definicion
por ejemplo, experto técnico (3.9.12) <auditoria>.

3.1 Términos relativos a la calidad

3.2 Términos relativos a la gestion

3.3 Términos relativos a la organizacién

3.4 Términos relativos al proceso y al producto

3.5 Términos relativos a las caracteristicas

3.6 Términos relativos a la conformidad

3.7 Términos relativos ala documentacion

3.8 Términos relativos al examen

3.9 Términos relativos a la auditoria

3.10 Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion.

Es importante revisar los siguientes conceptos:

Gestion.

Las normas ISO 9000 version 94 hablaban de Aseguramiento de Calidad, ahora
encontramos que la ultima version de esta familia de normas habla de Gestién de la
Calidad. Si revisamos el vocabulario encontramos que:

Gestion segun 1ISO 9000:2000 se define como las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion (también es entendida como administracién asi:
administracion = gestionar).

Gestionar la calidad se entiende como las actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad, de esta manera el aseguramiento se
considera, parte de la gestion de la calidad.

Asi encontramos un nivel de maduracion de las normas, pues persiguen desde el propio
nombre, una intencion mas ambiciosa conforme han sido actualizadas, en beneficio de
Sus usuarios.

Proceso
ISO 9000:2000 lo define como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales trasforman elementos de entrada en resultados.

Producto

ISO 9000:2000 lo define como el resultado de un proceso (considera cuatro categorias:
servicios, software, hardware, materiales procesados). Asi para fines de estas normas
cuando veamos el termino productos podemos conceptualizarlo también como un
servicio.

Para describir la cadena de suministro se utilizan los conceptos:
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Proveedor |:> |:> Organizacion |:> |:> Cliente

1.12.1SO 9001:2000 (Requisitos)

Las segunda norma es ISO 9001:2000, la cual especifica los requisitos para los sistemas
de gestion de la calidad, aplicables a toda organizaciébn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, siendo su objetivo aumentar la satisfaccion del
cliente.

ISO 9001:2000 es la norma contra la que se evalta o audita un sistema de gestién de
calidad que se desee certificar. Solamente encontraremos certificados emitidos que
aseveren el cumplimiento de este estandar.

1.13. ISO 9004:2000 (Recomendaciones para la mejora en el desempefo).

La tercer norma es 1SO 9004:2000. recomendaciones que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo es esta norma es la
mejora en el desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras
partes interesadas.

Las normas internacionales ISO 9001 e ISO 9004 forman un par coherente (o consistente)
de normas sobre la gestibn de la calidad. La norma ISO 9001 esta orientada al
aseguramiento de la calidad del producto y aumentar la satisfaccion del cliente, mientras
gue la norma ISO 9004 tiene una perspectiva mas amplia sobre la gestion de la calidad
brindando orientaciones sobre la mejora del despend organizacional.

ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta direccién
desee ir mas alla de los requisitos de la norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua
en su desempefio.

Otras normas relacionadas
Existen otras normas emitida por ISO, que son Utiles para desplegar un sistema de

gestion de calidad. A continuacion se muestran las normas relacionadas de acuerdo a
la identificaci6n como norma mexicana (alguna de ellas aun como proyecto de norma):

DIVERSAS NORMAS RELACIONADAS FAMILIA 1SO 9000

Identificacion Titulo de la norma
NMX-CC-019:1997 IMNC de la norma Administracion de la calidad- Directrices
ISO 10005:1995 para planes de calidad

ISO 19011:2002

COPANT/ISO 19011-2002 Directrices para la auditoria de los
NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002 sistemas de gestion de la calidad y/o
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ambiental

ISO/TR 10013:2001
NMX-CC-10013-IMNC-2002

Directrices para la documentacion de
sistemas de gestién de la calidad

PROY-NMX-CC-10017-IMNC-2001
ISO 10014:1998

Directrices para la gestion de los efectos
econdémicos de la calidad

PROY-NMX-CC-10017-IMNC-2000
ISO/TR 10017:1999

Directrices sobre técnicas estadisticas

NMX-CC-10015-IMNC-2002
ISO 10015:1999

Gestion de la calidad- Directrices para la
formacion del personal

Sistemas de calidad-Proveedores del
NMX-CC-16949-IMNC-2000 sector automotriz-requisitos particulares
ISO/TS 16949:1999 para la aplicacion dela NMX-CC-

003:1995-IMNC
PROY-NMX-CC-10006-IMNC-2003 Sistema de gestion de la calidad-

ISO 10006:2003

Directrices para la gestion de la calidad en
los proyectos.

PROY-NMX-CC-16949-IMNC-2002
ISO/TS 16949:2002

Sistemas de gestion de la calidad-
Requisitos particulares para la aplicacion
de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2001,
para la produccion en serie y de piezas de
recambio en la industria del automovil

PROY-NMX-CC-10012-IMNC-2003
ISO 10012:2002

Sistemas de gestion de mediciones -
Requisitos para procesos de medicion y
equipos de medicion

1.14. VOCABULARIO

Considerando que el vocabulario se encuentra en el punto 3 de la norma 1SO 9000:2000,
el que se muestra a continuacién manteniendo la misma numeracion.

A

Accioén correctiva

Accibn preventiva

Alta Direccion

Ambiente de trabajo
Aseguramiento de Calidad
Auditado

Auditor

Auditoria

C

Calidad

Capacidad

Caracteristica
Caracteristica de la Calidad
Caracteristica Metrologia
Clase

Cliente

Cliente de la Auditoria
Competencia

Concesion

3.6.5
3.6.4
3.2.7
3.34
3.2.11
3.9.8
3.9.9
3.9.1

3.1.1
3.1.5
351
3.5.2
3.10.5
3.1.3
3.35
3.9.7
3.9.12
3.6.11

Informacién 3.7.1
Infraestructura 3.3.3
Inspeccion 3.8.2
L

Liberacion 3.6.13
M

Manual de Calidad 3.7.4
Mejora Continua 3.2.13
Mejora de Calidad 3.2.12
N

No Conformidad 3.6.2
(@]

Objetivo de la Calidad 3.25
Organizacion 3.3.1
P

Parte Interesada 3.3.7
Permiso de Desviacion 3.6.12
Plan de la Calidad 3.7.5
Planificacion de la Calidad 3.2.9
Politica de la Calidad 3.2.4
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Conclusiones de la Auditoria 3.9.6 | Procedimiento 3.45
Confirmacion Metodologia 3.10.3 | Proceso 3.4.1
Conformidad 3.6.1 | Proceso de Calificacion 3.8.6
Control de la Calidad 3.2.10 | Proceso de Medicion 3.10.2
Correccion 3.6.6 | Producto 3.4.2
Criterios de Auditoria 3.9.3 | Programa de Auditoria 3.9.2
D Proveedor 3.3.6
Defecto 3.6.3 | Proyecto 343
Desecho 3.6.10| R

Disefio y Desarrollo 3.4.4 | Reclasificacion 3.6.8
Documento 3.7.2 | Registro 3.7.6
E Reproceso 3.6.9
Eficacia 3.2.14 | Requisito 3.6.7
Eficiencia 3.2.15 | Revision 3.8.7
Ensayo / prueba 3.8.3|S

Equipo Auditor 3.9.10 | Satisfaccion del Cliente 3.1.4
Equipo de Medicién 3.10.4 | Seguridad de Funcionamiento 3.5.3
Especificacion 3.7.3 | Sistema 3.2.1
Estructura de la Organizacion 3.3.2|Sistema de Control de las

Evidencia de la Auditoria 3.9.4 | mediciones 3.10.1
Evidencia objetiva 3.8.1 | Sistema de Gestién 3.2.2
Experto Técnico 3.9.11 | Sistema de gestion de la calidad 3.23
F T

Funcién Metrologia 3.10.6 | Trazabilidad 354
G Vv

Gestion 3.2.6 | Validacion 3.8.5
Gestién de la Calidad 3.2.8 | Verificacion 3.84
H

Hallazgo de la Auditoria 3.95

1.14. TERMINOS Y DEFINICIONES

Un termino en una identificacién o nota, definido en este capitulo, se indica en letra
negrilla seguido por su numero de referencia entre paréntesis. Dicho termino puede ser
remplazado en la definicién por su definicibn completa. Por ejemplo:

Producto (3.4.2) se define como “resultado de un proceso (3.4.1)".

Proceso se define como “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales trasforman elementos de entrada en resultados”.

Si el termino “proceso” se sustituye por su definicion:
Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular se indica
nombrando el campo en cuestion entre paréntesis angulares,< > ,antes de la definicion,

por ejemplo, Experto técnico (3.9.12) <auditoria>.

3.1 Términos relativos a la calidad
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3.1.1

Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con los
requisitos (3.1.2)

Nota 1 El termino “calidad” puede utilizarse acompafado de adjetivos tales como pobre,
buena o excelente.

Nota 2 “ inherente”, en contra posicion a “asignado”, significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente.

3.1.2
Requisitos

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Nota 1 “Generalmente implicita” significa que es habitual o una practica comdn para la
organizacién (3.3.1), sus clientes (3.3.5) y otras partes interesadas (3.3.7) que la
necesidad o expectativa bajo consideracion este implicita.

Nota 2 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisitos, por
ejemplo, requisitos de un producto requisito de la gestion de la calidad, requisito de
cliente.

Nota 3 Un requisito especificado es aquel que se declara, por ejemplo, en un documento
(3.7.2).

Nota 4 Los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas
3.1.3
Clase.

Categoria o rango dado a diferentes requisitos (3.1.2) de la calidad para productos
(3.4.2) procesos (3.4.1) o sistemas (3.2.1) que tiene el mismo uso funcional.

EJEMPLO- Clase de bhilletes de una compafiia a area o categoria de hoteles en una guia
de hoteles.

Nota — Cuando se establece un requisito de la calidad, generalmente se especifica la
clase.

3.1.4
Satisfaccion del cliente.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos (3.1.2)
Nota 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccién del

cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente.
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Nota 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y estos
han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

3.15
Capacidad

Aptitud de una organizacion (3.3.1), sistema (3.2.1) o proceso (3.4.1) para realizar un
producto (3.4.2) que cumple con los requisitos (3.1.2) para ese producto.

Nota- En la norma ISO 3534-2 se definen términos relativos a la capacidad de los
procesos en el campo de la estadistica.

3.2 Termino relativo a la gestion
3.2.1

Sistema
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

3.2.2
Sistema de gestion.

Sistema (3.2.1) para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.
Nota- Un sistema de gestibn de una organizacion (3.3.1) podrian incluir diferentes
sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad (3.2.3), un sistema

de gestion financiera o un sistema de gestion ambiental.

3.2.3
Sistema de gestion de la calidad.

Sistema de gestion (3.2.2) para dirigir y controlar una organizacién (3.3.1) con respecta
ala calidad (3.1.1).

3.24
Politica de la calidad

Intenciones globales y orientacién de una organizacion (3.3.1) con respecto a la calidad
(3.1.1) tal como se expresan formalmente por la alta direccion (3.2.7).

Nota 1 Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los.
Objetivos de la calidad (3.1.5).

Nota 2 Los principios de gestién de la calidad presentados en esta norma mexicana
pueden constituir la base para el establecimiento de la politica de la calidad ( véase 0.2).

3.25
Objetivos de la calidad.
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Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad (3.1.1).

Notal Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la calidad
(3.2.4) de la organizacion.

Nota 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y
funciones pertinentes de la organizacion (3.3.1).

3.2.6
Gestion.
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion (3.3.1)

3.2.7
Alta direccion.

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel un organizacion
(3.3.1)

3.2.8

Gestion de la calidad.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion (3.3.1)en lo relativo ala
calidad (3.1.1).

Nota- La direccion y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la calidad (3.2.4) y los objetivos de la calidad (3.2.5),
la  planificaciéon de la calidad (3.2.9), el control de la calidad (3.2.10), el
aseguramiento de la calidad (3.2.11) y la mejora de la calidad (3.2.12).

3.2.9
Planificacion de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad (3.2.8) enfocada al establecimiento de los objetivos de
la calidad (3.2.5) y a la especificacién de los procesos (3.4.1) operativos necesarios y de
los recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

Nota- El establecimiento de planes de la calidad (3.7.5) puede ser parte de la
planificacion de la calidad.

3.2.10

Control de calidad.

Parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada al cumplimiento de los requisitos
(3.1.2) de la calidad (3.1.1).

3.2.11
Aseguramiento de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada a proporcionar confianza en que se
cumplirén los requisitos (3.1.2) de la calidad.

3.2.12
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Mejora de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada a aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos (3.1.2) de la calidad.

Nota- Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como al eficacia
(3.2.140 la eficiencia (3.2.15) o la trazabilidad (3.5.4).

3.2.13
Mejora continua.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir lo requisitos (3.1.2).

Nota- El proceso (3.4.1) mediante el cual se establecen objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos
de la auditoria (3.9.6), las conclusiones de la auditoria (3.9.7) el analisis de los datos,
la revisién (3.8.7) por la direccién u otros medios, y generalmente conduce a la accion
correctiva (3.6.5) y preventiva (3.6.4).

3.2.14
Eficacia.

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

3.2.15
Eficiencia.
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

3.3 Términos relativos a la organizacion

3.3.1
Organizacion.

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidad,
autoridades y relaciones.

EJEMPLO- Compaiiia, corporacion, firma, empresa, institucion, instituciones de
beneficencia, empresa uni personal, asociaciébn o parte de una combinacién de las
anteriores.

Nota 1 Dicha disposicién es generalmente ordenada.

Nota 2 Una organizacién puede ser publicada o privada.

Nota 3 Esta definicion es valida para los propésitos de las normas de sistemas de

gestion de la calidad (3.2.3). El termino “ organizacién” tiene una definicion diferente en
la ISO/IEC Guide 2.
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3.3.2
Estructura de la organizacién.

Disposicion de responsabilidades, auditorias y relaciones entre el personal.
Nota 1 Dicha disposicién es generalmente ordenada.

Nota 2 Una expresion formal de la estructura de la organizacion se incluye habitual en un
manual de la calidad (3.7.4) o en un plan de la calidad (3.7.5) para un proyecto (3.4.3).

Nota 3 El alcance de la estructura de la organizacion puede incluir interfaces pertinentes,
con organizaciones (3.3.1) externas.

3.3.3

Infraestructura.

< organizacion> sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacién (3.3.1)

3.34

Ambiente de trabajo.

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Nota — Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicoloégicos Yy
medioambientales ( tales como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia
y composicion atmosférica).

3.35
Cliente.

Organizacion (3.3.1) o persona que recibe un producto (3.4.2)

EJEMPLO- Consumidor, usuario final, minoristas, beneficiarios y comprador.
Nota- El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

3.3.6

Proveedor.

Organizacion (3.3.1) o persona que proporciona un producto (3.4.2).

EJEMPLO- Producto, distribuidor, minorista o vendedor de producto, o prestador de un
servicio o informacion.

Nota 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

Nota 2 En una situacién contractual un proveedor puede denominarse “contratista”.
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3.3.7

Parte interesada.

Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio exitoso de una organizacion
(3.3.1).

EJEMPLO- Cliente (3.3.5), propietarios, personal de una organizacion, proveedor (3.3.6),
banqueros , sindicatos, socios o la sociedad.

Nota- Un grupo puede ser una organizacion, parte de ella, 0 mas de una organizacion.
3.4 Términos relativos al proceso y al producto.

3.4.1

Proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que interactian, las cuales
trasforman elementos de entrada de resultados.

Nota 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otro
proceso.

Nota 2 Los procesos de una organizacion (3.3.1) son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

Nota 3 Un proceso en el cual la conformidad (3.6.1) del producto (3.4.2) resultante, no
pueda ser facil o econdmicamente verificada, se denomina habitualmente “proceso
especial”.

3.4.2
Producto

Resultado de un proceso (3.4.1)

Nota 1 Existen cuatro categorias de productos:
e Servicio ( por ejemplo, Trasporte);
e software ( por ejemplo, programas de computadoras, diccionarios);
e hardware ( por ejemplo, parte mecanica de un motor);
e materiales procesados (por ejemplo, lubricantes.

La mayoria de los productos contiene elementos que pertenecen a diferentes categorias
genéricas de producto. La denominacién del producto en cada caso como servicio,
software, hardware o material procesado depende del elemento dominante. Por ejemplo,
el producto ofrecido “automévil” esta compuesto por hardware ( por ejemplo, las ruedas),
materiales procesados ( por ejemplo, combustible, liquido refrigerante), software ( por
ejemplo, los programas informaticos de control del motor, el manual del producto), y el
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servicio (por ejemplo, las explicaciones relativas a su funcionamiento proporcionadas por
el vendedor).

Nota 2 Un servicio es un resultado de llevar acabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor (3.3.6) y el cliente (3.3.5) y generalmente es
intangible. La prestacién de un servicio puede implicar, por ejemplo:

e Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por
ejemplo, reparacion de un automovil);

¢ Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucion de
los impuestos);

e Laentrega de un producto intangible ( por ejemplo, la entrega de informacién en el
contexto de la transmisién de conocimientos);

e La creacién de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y
restaurantes).

El software consiste de informacién y generalmente es intangible; puede presentarse bajo
la forma de propuestas, transacciones o procedimientos (3.4.5).

El hardware es generalmente tangible y su cantidad es una caracteristica (3.5.1) contable.
Los materiales procesados generalmente son tangibles y su cantidad es una
caracteristica continua. El hardware y los materiales procesados frecuentemente son
denominados como bienes.

Nota 3 El aseguramiento de la calidad (3.2.1) esta principalmente enfocado en el
producto que se pretende.

Nota 4 En espafiol el termino ingles “software” y “hardware” tiene un alcance mas limitado
del que se le da en esta norma, no quedando este limitado al campo informatico.

3.4.3

Proyecto.

Proceso (3.4.1) Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas acabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos (3.1.2) especificos, incluyendo sus limitaciones de tiempo, costo
y recursos.

Nota 1 Un proyecto individual puede formar parte de una estructura de un proyecto
mayor.

Nota 2 En algunos proyectos, los objetivos se afinan y las caracteristicas (3.5.1) del
producto se definen progresivamente segln evolucione el proyecto.

Nota 3 El resultado de un proyecto puede ser una o varias unidades de producto (3.4.2)
Nota 4 [ Adaptado de la norma ISO 10006:1997 ].
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Disefio y desarrollo.

Conjunto de procesos (3.4.1) que transforma los requisitos (3.1.2) en caracteristicas
(3.5.1) especificadas o en la especificacion (3.7.3) de un producto (3.4.2), proceso
(3.4.1) o sistemas (3.2.1).

Nota 1 Los términos “disefio” y “desarrollo” algunas veces se utilizan como sinénimos y
algunas veces se utilizan para definir las diferentes etapas de todo el proceso de disefio y
desarrollo.

Nota 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se esta
disefiando y desarrollando ( por ejemplo: disefio y desarrollo del producto o disefio y
desarrollo del proceso.

3.45
Procedimientos.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso (3.4.1).
Nota 1 Los procedimientos pueden estar documentados o no.

Nota 2 Cuando un procedimiento esta documentado, se utiliza con frecuencia el termino
“procedimiento escrito” o “ procedimiento documentado”. El documento (3.7.2) que
contiene un procedimiento que puede denominarse “documento de procedimiento”.

3.5 Términos relativos a las caracteristicas.

3.5.1
Caracteristicas.
Rasgo diferenciador.

Nota 1 Una caracteristica puede ser inherente o asignada.
Nota 2 Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitativa.
Nota 3 Existen varias clases de caracteristicas, tales como:

e Fisicas, (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas);

e Sensoriales, (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vistay el
oido);

e De comportamiento, (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);

e De tiempo, (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);

e Ergonicas, ( por ejemplo, caracteristicas fisiol6gicas, o relacionadas con la
seguridad humana);

e Funcionales, (por ejemplo, velocidad maxima de un avion).
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3.5.2
Caracteristicas de la calidad.

Caracteristica (3.5.1) inherente de un producto (3.4.2), proceso (3.4.1) o sistema
(3.2.1) relacionada con un requisito (3.1.2).

Nota 1 Inherente significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica
permanente.

Nota 2 Una caracteristica asignada a un producto, proceso o sistema ( por ejemplo, el
precio de un producto, el propietario de un producto) no es una caracteristica de la calidad
de ese producto, proceso o sistema.

3.5.3
Seguridad de funcionamiento.

Termino colectivo utilizado para describir el desempefio de la disponibilidad y los factores
que la influencian: desempefio de la calidad, de la capacidad de mantenimiento y del
mantenimiento de apoyo.

Nota — Seguridad de funcionamiento se utiliza Gnicamente para una descripcion general
en términos no cuantitativos. [ IEC60050-191:1998].

354
Trazabilidad.

Capacidad para seguir las historia, las aplicacién o la localizacién de todo aquello que
esta bajo consideracion.

Nota 1 Al considerar un producto (3.4.2) la trazabilidad puede estar relacionada con:
e El origen de los materiales y as partes;
e La historia del procesamiento;
e Ladistribucion y localizacién del producto después de su entrega.

Nota 2 En el campo de la Metrologia se acepta la definicion dada en el apartado 610 de la
NMX-Z-055-1997-IMNC.
3.6 Termino relativo a la conformidad.

3.6.1
Conformidad.

Cumplimiento de un requisito (3.1.2).

Nota- Esta definicion es coherente con la ISO/IEC Guide 2 pero difiere de ella en su
adiccion para ajustarse mejor a los conceptos NMX-CC-9000-IMNC.

3.6.2
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No conformidad.
Incumplimiento de un requisito (3.1.2).

3.6.3
Defecto.

Incumplimiento de un requisito (3.1.2). asociado a un uso previsto o especificado.

Nota 1 La distincién entre los conceptos defecto y no conformidad (3.6.2) es importante
por sus connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad
legal de los productos (3.4.2) puestos en circulacién. Consecuentemente, el termino
“defecto” deberia utilizarse con extrema precaucion.

Nota 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente (3.3.5) podria estar afectado por la
naturaleza de la informacion proporcionada por el proveedor (3.3.6), como por ejemplo
las instrucciones de funcionamiento o de mantenimiento.

3.6.4
Accion preventiva.

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.2) potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Nota 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.

Nota 2 La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda mientras que la
accion correctiva (3.6.5) se toma para prevenir que vuelva a producirse.

3.6.5
Accidn correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.2) detectada u otra
situacion indeseable.

Nota 1 Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2 La accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse mientras
que la accién preventiva (3.6.4) se toma para prevenir que algo suceda.

3.6.6

Correccion.

Accion tomada para eliminar una no conformidad (3.6.2) detectada.

Nota 1 Una correccién puede utilizarse junto con una accion correctiva (3.6.5).

Nota2 Una correccion puede ser por ejemplo un proceso (3.6.7) o una reclasificacion

(3.6.8).
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3.6.7
Reproceso.

Accion tomada sobre un producto (3.4.2) no conforme para que cumpla con los
requisitos (3.1.2).

Nota — Al contrario que el reproceso, la reparacion (3.6.0) puede afectar o cambiar partes
del producto no conforme.

3.6.8
Reclasificacion.

Variaciéon de la clase (3.1.3) de un producto (3.4.2) no conforme, de tal forma que sea
conforme con requisitos (3.1.2) que difieren de los iniciales.

3.6.9
Reparacion.

Accion tomada sobre un producto (3.4.2) no conforme para convertirlo en aceptable para
su utilizacion prevista.

Nota 1 La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto
previamente conforme para devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte del
mantenimiento.

Nota 2 Al contrario que el proceso (3.6.7), la reparacion puede afectar o cambiar partes
de un producto no conforme.

3.6.10
Desecho.

Accion tomada sobre un producto (3.4.2) no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto.

POR EJEMPLO - Reciclaje, destruccion.

Nota — En el caso de un servicio no conforme, el uso se impide no continuando el
servicio.

3.6.11
Concesion

Autorizacion para utilizar o liberar un producto (3.4.2) que no es conforme con los
requisitos (3.1.2) especificados.

Nota — Una concesidn esta generalmente limitada a la entrega de un producto que tiene

caracteristicas (3.5.1) no conformes, dentro de limites definidos por el tiempo o una
cantidad acordada.
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3.6.12
Permiso de desviacion.

Autorizacion para apartarse de los requisitos (3.1.2), originalmente especificados de un
producto (3.4.2), antes de su realizacion.

Nota — Un permiso de desviacién se da generalmente para una cantidad limitada de
productos o para un periodo de tiempo limitado y para un uso especifico.

3.6.13
Liberacion.

Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso (3.4.1).
3.7 Términos relativos a la documentacion.

3.7.1
Informacion.

Datos que poseen significado.

3.7.2
Documento.

Informacion (3.7.1) y su medio de soporte.

EJEMPLO - Registro (3.7.6), especificacion (3.7.3), procedimiento (3.4.5),
documentado, plano, informe, norma.

Nota 1 El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, éptico o electrdnico,
fotografia o muestra patrén o una combinacion de estos.

Nota 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo: especificaciones y
registros, se denominan “documentacion”.

Nota 3 Algunos requisitos (3.1.2) (por ejemplo: el requisito de ser legible) estan
relacionados con todos los tipos de documentos, aunque puede haber requisitos
diferentes para las especificaciones (por ejemplo: el requisito de estar controlado por
revisiones) y los registros (por ejemplo: el requisito de ser recuperable).

3.7.3
Especificacion.

Documento (3.7.2) que establece requisitos (3.1.2).

Nota — Una especificacion puede estar relacionada a actividades (por ejemplo:
procedimiento (3.4.5) documentado, especificacién de proceso (3.4.1) y especificacion
de ensayo / prueba (3.8.3)), 0 a productos (3.4.2) ( por ejemplo: una especificacion de
producto, una especificacién de desempefio y un plano).
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3.7.4
Manual de calidad.

Documento (3.7.2) que especifica el sistema de gestion de la calidad (3.2.3) de una
organizacion (3.3.1).

Nota — Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato para
adecuarse a tamafio y complejidad de cada organizacion en particular.

3.75
Plan de la calidad.

Documento (3.7.2) que especifica que procedimientos (3.4.5) y recursos asociados
deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto (3.4.3),
proceso (3.4.1), producto (3.4.2) o contrato especifico.

Nota 1 Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos a los procesos de
gestion de la calidad y a los procesos de realizacion del producto.

Nota 2 Un plan de calidad hace referencia con frecuencia a partes del manual de la
calidad (3.7.4) o a procedimientos documentados.

Nota 3 Un plan de la calidad es generalmente uno de los resultados de la planificacion
de la calidad (3.2.9).

3.7.6
Registro.

Documento (3.7.2) que presenta resultados obtenidos o proporcionan evidencia de
actividades desempefiadas.

Nota 1 Los requisitos pueden utilizarse, por ejemplo; para documentar la trazabilidad
(3.5.4) y para proporcionar evidencia de verificaciones (3.8.4), acciones preventivas
(38.6.4) y acciones correctivas (3.6.5).

Nota 2 En general los registros no necesitan estar sujetos al control del estado de
revision.

3.8 Términos relativos al examen.

3.8.1
Evidencia objetiva.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Nota — La evidencia objetiva puede obtener por medio de la observacion, medicion,

ensayo / prueba (3.8.3) u otros medios.
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3.8.2
Inspeccion.

Evaluacién de la conformidad por medio de observacion y dictamen, acompafiada cuando
sea apropiado por medicion, ensayo / prueba o comparacion con patrones. [ ISO/IEC
Guide 2.

3.8.3
Ensayo / prueba.

Determinacién de una o mas caracteristicas (3.5.1) de acuerdo con un procedimiento
(3.4.5).

3.84
Verificacion.

Confirmacién mediante la aportaciéon de evidencia objetiva (3.8.1) de que se han
cumplido los requisitos (3.1.2) especificados.

Nota 1 el termino “ verificado” se utiliza para designar el estado correspondiente.
Nota 2 La confirmacion puede comprender acciones tales como:

e La elaboracion de célculos alternativos;

e La comparacion de una especificacion (3.7.3) de un disefio nuevo con una
especificacion de un disefio similar probado;

e Larealizacion de ensayo / prueba (3.8.3) y demostraciones; y

e Larevision de los documentos antes de su liberacion.

3.85
Validacion.

Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva (3.8.1) de que se han
cumplido los requisitos (3.1.2) para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Nota 1 El termino “validado” se utiliza para designar el estado correspondiente.
Nota 2 Las condiciones de utilizacion para validacion pueden ser reales o simuladas.

3.8.6
Proceso de calificacion.

Proceso (3.4.1) para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos (3.1.2)
especificados.

Nota 1 El termino “calificado” se utiliza para designar el estado correspondiente.

Nota 2 La calificacion puede aplicarse a personas, productos (3.4.2), procesos 0O
sistemas (3.2.1).
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EJEMPLOS — Proceso de calificacién del auditor, proceso de calificacion del material.
3.8.7

Revision.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia (3.2.14) del
tema objeto de la revisién, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Nota — La revision puede incluir también la determinacion de la eficiencia (3.2.15).

EJEMPLO - Revisién por la direccion del disefio y el desarrollo, revision de los requisitos
del cliente y revision de no conformidades.

3.9 Términos relativos a la auditoria.

Nota — Los términos y definiciones que figuran en el apartado 3.9 han sido elaborados
con anticipacion a la publicacién de la norma ISO 19011. Es posible que se modifiquen en
dicha norma.

3.9.1
Auditoria.

Proceso (3.4.1) sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia de la
auditoria (3.9.4) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumplen los criterios de auditoria (3.9.3).

Nota — Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditoria de primera
parte, se realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacion (3.3.1) para fines internos
y puede constituir la base para la auto declaracion de conformidad (3.6.1) de una
organizacion.

Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente “auditorias de segunda
0 tercera parte”.

Las auditorias de tercera parte se llevan acabo por organizaciones independientes

externas. Tales organizaciones proporcionan la certificacion o el registro de conformidad
con requisitos como los de las normas NMX-CC-9001-INMX-SAAA-001-1998-INMC.

Cuando se auditan sistemas de gestién (3.2.2) ambiental y de la calidad juntos, se
denominan “auditoria conjunta”.

3.9.2
Programa de la auditoria.

Conjunto de una o mas auditorias (3.9.1) planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

3.9.3

81



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Criterios de la auditoria.

Conjunto de politicas, procedimientos (3.4.5) o requisitos (3.12) utilizados como
referencia.

3.94
Evidencia de |la auditoria.

Registro (3.7.6), declaraciones de hechos o cualquier otra informacion (3.7.1) que son
pertinentes para los criterios de auditoria (9.3.3) y que son verificables.

Nota — La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

3.95
Hallazgos de la auditoria.

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria (3.9.4) recopilada frente a los
criterios de auditoria (3.9.3).

Nota- Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con los
criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.

3.9.6

Conclusiones de la auditoria.

Resultado de una auditoria (3.9.1) que proporciona el equipo auditor (3.9.10) tras
considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria (3.9.5).

3.9.7
Cliente de la auditoria.

Organizacion (3.3.1) o persona que solicita una auditoria (3.9.1).

3.9.8
Auditado.

Organizacion (3.3.1) que es auditada.

3.9.9
Auditor.

Persona con la competencia (3.9.12) para llevar acabo una auditoria (3.9.1).

3.9.10
Equipo auditor.

Uno o mas auditores (3.3.9) que llevan acabo una auditoria (3.9.1).

Nota 1 Un auditor del equipo se designa generalmente como auditor jefe del equipo.
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Nota 2 El quipo auditor puede incluir auditores en formacién, y cuando sea preciso,
expertos técnicos (3.9.11).

Nota 3 Los observadores puede acompafiar al equipo auditor pero no forman parte del
mismo.

3.9.11
Experto técnico.

<Auditoria> persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con respecto a la
materia que se vaya a auditar.

Nota 1 La experiencia o conocimientos técnicos incluyen conocimientos o experiencias en
la organizacién (3.3.1), proceso (3.4.1) o actividad a ser auditada, asi como
orientaciones linguisticas o culturales.

Nota 2 Un experto técnico no actia como auditor (3.9.9), en el equipo auditor (3.9.10).

3.9.12

Competencia.

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

3.10 Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos de medicién.

Nota — Los términos y definiciones que figuran en el apartado 3.10 han sido elaborados
con anticipacién a la publicacién de la norma ISO 10012. Es posible que se modifiquen en
dicha norma.

3.10.1
Sistema de control de las mediciones.

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactian necesarios para lograr la
confirmacion metroldgica (3.10.3) y el control continuo de los procesos de medicién
(3.10.2).

3.10.2
Proceso de medicion.

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

3.10.3
Confirmacion metrolégica.

Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que el equipo de medicién (3.10..4)
cumple con los requisitos (3.1.2) para su uso previsto.

Nota 1 La confirmacion metrologica generalmente incluye calibracion y/o verificacion
(3.8.4), cualquier ajuste necesario o reparacion (3.6.9) y posteriormente recalibracion,
comparacion con los requisitos metrologicos para el uso previsto del equipo de medicion,
asi como cualquier sellado y etiquetado requerido.
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Nota 2 La confirmacién metrologica no se consigue hasta que se demuestre y documente
la adecuacion de los equipos de medicion para la utilizacion prevista.

Nota 3 Los requisitos relativos a la utilizacion prevista pueden incluir consideraciones
tales como el rango, la resolucidn, los errores maximos permisibles, etc.

Nota 4 Los requisitos de confirmacion metrologica normalmente son distintos de los
requisitos del producto y no se encuentran especificados en los mismos.

3.10.4
Equipos de medicion.

Instrumento de medicion, software, patron de medicidén, material de referencia y/o equipos
auxiliares o combinaciones de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso de
medicién (3.10.2).

3.10.5
Caracteristica metrologica.

Rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados de la medicion.

Nota 1 El equipo de medicion (3.10.4) usualmente tiene varias caracteristicas
metrologicas.

Nota 2 Las caracteristicas metrologicas pueden estar sujetas a calibracion.

3.10.6
Funcién metrologica.

Funcién con responsabilidad en la organizacién para definir e implementar el sistema de
control de las mediciones (3.10.1).
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1.15. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD.

Necesitamos principios para ayudarnos a establecer las cosas correctas a realizar y a
entender por que las estamos haciendo, de la manera en que las estamos haciendo.

Existen 8 principios de la gestion de la calidad que son la base de las normas ISO
9000.

Un principio de gestion de la calidad es definido por el comité técnico ISO/TC 176 con una
regla o creencia comprensiva y fundamental, para liderar y operar una organizacion,
orientada a mejorar continuamente su desempefio durante un largo plazo al enfocarse a
sus clientes al identificar las necesidades de todas las partes interesadas.

La familia ISO 9000:2000 esta basada sobre 8 principios de gestion de la calidad.
Estos proveen una estructura basica de la filosofia sobre los requisitos y mejora del
desempefio. Al incorporar dichos principios, las organizaciones deben desarrollar un
sistema que facilite el logro de los requisitos del cliente y la satisfaccion de las
necesidades, bajo un enfoque balanceado con las necesidades y expectativas de las
otras partes interesadas, al tiempo que promueven la participacion de todo su personal en
el mejoramiento continuo.

1.15.1. Principio 1. Enfoque al Cliente.

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

La conveniencia de entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de
nuestros clientes, cumplir con sus requisitos y exceder sus expectativas, es un tema
central y consistente del estandar. Esto esta basado en el hecho de que las
organizaciones dependen de sus clientes.

El enfoque al cliente significa organizar el trabajo como un proceso que convierta las
necesidades de los clientes en clientes satisfechos. Esto significa que todos los procesos
necesitan poseer un enfoque al cliente.

De esta manera cada persona en la organizacién necesita estar enfocado al cliente, no
solamente la alta direccion o el departamento de ventas, o el departamento de atencion a
cliente.

1.15.2. Principio 2 Liderazgo.

Los lideres establecen unidad en el propésito y en la organizacion en la direccion de la
organizacioén. Estos deben asegurar que el personal este completamente involucrado para
alcanzar estos objetivos, creando el ambiente de trabajo requerido. El proposito del
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mismo es asegurar que los objetivos y metas sean compartidos y cumplidos por el
personal de la organizacion.

Los lideres existen en todos los niveles de la organizacién, no solamente en los niveles de
la alta direccion. Dentro de cada equipo de trabajo hay necesidades de liderazgo. Un
liderazgo fuerte conducira a la organizacion en su direccion elegida, hacia el éxito. Pero el
liderazgo por si solo no traeréa el éxito completo, es necesaria la combinacion con los otros
principios de gestion.

1.15.3. Principio 3. Involucramiento del Personal.

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

Considerando que el éxito de las organizaciones depende en gran medida del personal
empleado, este debe estar completamente involucrado, de tal forma que sus habilidades
sean empleadas para alcanzar los objetivos planteados.

Este principio orienta hacer que todas las personas se involucren y sea participes dentro

del sistema de gestién de calidad que orienta a lograr los objetivos organizacionales
incluyendo los de calidad.

1.15.4. Principio 4. Enfoque basado en Procesos.

Los resultados planeados son obtenidos de una forma mas eficiente y efectiva cuando lo
recursos y las actividades son gestionadas como procesos.

—> PROCESOS —

ENTRADAS SALIDAS

RETROALIMENTACION

Todo trabajo es un proceso, porque convierte entradas o insumos en salidas o resultados,
en el sentido organizacional, tales procesos afiaden valor a los insumos o entradas. Un
proceso efectivo es aquel cuyos resultados son los que le fueron requeridos para cumplir
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los propésitos organizacionales. Cada trabajo involucra personas 0 equipos con insumos,
desempefiando una serie de tareas para lograr un resultado.

El enfoque basado en procesos, por lo tanto no es solo convertir entradas en salidas que
cumplan requerimientos, sino también implica gestionar o administrar procesos:

¢ Que contengan un proposito claro definido que este basado en las necesidades de
las partes interesadas.

e Que sean disefiados para lograr dichos objetivos por medio de una serie de tareas
que utilicen personal competente, recursos fisicos y financieros e informacion.

¢ Que produzcan resultados que satisfacen a las partes interesadas.

e Que sean medios, analizados y continuamente mejorados.

1.15.5. Principios 5 Enfoque de Sistemas para la Gestion.

La mejora de la efectividad y eficacia de una organizaciéon se logra cuando se identifica,
entiende y gestiona como un sistema de procesos interrelacionados, necesarios para
alcanzar los objetivos.

Si el principio anterior nos dice lo que implica gestionar un proceso, este enfoque nos
orienta a administrar el conjunto de procesos que ocurren en una organizacion como un
sistema o un todo, de tal manera que los procesos cumplan conjuntos, los objetivos
organizacionales. El enfoque de sistemas reconoce que el comportamiento de una parte
del sistema tiene algun efecto en el comportamiento del sistema como un todo. El hecho
de que un proceso individual este trabajando bien, no significa que el sistema como un
todo esta trabajando de la misma forma.

La mejora continua del desempefio de sus productos, procesos y sistemas, debe ser un
objetivo permanente de cualquier organizacion.

Esto significa que cada persona en la organizacién deberia continuamente cuestionar su
desempefio y estar buscando alternativas para reducir variacién; cuestionar sus métodos
y estar buscando mejores formas de hacer las cosas; cuestionar las metas y estar
buscando metas que robustezcan la capacidad organizacional. Desempefio, métodos,
metas. Tres areas claves donde el mejoramiento es necesario para lograr y sostener
éxitos.

ISO 9000:2000 define mejoramiento continuo como una actividad recurrente que
incrementa la capacidad para cumplir los requisitos. Mejoramiento entonces esta ligado a
una escala de tiempo. Si el mejoramiento ocurre una vez a la semana, una vez al mes,
una vez al ano o inclusive una vez cada cinco anos, entonces puede ser considerado
recurrente o continuo.

1.15.6. Principio 7. enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones.

HECHOS, DATOS ANALISIS, DECISION ACCION
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Las decisiones eficaces se basan en el analisis de la informacién, los hechos y los
datos.

Para tomar decisiones con base en hechos, necesitamos mecanismo confiables para
recolectar hechos. Necesitamos validar dichos métodos para interpretar los hechos y
producir informacion que posibilite la toma de decisiones. El enfoque basado en hechos
(informacién objetiva) para la toma de decisiones, nos lleva a controlar los procesos
basandonos en los hechos en lugar de emociones u opiniones. Asi trabajamos con la
objetivo en lugar de lo sujetivo.

1.15.7. Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente
benéfica aumente la capacidad de ambos para crear valor.

El principio de enfoque al cliente conduce nuestra atencién al hecho de que las
organizaciones dependen de sus clientes. También es balido aseverar que sus clientes
dependen de sus proveedores.

Los proveedores suministran los materiales, recursos, y frecuentemente muchos servicios
gue alguna vez fueron suministrados por funciones internas de la organizacion. La
busqueda de cada vez mas bajo costo y mas alto desempefo, ha llevado a muchas
organizaciones a considerar el continuar operando algunos de sus procesos. Muchas
organizaciones han reconocido que estuvieron tratando de ser buenas en todo, en lugar
de internas ser buenas en sus procesos clave de negocio.

En los ultimos cien afios, el mercado de bienes y servicios ha cambiado dramaticamente.
Hemos visto como al principio las empresas se enfocan a producir creyendo que los
productos se venderian solos; después se enfocaron a vender lo que pudieran a pesar de
lo que los clientes necesitaran; posteriormente el mercado de vendedores se transformo
en mercado de compradores, a medida que los clientes fueron cada ves mas exigentes.

Durante los ultimos diez afios, la orientacion al cliente han estado tomando un paso
fuerte al enfocarse en el establecimiento y mantenimiento de alianzar con ambos, clientes
y proveedores. por un simple intercambio entre comprador y vendedor, han emergido
alianzas estratégicas que reducen inventarios, empaque y aun mas, reducen los costos
de adquirir nuevos clientes y proveedores. existen asi beneficios para ambas partes. Para
el cliente, el proveedor se enfoca a cumplir su promesa, por que la relacion le asegura
futuras compras o contratos. Existe mas empatia, el cliente ve el punto de vista del
proveedor y viceversa. El constante dar y recibir une cada vez mas a las dos
organizaciones y al final se desarrolla la confianza que mantiene la relacion.

Es importante considerar a los proveedores como parte del equipo organizacional.
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Cada requisito establecido en la norma ISO 9001, cumple al menos con uno de log
principios de gestion. El Sistema de Gestion de la Calidad que requiere 1ISO 9000 apuntg
a cumplir en su conjunto con estos ocho principios.

Cada elemento de un Sistema de Gestion de la Calidad que se base en ISO 9001, debg
cumplir al menos uno de estos principios ,de tal manera que se consideren de manerg
integra a los 8.

1.16. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2000

Hemos revisado la evolucién de las normas ISO 9000 e identificado que su revision actual
integra tres normas. Asi mismo, hemos revidado los fundamentos, el vocabulario y los
principios que le dan sustento.

En México 1ISO 9001:2000 esta identificada como 1SO 9001:2000, CONPANT/ISO 9001-
2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000. Continuaciobn comenzaremos el estudio de su
contenido:

Contenido ISO 9001:2000

e Lanorma internacional ISO 9001, fue preparada por el comité técnico ISO/TC 176,
Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistema de Calidad.

e En esta tercera edicion de la norma ISO 9001 anula y remplaza la segunda edicién
(ISO 9001:1994), asi como a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta
constituye la revision técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que
en el pasado hayan utilizado las normas I1ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 puede
utilizar esta norma internacional excluyendo ciertos requisitos de acuerdo con lo
establecido en el apartado 1.2.

e Esta edicién de norma ISO 9001 incorpora un titulo revidado en el cual ya no se
incluye el termino “Aseguramiento de la Calidad”. De esta forma se destaca el
hecho de que los requisitos de sistema de gestion de calidad establecidos en esta
edicién de la norma ISO 9001, a demas del aseguramiento de la calidad del
producto pretenden también aumentar la satisfaccion del cliente.

0.1. Generalidades

La adopcién de un sistema de gestidn de la calidad deberia ser una decisién estratégica
de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de
una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares,
los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafo y estructura de la
organizacién. No es el propésito de esta horma mexicana proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
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Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta norma mexicana
son complementarios a los requisitos para los productos. La informacién identificada como
“NOTA” se presenta a modo de orientacion para la comprensién o clasificaciéon de
requisitos correspondiente.

Esta norma mexicana puede utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos
del cliente, los reglamentos y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta norma mexicana se han tenido en cuenta los principios de gestion
de la calidad enunciados en las normas NMX-CC-9000-IMNC (ISO 900) e NMX-CC-
9004-IMNC (1SO 9004).

0.3. Relacién con lanorma ISO 9004

Las ediciones actuales de las normas NMX-CC-9001-IMNC (ISO 9001) e NMX-CC-9004-
IMNC (ISO 9004) se han desarrollado como un par coherente de normas para los
sistemas de gestion de la calidad, las cuales han sido disefladas para complementarse
entre si, pero que pueden utilizarse igualmente como un documentos independientes.
Aunque las normas tiene diferente objeto y campo de aplicaciéon, tienen una estructura
similar para facilitar su aplicacién como un par coherente.

Las norma NMX-CC-9001-IMNC (ISO 9001) especifica los requisitos para un sistema
de gestién de la calidad que puede utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente.

La norma NMX-CC-9004-IMNC (ISO 9004) proporciona orientacion sobre rango mas
amplio de objetivos de un sistema de gestion de calidad que la norma NMX-CC-9001-
IMNC (ISO 9001), especialmente para la mejora continua del desempefio y de la
eficiencia globales de la organizacion, asi como su eficacia. La norma NMX-CC-9004-
IMNC (ISO 9004) se recomienda como una guia para aquellas organizaciones cuya alta
direccién desee ir mas alla de la norma ISO 9001, persiguiendo la mejora continua del
desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion de que sea utlizada con fines
contractuales o de certificacion.

1. objetivo y campo de aplicaciéon

1.1 Generalidades

Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad,
cuando una organizacion:
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables; y
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b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluido los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables.

Nota- En esta norma mexicana, el termino “producto” se aplica Unicamente al producto
destinado a un cliente o solicitado por el.

1.2 aplicacién

Todos los requisitos de esta norma mexicana son geneéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se pueda aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, puede considerarse para su extension.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta norma
mexicana a menos que dichas exclusiones queden registradas a los requisitos
expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afectan a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

1.17. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS Y CICLO DE MEJORA

INTRODUCCION

Tanto en los fundamentos como en los principios de gestion de calidad establecidos en la
norma ISO 9000:2000, hemos encontrado el enfoque basado en procesos, donde se
asevera que un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Al retomar el término de
gestion, encontramos que ISO 9001:2000 orienta a dirigir y controlar procesos, que
mejore el desempenfio de los mismos. Asi Gestidn esta intrinsecamente relacionado con la
mejora, y es donde aparece este concepto de ciclo de mejora.

En México ISO 9001:2000 es identificada como ISO 9001:2000,
COPANT/ISO 9001:2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000.

0.2 Enfoque basado en procesos

91



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Promueve la adopciéon de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede denominarse
como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,
enfatiza la importancia de:

a) Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;
c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso; y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

A la representacién esquematica de los procesos organizacionales incluyendo su
secuencia e interaccion se le conoce como Mapa de Procesos.
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1.18. MODELO Y REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

INTRODUCCION

Hemos revisado la informacion considerada como la plataforma natural de un sistema de
Gestion de Calidad acorde con ISO 9000. Hemos revisado los Principios, los
Fundamentos y el Vocabulario, asi como la informacion necesaria para entender a las tres
normas como un conjunto coherente. Hemos comprendido el objeto y campo de
aplicacion. El altimo paso que haremos sera analizar estos requisitos.

Requisitos:
Existen 5 grandes requisitos:

4) Sistema de Gestion de Calidad

5) Responsabilidad de la Direccién

6) Gestion de Recursos

7) Realizacién del Producto o Servicio
8) Medicion, analisis y mejoras

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Requisitos Generales.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta horma mexicana.

4.1 La organizacion debe:

a) lIdentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion;

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacién como el control de estos procesos sean eficaces;
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d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar
la operacién y el seguimiento de estos procesos;

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos;

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos d acuerdo con los requisitos de esta
norma mexicana.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso
que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe
asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de calidad.

4.2 Requisitos de la documentacién

Generalidades.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad;

b) Un manual de la calidad;

¢) Los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana,;

d) Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos; y

e) Los registros requeridos por esta norma mexicana.

4.2.2 Manual de la calidad.

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion;

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia de los mismos;

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

4.2.3 Control de los documentos.
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Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los
requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision;

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente;

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos;

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso;

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables;

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla
su distribucion; y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentados obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros.

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema de gestion de
calidad. Los registros deben de permanecer legibles, faciimente identificables vy
recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el
tiempo de retencidn y la disposicién de los registros.

Manual de Calidad

donde se explica:

El alcance del sistema de gestion de calidad.

Explica cuales son las exclusiones de 1ISO 9001.

Cuantos y cudles son los procesos de la organizacion.

Cudles procesos ocurren primero que otros.

Cuales son las entradas y salidas de los procesos y cémo se relacionan entre
todos.

Contiene la politica de calidad y los objetivos de calidad vigentes.

e Explica cuantos tipos de documentos tienen.

e Referencia cada uno de los documentos que han emitido para el sistema de
gestion de calidad.
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e Explica cémo funciona de manera general el Sistema de Gestion de la Calidad.

Procedimiento para el control de documentos con lineamientos para identificacion,
contenido, aprobacion, revisién y actualizacion, distribucién y control.

Procedimiento _documentado para el control de los registros, que incluye
lineamientos para identificar cada registro, el lugar especifico y el area organizacional
donde se conserva cada registro para su consulta.

Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la direccion.

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de
su eficacia:

a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios;

b) Estableciendo la politica de calidad;

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad;

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion;

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente.

La alta direcciobn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.3 Politica de la calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion;

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;

c) Proporciona un marco de referencias para establecer y revisar los objetivos de la
calidad;

d) Es comunicaday entendida dentro de la organizacion;

e) Es revisada para su continua adecuacion.
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5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivos de la calidad.

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad,;

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion.

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion quien, con independencia de
otras responsabilidades, debe de tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad;

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora;

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacioén interna.
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La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacién se efectla considerando
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades.

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad
de la organizacién, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
Debe mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

5.6.2 Informacion para la revision.

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Resultados de auditorias;

b) Retroalimentacion del cliente;

c) Desemperfio de los procesos y conformidad del producto;

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas;
f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad;
g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3

Los resultados de la revision debe incluir todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente;
c) Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos.
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La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia;
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos;

6.2 Recursos humanos.

6.2.1 Generalidades.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion.

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecte a la calidad del producto;

b) Proporcionar formacibn o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades;

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad;

e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y
experiencia.

6.3 Infraestructura.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

b) Equipo para los procesos.
c) Servicios de apoyo tales.

6.4 Ambiente de trabajo.

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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7. Realizacion del Producto/Servicio.

Solamente los requisitos de este apartado 7, son susceptible de no cumplirse y
argumentarse como exclusion, siempre y cuando en realidad no sea aplicable a las
actividades de la organizacion.

7.1 Planificacion de la realizaciéon del producto.

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo
siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

c) Las actividades requeridas de verificacion, seguimiento, inspeccion vy
ensayo/prueba especificas para el producto, asi como los criterios para la
aceptaciéon del mismo;

d) Los registros que sean necesarios par proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacién debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y los posteriores a la misma;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especifico
0 para el uso previsto, cuando sea conocido;

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto;

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar
un producto al cliente y debe asegurarse de que:
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a) Estan definidos los requisitos del producto;

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente;

¢) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas
por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion. Cuando

cambien debe asegurarse de que la documentacién pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:
a) La informacién sobre el producto;
b) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Disefio y desarrollo.
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo.
La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante la
planificacion debe determinar:
a) Las etapas del disefio y el desarrollo;
b) La revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo;

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

Gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificaciébn deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que

progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
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Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantenerse registros. Deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) Lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable;
d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y el desarrollo.

Los requisitos deben estar completos, sin ambigtiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo.

Los resultados el disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la
verificacién respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion. Deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo;

b) Proporcionar informacion para la compra, la produccion y la prestacion del servicio;

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto;

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro
y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos;
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Deben de incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de

disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los
resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

Realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del
disefio y desarrollo.
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo.

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado y aprobarse
antes de su implementacion.

7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compras.

Debe de asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificadas. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido
debe depender el impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto
sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
7.4.2 Informacién de las compras.
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo cuando
sea apropiado:
a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos;
b) Requisitos para la calificacion del personal;

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de
comunicérselos al proveedor.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados.

Debe establecer e implementar la inspecciébn u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran la verificacién en las instalaciones del
proveedor, debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la
verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

7.5 Produccion y prestacién del servicio.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio.

La organizaciéon debe planificar y llevar a cabo la producciébn bajo condiciones
controladas. Deben incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto;

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

c) Eluso del equipo apropiado;

d) La disponibilidad y uso de los dispositivos de seguimiento y de la medicion;

e) Laimplementacion del seguimiento y la medicion;:

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos.

Validar aquellos procesos de produccion y prestacion del servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores. Incluye las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el
producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

Establecer las disposiciones, cuando sea aplicable:
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos;
b) La aprobacion de equipos y calificacion del personal;

c) Los requisitos del registro y
d) La revalidacion.

7.5.3 Identificacion y rastreabilidad.

Identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
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La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

7.5.4 Propiedad del cliente.

Cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacién o estén siendo utilizados por la misma. Cualquier bien que sea propiedad del
cliente que se pierda, deteriore 0 que de algin otro modo se considere inadecuado para
su uso debe ser registrado y comunicado cliente.

7.5.5 Preservacién del producto.

Preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto. Debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

Determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicién y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con
los requisitos determinados.

Establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion pueden realizarse
y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicidén nacionales
0 internacionales; cuando no existan tales patrones debe de registrarse la base
utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) Ajustarse o reajustarse seglin sea hecesario;

c) Identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
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Tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.
Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion.

Confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacién

prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados.

8. Medicion, anélisis y mejora.

8.1 Generalidades.

Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto;

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad,;

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
Determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.

La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

8.2.2 Auditoria interna.

Llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de
gestién de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma
mexicana y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por
la organizacion;

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia
de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.
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Definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La
seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad
e imparcialidad del proceso de la auditoria.

Definirse, un procedimiento documentado, responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacion de auditorias.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se

toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y
Sus causas.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los seguimientos.

Aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del sistema de gestién de la calidad.

Métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

Debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que

se cumplen los requisitos del mismo.

Mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros
deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberaciéon del producto.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas.
8.3 Control del producto no conforme.
El producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir
Su uso o entrega no intencional.
Tratar los productos no conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,;

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad

pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente;
¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.
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Mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacion debe tomar acciones apropiadas respecto a los
efectos, o efectos potenciales de la no conformidad.

8.4 Analisis de datos.

Determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes
pertinentes.

Debe proporcionar informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente;
b) La conformidad de los requisitos del producto;
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas;
d) Los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de
la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisién por la direccién.

8.5.2 Accién correctiva.

Tomar acciones para eliminar la causa de las no conformidades con el objeto de prevenir
que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

Establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
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a) Revisar las no conformidades;

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas;

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva.

Determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

Establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;
c) Determinar e implementar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas;

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

Un Sistema de Gestion de la Calidad debe ser visualizado como una herramienta que
posibilite mejores resultados para la organizacibn como _consecuencia de satisfacer a
sus clientes, un Sistema de Gestion de Calidad se vuelve un medio y no un fin.

Los requisitos de ISO 9001:2000 deben ser interpretados y aplicados acorde al giro, a
las actividades, y a la operacion particular de la organizacion, una manera de trabajar
que funciona en una organizacion no siempre funciona igual en otra.
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Capitulo Il. La Aplicacion del sistema de gestion de calidad en la
Administracién General de Auditoria Fiscal

2.1. Antecedentes del surgimiento de la Administraciéon General de Auditoria Fiscal
Federal y su estructura.

Mediante decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 21 de abril de 1959,
se cred la direccion de auditoria Fiscal Federal, encomendandosele la investigacion y
vigilancia del cumplimiento de las obligaciones fiscales de los causantes.

Posteriormente, el 16 de marzo de 1972, se publico el Reglamento Interior de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), reconociéndose. Por primera vez, la
existencia y competencia de la Direccion de Auditoria Fiscal Federal (DGAFF).

El SAT se cre6 mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 15 de
diciembre de 1995 (inicio vigencia el 1 de julio de 1997, de acuerdo con el articulo 1°
transitorio), como un érgano desconcentrado de la SHCP.

De conformidad con el Reglamento Interior vigente, el SAT esta conformado por la
Jefatura; las Administraciones Generales de Aduanas, Asistencia al Contribuyente,
Auditoria Fiscal Federal, Comunicaciones y Tecnologia de Informacion, Evaluacion,
Grandes Contribuyentes, Innovaciéon y Calidad, Juridica y Recaudacion; la Unidad del
Plan Estratégico y Mejora Continua y el Organo Interno de Control. Y en el interior del
pais, el SAT esta representado por Unidades Administrativas Regionales y locales, con
circunscripciones predeterminadas.

En este contexto, a la Administracion General de Auditoria Fiscal Federal (AGFA) le
corresponde verificar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y aduaneras, por parte
de los contribuyentes, para propiciar el cumplimiento oportuno y voluntario de las mismas
y obtener las contribuciones federales necesarias para financiar el gasto publico. En
términos generales, la AGFA es la autoridad competente para realizar revisiones
domiciliarias o de gabinete en materia de impuestos internos y comercio exterior; llevar el
registro de los contadores publicos autorizados para emitir dictamenes fiscales y evaluar
su actuacion profesional, clausurar establecimientos, imponer sanciones, determinar
créditos fiscales a aquellos contribuyentes a los que se les detecte alguna falta o
incumplimiento de sus obligaciones fiscales o aduaneras

De igual forma, la AGFA adscribe a mas de 7,500 servidores publicos, mismos que de
manera general estan dedicados a verificar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y
aduaneras de los contribuyentes, a través del ejercicio de sus funciones y de las
revisiones previstas en las disposiciones legales aplicables. Cabe destacar que las
ALAF’S y sus subsedes ocupan el 88% de la plantilla total de la AGFA, debido que la
operacion fiscalizadora se desarrolla fundamentalmente en el ambito local.
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2.2. Mision, Visiéon y Valores.

En el marco de las definiciones institucionales del SAT, la AGFA establecié su mision u la
difunde entre su personal para sensibilizarlo sobre la razén de ser de la organizacion y
estimular su compromiso para mejorar el desempefio de la misma.

La mision consiste en “Lograr en los contribuyentes conciencia de riesgo en caso de
incumplimiento, ejerciendo las facultades de comprobacion previstas en las disposiciones
fiscales y aduaneras con oportunidad, calidad, eficiencia y respeto a la ley”

Respecto a la vision, la AGADD se ha propuesto brindar seguridad a sus clientes y
usuarios sobre las expectativas futuras de la organizacion, por lo que el marco de la
Vision institucional del SAT, ha establecido la siguiente definicion:

Vision de la AGAFF “coadyuvar mediante la auditoria fiscal en el abatimiento sustancial
de la evasion y el contrabando, logrando una cultura de conciencia de riesgo en caso de
incumplimiento”

2.3. Laimplementacién del Sistema de Gestién de Calidad al interior de la
Administracién General de Auditoria Fiscal Federal.

Como vimos en el capitulo anterior, la necesidad de que las empresas publicas y privadas
de tener un nivel optimo de calidad, llevara a estas a obtener los beneficios mundiales de
la certificacion en base a las normas de calidad establecidas, denominadas I1SO.

Esto nos lleva a pensar que alcanzar la calidad nos lleva a la conviccion de que las cosas
se hacen bien, en tiempo, en contenido y en repercusion hacia los demas.

Cualquier mirada atenta a la coyuntura actual, permite advertir que la calidad ha llegado a
convertirse en uno de los ejes vertebrales y mas emblematicos de cualquier organizacion,
en virtud de su compromiso con la mejora continua.

Ahora bien, para la administracion publica en el pais, la implementacién de los sistemas
de calidad se ha convertido en un requerimiento para mejorar el servicio que se otorga a
sus clientes, es decir, a sus usuarios.

En este orden de ideas y el marco de la Transformacién emprendida por el Servicio de
Administracion Tributaria, la Administracion General de Auditoria Fiscal Federal se ha
propuesto establecer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), basado en la norma
ISO-9001:2000, en todas y cada una de las tareas que tiene encomendadas.

La citada norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para
aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si.
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La adopcién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una decision estratégica de la
Administracion General de Auditoria Fiscal Federal. El proposito es aumentar la
satisfaccion de los clientes y usuarios de la misma mediante el disefio y correcta
aplicacion de los procesos basicos y de soporte que se tienen encomendados. Un
proceso comprende numerosas actividades relacionadas entre si, que utilizan recursos y
se gestionan para permitir que ciertos elementos de entrada se transformen en
resultados. Asimismo, el resultado de un proceso es el elemento de entrada del siguiente
proceso.

El Sistema de Gestion de Calidad de la Administracion General de Auditoria Fiscal
Federal, es un sistema basado en procesos, que ofrece el control continuo de los vinculos
entre las actividades individuales y la combinacién e interaccion entre los procesos.

Establecer un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO-9001:2000,
implica cumplir cabalmente con 5 importantes requisitos, mismos que se refieren a:

Sistema de administracién de la calidad
Responsabilidad de la Direccion
Administracion de los recursos
Realizacién del producto

Medicion, Analisis y Mejora

arwNE

2.4. Sistema de administracion de la calidad

El requisito relacionado con las caracteristicas que debe reunir el Sistema de Gestién de
la Calidad (SGC), a fin de establecer y documentar formalmente su alcance, los procesos
que involucra y la secuencia e interaccion de los mismos, los métodos para medir y
asegurar la efectividad de la operacion y control, y los procedimientos para propiciar su
mejora continua. En tal virtud, el SGC-AGAFF debera cumplir los siguientes sub-
requisitos:

a. Requisitos generales: Definicion del sistema de gestion de la calidad (alcance,
componentes y procesos que abarca).

b. Requisitos de documentacién: Desarrollo del manual de calidad, procedimientos,
documentos, registros, politica de calidad y objetivos de la calidad.

2.5. Responsabilidad de la Direccion

La base esencial para desarrollar y mejorar el sistema de administracion de la calidad
radica en el liderazgo, compromiso y participacion de la alta direccion de las
organizaciones. Los sub-requisitos son:

«Compromiso de la Direccion

*Enfoque al cliente (identificacion de necesidades y expectativas, asi como medicion de
la satisfaccién del cliente)
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*Politica de la Calidad (compromiso de la Direccion, difusién de la misma y monitoreo de
Su comprension)

*Planeacidn (programa de implantacion del SGC y metodologia para medir los objetivos
de la calidad)

*Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién (matriz de responsabilidades y difusién
de las mismas)

*Revision de la Direccion

2.6. Administracion de los recursos

Deben identificarse y proporcionarse los recursos necesarios para implantar, mantener y
mejorar de manera continua la efectividad del Sistema de administracion de la calidad, a
fin de lograr la satisfaccion del cliente y los objetivos de la calidad establecidos, lo que
implica la existencia de mecanismos para:

*Provisién de recursos (determinar y proporcionar los recursos necesarios para mantener
y mejorar el SGC, y aumentar la satisfaccion del cliente)

*Recursos humanos (identificar puestos, definir perfiles, obtener la curricula del personal,
diagnosticar necesidades de capacitacion, impartir capacitacion, comunicarse con el
personal y evaluar habilidades)

eInfraestructura (identificar necesidades y sus especificaciones, mantener programas de
adquisicion y mantenimiento)

«Ambiente de trabajo (identificar y monitorear las condiciones del entorno, programar
acciones y cumplir condiciones regulatorias)

2.7. Realizacion del Producto

Es la piedra angular de cualquier sistema de calidad, ya que en éste convergen todos los
procesos de la organizacion, con el propdsito de producir u ofrecer un producto o servicio
que satisfaga plenamente las necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes
y demas partes interesadas. Implica:

*Planeacion de la realizacion del producto (identificar y establecer especificaciones y
requerimientos, definir procesos directos y de apoyo, documentar, verificar y controlar
registros)

 Procesos relacionados con los clientes (identificar requerimientos del cliente y

normativos, revisar contrato, asegurar capacidad y mantener comunicacion)s Disefio y
desarrollo (documentar, revisar, verificar y validar el proceso)
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e Compras (documentar el proceso, identificar insumos, contar con padrén de
proveedores y verificar insumos y proveedores)

e Produccidn y prestacion del servicio (contar con informacion, asegurar condiciones
de equipo e instrumentos, controlar y validar procesos, identificar productos y resguardar
los insumos propiedad del cliente)

e Control de los dispositivos de seguimiento y mediciéon (identificar, calibrar y
resguardar los instrumentos)

2.8. Medicion, Andlisis y Mejora

*Este requisito de la norma 1SO-9001:2000 se refiere a la implantacion obligatoria de la
medicion, analisis y mejora del desempefio de los productos y procesos que involucra.
Los sub-requisitos son:

* Generalidades. Desarrollar la medicion, analisis y mejora sobre el desempefio de
producto y de procesos, identificacion y control de producto no conforme, logro de
objetivos y satisfaccién del cliente.

* Seguimiento y medicion. Dar seguimiento a la satisfaccion del cliente y realizar
auditorias internas que involucran: mediciones de aspectos especificos de productos y
procesos; métodos de recoleccién de datos; criterios de aceptacion; definicion de
autoridad y responsabilidades; establecimiento y comunicacion de fuentes de informacion;
documentacién de procesos relacionados y procesos de monitoreo y medicion.

e Control de producto No conforme. Identificar, segregar y disponer de productos no
conformes; revisar y corregir.

e Andlisis de datos. Ocurre a partir de las mediciones e informacidn colectada, para
tomar decisiones basadas en hechos.

* Mejora. Establecer compromisos de la alta direccion; identificar y adquirir el contenido
minimo de herramientas de mejora; capacitar al personal; dar seguimiento, y predicar con
el ejemplo.

Ademés de que al establecer un Sistema de Gestidén de la Calidad basado en la norma
ISO-9001:2000, implica cumplir con los 5 requisitos antes mencionados, la misma norma
establece 8 principios de la Administracién de la calidad que tienen que llevarse a cabo
para la mejor implementacion de los sistemas de gestion de calidad mismos que se
refieren a:

1.Enfoque al cliente

2.Liderazgo

3.Participacion del personal

4.Enfoque basado en procesos

5.Enfoque de sistemas para la Administracion
6.Mejora continua
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7.Enfoque basado en hechos para la toma de decision
8.Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor

2.8.1. Enfoque al cliente

Cliente no es solamente el que compra o hace tramites, sino todos los actores interesados
o involucrados en un proceso, sean usuarios, trabajadores, ejecutivos, proveedores,
gobierno, accionistas y sociedad en general.

El enfoque al cliente debe reflejarse en toda la administracion de la organizacion, desde la
formulaciéon de la politica y objetivos de la calidad, hasta que se presta el servicio al
cliente). En tal sentido, la norma 1SO-9001:2000 establece que, para construir el SGC-
AGAFF, debemos:

= Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes.

= Satisfacer los requisitos de los clientes.

= Esforzarse por exceder las expectativas de los clientes.

= Establecer mediciones del grado de satisfaccion de sus clientes.

= Contar con un sistema de comunicacién permanente con los clientes para facilitar

la presentacion de quejas o cualquier tipo de retroalimentacion.

2.8.2. Liderazgo
La norma ISO 9001:2000 sefnala: “Los lideres establecen unidad de propdsito, direccion y
el ambiente interno de la organizacion. Ellos crean el ambiente en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.

Consecuentemente, el SGC-AGAFF incorporara este principio, en los términos que se
establezcan para cumplir con el requisito previsto por la norma sefialada, referente a la
Responsabilidad de la Direccion.

2.8.3. Participacidn del personal

La norma 1SO-9001:2000 establece “En todos los niveles, la esencia de la organizacion
son las personas, y su mayor involucramiento las conduce a poner sus habilidades en
beneficio de la organizacién”.En tal sentido, este principio conduce a trabajar con base en
equipos donde la libre participacion sea la regla, facilitando la aportacién de ideas y la
creacion del sentimiento de orgullo y pertenencia a la organizacion. Asimismo, implica
establecer la medicién de la satisfaccion del personal y medios internos de comunicacion,
a fin de propiciar un clima organizacional favorable.

2.8.4. Enfogue basado en procesos

De conformidad con ISO 9001:2000, “Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se manejan como un
proceso” La ISO 9000:2000 establece que un proceso es “un conjunto de actividades
interrelacionadas que transforman entradas en salidas” y producto como “el resultado de
un proceso”. Servicio se maneja como sinénimo del producto (también es resultado de un
proceso). Este principio impregna toda la norma, en particular el Requisito 7: Realizacién
del producto o Prestacion del Servicio, que implica identificar las entradas, establecer
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mediciones y controles, identificar las distintas etapas a través de las cuales las entradas
se van transformando en salidas, efectuar mediciones y controles en cada etapa,
incluyendo la aplicacion de herramientas estadisticas para medir la capacidad de los
procesos.

2.8.5. Enfoque de Sistemas de Administracion

La identificacion, entendimiento y administracion de procesos interrelacionados como un
Sistema, contribuye al logro de los objetivos de efectividad y eficiencia de la organizacion.
Este principio propicia el desarrollo de la mentalidad de procesos en toda la organizacion:
esto que hago ¢de quién viene? ¢a quién va? ¢de quién recibo qué? ¢a quién debo
entregar qué? ¢ qué requisitos debe cumplir?, etcétera.

2.9. Mejora continua

La calidad de hoy, por buena que sea, es insuficiente para enfrentar la competencia de
mafiana, y esta circunstancia justifica la inclusion del principio de mejora continua en un
sistema de administracién de la calidad.

La mejora continua del desempefio de la organizacién debe ser un objetivo permanente.

Los principios Enfoque de sistemas de administracion y Mejora continua estan asociados,
porque si logramos obtener una vision sistémica de nuestros procesos, estamos obligados
a disefiar la cadena de valor (*) y sus interrelaciones con los procesos de apoyo.

Lo importante es determinar indicadores y formas de medicion, a fin de asegurar que el
proceso, en cada uno de sus ciclos, logra un mejoramiento paulatino y consistente. El
sistema debe incorporar puntos de control para asegurar una respuesta rapida a cualquier
variacion no deseada del proceso.

* Cadena de valor: Es el conjunto de personas o grupos, insumos y metodologia que

participa en un proceso de transformacion. La integran los proveedores, los procesos de
la institucion y los clientes/usuarios finales.

2.9.1. Enfoque basado en hechos para latoma de decision.

“Las decisiones eficaces estan basadas en el analisis de datos y en informacién”.

Este principio es compatible con el requisito de la norma ISO: “Medicion, Analisis y
Mejora”, que plantea la obligacion de prever un tratamiento estadistico de los datos
recolectados, asegurandose de su fiabilidad.

2.9.2 Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor
“Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, por lo tanto, una relacién
mutuamente benéfica intensifica la habilidad de ambos para crear valor”.

Este principio estimula el establecimiento de alianzas con nuestros proveedores. La
norma ISO 9001:2000 (requisito 6.6) prevé la obligacion de desarrollar como se
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seleccionara a los proveedores, los métodos de medicion y control de suministros, la
forma en que se mantendrd comunicacion constante con los proveedores, especialmente
como se les proporcionara retroalimentacion y ayuda para que se desarrollen y
comprendan mejor la forma en que su calidad afecta a la nuestra.

Cuando se tomd la decision de desarrollar e implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad para los procesos que se llevan a cabo en las oficinas centrales de la AGAFF, se
fueron desarrollando paulatinamente las siguientes tareas:

a) Se designo al RD, se establecio el Comité de Calidad de la AGAFF y se designaron los
Coordinadores de Calidad de las Administraciones Centrales.

b) Se llevé a cabo la sensibilizacion del personal, mediante platicas introductorias sobre
Calidad e ISO 9000.

c) Se editaron y distribuyeron boletines “Transformando AGAFF” a cada una de las
personas que laboran en las areas centrales de la AGAFF, a través de los cuales se
difundieron conceptos de calidad y avances en la implementacién del SGC-AGAFF, asi
como la revision de términos y definiciones en materia de calidad.

d) Se realizaron talleres para el mapeo de procesos.

e) Se documento la version 0 del SGC-AGAFF, mismo que incluye:
- Manual de Gestion de la Calidad y definicion de la Politica, planes y objetivos de la
calidad.

- Un proceso Central, seis procesos Clave, 20 operativos basicos, 7 de soporte y 7
normativos.

f) Se realiz6 la primera auditoria interna al SGC-AGAFF.

g) Se llevo a cabo la Revision de la Direccion, en la que se incluyeron entrevistas con el
personal, con el propésito de verificar la implantacién de la Politica y Objetivos de la
Calidad en la AGAFF.

Con base en todo lo anterior, el organismo certificador Tiv Rheinland de México, S.A. de
C.V., ha certificado Sistema de Gestion de la Calidad (SGC-AGAFF), autoimplantado en
términos de la norma ISO 9001:2000.

*Ante todo, es importante no perder de vista que obtener una certificacién en ISO 9000, es
el primero de los pasos para la construccion y consolidaciéon de un Sistema de
Administracion por Calidad.

* Lo que sigue es hacer que la forma de trabajar bajo el esquema de ISO sea habitual y
natural hacia el interior de la organizacion.
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« El certificado tiene una vigencia de 3 afios, por lo que cada afio se deberé realizar una
auditoria de recertificacion; éstas seran cada vez mas complejas en virtud del mayor
volumen de evidencia involucrado. De ahi que resulte imperativo continuar funcionando
adecuadamente, para evitar observaciones mayores que pongan en riesgo nuestra
certificacion.

» Por lo anterior se realizardn auditorias internas cada seis meses, que servirdn para
consolidar lo obtenido y asi enfrentar con mayor confianza las auditorias de
recertificacion.

eLa capacitacién debe convertirse en un ejercicio constante; repasar y comprender el
Manual de Gestion de la Calidad, los Procedimientos Normativos, los Procesos
Sustantivos, la Politica y los Objetivos de Calidad.

°Lo mas importante es que cada uno de los que se encuentran involucrados dentro del
sistema de gestion de calidad continle comprometido, participando con interés en el
fortalecimiento, consolidacion y mejora continua del Sistema de Gestion.
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Capitulo Il La aplicaciéon del sistema de Gestion de Calidad en
las Administraciones Locales de Auditoria Fiscal

Ahora bien, las administraciones locales de auditoria fiscal, comienzan sus esfuerzos de
realizar la certificacion en base a la norma ISO 9001:2000 a partir del mes de septiembre
del afio de 2005.

La pregunta que se realiza al interior es como lograr la certificacion de 66
Administraciones Locales, en virtud de que cada administracion cuenta con su propia
forma de trabajar e implementa diversos documentos en los cuales asienta los resultados
obtenidos de las revisiones que lleva a cabo.

De lo anterior, al comenzar a implementar el Sistema de Gestién de Calidad, este se
encamina en primer termino a uniformar la forma de trabajar de cada una de as
administraciones, es decir, que la administracién de Morelia tenga el mismo conocimiento,
formatos, papeles de trabajo, que la Administracion del Sur del Distrito Federal.

En primer lugar, para poder lograr lo anterior, las administraciones implementan el
conocimiento del Manual del Sistema de Gestion de calidad, el cual pretende dar a
conocer los lineamientos con los cuales tiene que guiarse cada una de las
Administraciones locales, el citado manual contiene los siguientes puntos:

1 OBJETIVO

2 ANTECEDENTES Y DATOS GENERALES

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

6 GESTION DE LOS RECURSOS

7 REALIZACION DEL SERVICIO

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Objetivo.

1.- El manual tiene como objetivo de establecer y difundir las politicas y lineamientos que
en materia de calidad se implantan en la AGAFF, de conformidad con la norma NMX-CC-
9001- IMNC:2000 (1S0:9001), con el propésito de buscar satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, mediante la consecucion de los siguientes lineamientos:

Institucionalizacién de un servicio publico de excelencia.

Certidumbre a través del cumplimiento de compromisos explicitos.
Confiabilidad, eficiencia, efectividad y transparencia en los actos y servicios.
Rendicion de cuentas.

Mejora continua de los procesos.

Satisfaccion de los clientes relacionados con la AGAFF.

YVVYVYVYY
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El Propdsito del Manual de Gestion de la Calidad de la AGAFF representa la evidencia del
compromiso que tiene la Administracion General de Auditoria Fiscal Federal con la
calidad, en tanto que su propdsito es describir la estructura, contenido y operacién del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como las politicas, objetivos y compromisos
asumidos para asegurar la busqueda continua de practicas tendientes a lograr la
satisfaccion de sus clientes, por lo que pretende constituirse en:

o El documento para comunicar, en principio, la politica y los objetivos de la
calidad; las responsabilidades de las areas y actores involucrados; las
lineas generales de actuacion y la estructura del Sistema.

o ElI marco de referencia para la actuacion del personal de la AGAFF que
esta involucrado en el Sistema.

o La guia de auditores y terceras personas, interesadas en conocer la
operacién del Sistema.

o El instrumento base y referencia obligatoria, para capacitar al personal
sobre la cobertura y caracteristicas del Sistema.

Con el manual se pretende dar el conocimiento de la aplicacion del sistema de Gestion de
Calidad, la cual como ya se explico la mejor forma en la cual llevar a cabo la
implementacién de la Norma ISO 9001:2000 al interior de este organismo de la
Administracion publica.

El alcance que se pretende es que debe incluir todos los procesos de direccion y control,
sustantivos y de soporte que se realizan en las oficinas centrales de la Administracion
General de Auditoria Fiscal Federal y en las Administraciones Locales de Auditoria Fiscal,
mismos que se ejecutan en el marco del proceso central de la AGAFF que consiste en
Dirigir, evaluar y supervisar la operacion fiscalizadora federal, de conformidad con
las disposiciones juridicas aplicables y en el marco de las atribuciones que tiene
conferidas.

Ahora bien, los requisitos generales del Sistema de Gestion de Calidad

» Laidentificacion y aplicacion de los procesos.

» La descripcion de la secuencia e interaccion de los procesos

» Los criterios y métodos requeridos para asegurar la operacién y control eficaces
del Sistema, los cuales estdn contenidos en los procesos incluidos,
particularmente en lo de Direccién y Control

» Los términos y condiciones de la interaccion con los procesos externos de soporte
administrativo que opera la Administracion General de Innovacion y Calidad, para
asegurar de la disponibilidad de recursos necesarios para la operacion de los
procesos.

» Los mecanismos para asegurar la disponibilidad de la informacion necesaria para
el seguimiento de los procesos Yy del Sistema de Gestion de Calidad —
Administracion General de Auditoria Fiscal.

» Los métodos de trabajo y mecanismos necesarios para dar el seguimiento, medir
y analizar los procesos incluidos e instrumentar acciones dirigidas a asegurar el
cumplimiento de los objetivos planteados y la mejora continua del proceso.

La estructura documental de la Administracién General de Auditoria Fiscal es la siguiente:
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La Interrelacion de los requisitos en el Sistema de Gestion de Calidad en el SGC AGAFF
€S Como se muestra a continuacion:
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7
Realizacion
del Serv.

Entrada salida

121



Facultad de Contaduriay Ciencias Administrativas

T

Ahora bien, las Administraciones Locales con base en lo anterior, implementan el sistema
de gestion de calidad, el cual otorga certeza a los clientes relacionados en cada proceso
en el cual éstas se encuentran integrados.

Una manera mas pragmatica de explicar los procesos interrelacionados, es que cada vez
gue una de las areas internas que se tiene en las locales, es cuando un proceso termina,
inicia uno nuevo, utilizando el principio de mejora continua y el diagrama de Deming, que
se vio en el capitulo primero.

Los procesos en los cuales las Administraciones Locales de Auditoria Fiscal se
encuentran sujetos son los siguientes:

Procesos de Programar actos de fiscalizacion.

aplicacion en Realizar visitas domiciliarias en materia de comercio exterior

Oficinas : — - - - -
Realizar revisiones de gabinete en materia de comercio exterior

Locales

rlw|NIE

Verificar mercancias y vehiculos de procedencia extranjera en
transito

Apoyar a la gestion fiscalizadora en el aspecto legal.

Apoyar legalmente en los procesos administrativos y judiciales

Efectuar revisiones de gabinete (impuestos internos)

© N |01

Efectuar revisiones domiciliarias (impuestos internos)

De los procesos anteriores existen por cada uno de estos, manuales que a su vez
definen en lo que cada uno de ellos se encuentra involucrado, definiendo el alcance, el
objetivo del proceso, asi como cada uno de los pasos que se deben seguir para poder
generar un producto de calidad, ademas define cada uno de los cliente y proveedores con
los cuales cuenta el proceso y el area involucrada.

Los principales requerimientos que deben contar cada una de las areas y que todas las
Administraciones locales deben identificar en sus procesos, se encuentran contenidos en
el Manual del Sistema de Gestion de Calidad y ademas se definen de igual manera en la
Norma ISO 9001:2000, son los siguientes:

REALIZACION DEL SERVICIO
Planificacién de larealizacién del servicio

La AGAFF planea y desarrolla los procesos sustantivos involucrados con el
direccionamiento, evaluacion y supervision de la operacién fiscalizadora que tiene
encomendados. Dicha planificacibn se traza en los procesos sustantivos
correspondientes, a partir de las atribuciones que tiene conferidas y de los requisitos
previstos en las disposiciones juridicas aplicables, por lo que es consistente con los
demas requisitos del SGC-AGAFF.
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La planeacion de la realizacion del servicio se encuentra documentada en el Mapa de
Procesos.

Procesos relacionados con el cliente
Determinacién de los requisitos relacionados con el producto o servicio

Los requisitos correspondientes, relacionados con el producto o servicio, se encuentran
documentados en los procesos del SGC — AGAFF, mismos que pueden ser:

» Especificados (para el cliente) en las disposiciones juridicas aplicables (leyes,
decretos, reglamentos, acuerdos, normas, manuales, instructivos, formatos,
etcétera), incluyendo los requisitos para la entrega del servicio.

» No especificados en las disposiciones juridicas aplicables pero necesarias para la
ejecucion de algun proceso o actividad determinado.

» Adicionales, previstos en el SGC-AGAFF.

Revisién de los requisitos del producto o servicio

Los duefios de los procesos revisan los requisitos relacionados con el producto o servicio,
antes de comprometerse con el cliente a proporcionarle el servicio, asegurandose de que:

» Se han revisado los requisitos determinados para el producto.

» Se resuelven, en su caso, las diferencias encontradas entre los requisitos
establecidos en la documentacion y los establecidos en la normatividad.

» Se cuenta con la capacidad para dar cumplimento con los requisitos definidos para
el servicio con el cliente.

» Se asegure, cuando cambien los requisitos relacionados con el producto, de que la
documentacion correspondiente sea actualizada también

Comunicacidon con el cliente

En cada procedimiento de los procesos sustantivos de AGAFF, se establecen los
términos en que ocurre la comunicacion con el cliente o usuario y se describen los
requerimientos legales o formales que debe cumplir cada producto o servicio
proporcionado.

De igual manera, prevé las acciones y mecanismos hecesarios para captar la

retroalimentacion de los clientes y usuarios respecto a la satisfaccién o percepcion de los
productos y servicios que otorga cada uno de los procesos del SGC - AGAFF.
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Compras
Proceso de compras

La adquisicion de bienes y servicios se realiza atendiendo a la normatividad establecida
en la materia (licitacion publica, adjudicacion directa o invitacion a cuando menos tres
personas, entre otras modalidades), misma que administra la Administraciéon General de
Innovacion y Calidad (AGIC).

En este contexto, la AGAFF, a través de la AGIC, ejecuta el proceso de compras, el cual
inicia con requisiciones generales o especificas de las areas involucradas y concluye con
la verificacion de los productos adquiridos y la evaluacion de los proveedores
correspondientes.

Informacion de las compras

La AGAFF y las areas involucradas en el SGC formulan sus requisiciones de compra,
asegurandose de incluir informacién completa y detallada sobre producto o servicio
requerido.

Verificaciéon de los productos comprados

La AGAFF a través de la AGIC, se asegura que los productos adquiridos cumplan con los
requisitos de compra especificados en las requisiciones correspondientes. El tipo y
alcance de los controles sobre productos adquiridos y sus proveedores depende de cémo
éstos afectan la calidad de los procesos.

Cuando la AGAFF o alguna de las areas que adscribe o algin cliente o usuario deseen

verificar los productos en las instalaciones del proveedor, en ese momento se determinara
el método para llevar a cabo la inspeccion.

Produccion y prestacién del servicio

Control de la prestacion del servicio

Como ya se ha mencionado, los procesos normativos, sustantivos y de soporte del SGC-
AGAFF, estan planificados y documentados, y se ejecutan de manera controlada por los
duefios y responsables de cada uno de ellos, por lo que cuentan con:

» La informacion sobre los requisitos de cada producto y/o servicio.

» Las instrucciones de trabajo correspondientes, sefialadas en los procesos y demas
documentacion referida en este Manual.
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» El uso de equipo apropiado.

» Los mecanismos de seguimiento y medicion, sefialados en los procesos
correspondientes.

» Las actividades de liberacion y entrega, previstas también en los procesos
respectivos.

Validacion de los procesos de la prestacion del servicio

En el SGC-AGAFF cada proceso tiene definidas las disposiciones para la revision y
aprobacién de las actividades respectivas, mismas que estan seflaladas en los procesos
correspondientes, y son ejecutadas por el personal cuyo trabajo tiene un impacto directo
en los resultados de los procesos.

De igual forma, la salida resultante de los procesos puede verificarse mediante la
medicion y supervision sefialada en cada procedimiento.

Identificacion y trazabilidad

Cada uno de los procesos asigna una identificacién a su producto mismo que puede ser
un cédigo, un niumero u otro distintivo, para seguir su trazabilidad y el estado que guarda
alguna actividad o servicio en cualquier momento.

Propiedad del cliente

En la AGAFF se cuidan los documentos propiedad del cliente o usuario, comprendidos en
el alcance del SGC-AGAFF, mientras dichos documentos estén bajo el control de las
areas responsables. Para tal efecto, el area responsable recibird e identificara los
documentos que le proporcione el cliente, y los protegerd en un expediente, para su
utilizacion durante el tramite o actividad correspondientes.

Cuando un documento se dafie o se pierda, el hecho se registrara en el expediente
respectivo y se notificara al cliente.

Preservacion del Servicio

La AGAFF preservara la conformidad del servicio durante el proceso interno y la entrega
en el destino que corresponda, lo que incluye la identificacién, manejo, almacenamiento y

proteccion de la documentacién generada durante la ejecucion de los procesos del SGC-
AGAFF, mediante expedientes y archivos en papel 6 electrénicos.

Control de los dispositivos de Seguimiento y Medicion
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La AGAFF no utiliza dispositivos de medicién y seguimiento que requieran ser calibrados,
por lo que no se establecen controles de este tipo.

Los términos aplicables a la medicion y seguimiento de los procesos incluidos en el SGC-
AGAFF estan definidos en los procesos correspondientes.

Los registros previstos para cada procedimiento constituirdn los dispositivos necesarios
para acreditar la conformidad de los productos con los requisitos determinados, por lo que
dichos registros seran controlados de conformidad con lo que se establece en el
Procedimiento para el Control de los registros.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Generalidades

En los procesos comprendidos en el SGC-AGAFF se establecen disposiciones aplicables
a la instrumentacion de dispositivos de seguimiento, medicion, analisis y mejora de los
procesos correspondientes. Dichos dispositivos sirven para demostrar la conformidad de
las actividades que se realicen, la conformidad de los servicios que se otorguen, y la
conformidad del propio Sistema. De igual forma, tales dispositivos contribuiran a la mejora
continua de los procesos. En los mismos se establecerdn los métodos aplicables,
incluyendo en su caso, referencias de las herramientas estadisticas correspondientes.

Seguimiento y medicidon

Satisfaccion al cliente

El Manual prevé un mecanismo para llevar a cabo la medicién de la satisfaccién de
clientes y usuarios. Mismo que esta documentado en un instructivo de trabajo, en el cual
se describe la metodologia que pueden considerar para el Disefio de Cuestionarios de
Medicion de la Satisfaccidon de Clientes y Usuarios de la AGAFF

La informacién sobre los resultados del proceso constituird un elemento de analisis
relevante en las revisiones de la direccion.
Auditoria interna

Se tiene contemplada la realizacion de auditorias internas de calidad a intervalos
planificados que permiten determinar si el SGC, se encuentra:

a) Conforme a las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma NMX-CC-
9001- IMNC:2000 (ISO 9001:2000) y con los requisitos del SGC establecidos por la
Administracion General de Auditoria Fiscal Federal (AGAFF)

b) Implantandose en las oficinas locales, y

¢) Manteniéndose de manera eficaz en oficinas centrales.
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En este sentido se ha elaborado el Procedimiento de Auditorias de Calidad en donde se
especifican los criterios para la programacion de auditorias y modificacion de dicho
programa, conforme al estado e importancia de los procesos y areas a auditar,
considerando los resultados de auditorias pasadas; la determinacion del alcance,
frecuencia y metodologia, los criterios para elaborar las listas de verificacion, los criterios
para la seleccion de auditores, los mecanismos para garantizar su objetividad e
imparcialidad, informacion a las partes interesadas y sus registros correspondientes, asi
como la generacion de acciones pertinentes de manera inmediata para eliminar, en su
caso, las no conformidades detectadas y sus causas, su verificacion e informe de
resultados obtenidos.

Seguimiento y mediciéon de los procesos

Cada uno de los procesos del SGC — AGAFF, establece el método, las etapas de
medicion y los registros apropiados para demostrar su capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo acciones correctivas
Seguimiento y medicién del producto.

Los duefios de los procesos incluidos en el SGC-AGAFF y el personal involucrado daran
seguimiento a las caracteristicas del producto, a través de controles establecidos en cada
procedimiento, a fin de asegurarse que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se
realizara en las etapas correspondientes de la realizacion del producto (inicio, en proceso
y final) y de conformidad con las disposiciones planificadas

Las areas responsables conservaran la evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion, indicando en los registros correspondientes la(s) persona(s) que autoriza(n) la
liberacion de producto, misma que no se realizara hasta que completen satisfactoriamente
las disposiciones de control planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera y
segun corresponda, por el Administrador General, los Administradores Centrales o los
Administradores Locales.

Control de producto No Conforme

El producto que no esté conforme con los requisitos, se identificard y controlara para
prevenir su uso 0 entrega no intencional. Las etapas de revisién, los controles, las
responsabilidades y las autoridades relacionadas con el tratamiento del Producto No
Conforme

En este procedimiento se definen mecanismos para:

a) Eliminacion de no conformidades

b) Autorizacion de no liberacion

c) Acciones para impedir su uso no previsto

d) La firma de Acuerdos de calidad (Formato guia, en su caso)

Se mantienen registros de la naturaleza de la no conformidad y acciones tomadas.
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Analisis de datos

En el Comité de la Calidad de la AGAFF se determina, recopila y analiza la informacion
necesaria para demostrar la capacidad y eficacia del SGC-AGAFF y establecer las areas
de oportunidad para lograr su mejora continua. Dicha informacion incluye datos e
indicadores generados para el seguimiento y medicion periédica de los procesos, asi
como los que se obtengan de otras fuentes pertinentes, como son las auditorias internas
o las revisiones por la Direccion.

» Mediante el anadlisis de estos datos se verifica, entre otros aspectos, la situacion
que guarda el SGCAGAFF respecto a:

» El avance en la medicion de la satisfaccién del cliente y los resultados que se
obtengan.

» La conformidad con los requisitos del servicio (cantidad de Producto No Conforme
detectado).

» Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios (indicadores).

» Las oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas, preventivas y de
mejora (datos que reflejen el nivel de cumplimiento con los requisitos, aunque no
se califiquen como producto no conforme, esto es el rango dentro del cual se estan
generando los servicios, asi como también, las propuestas de acciones
preventivas por parte de los duefios de los procesos, para evitar que se generen
productos no conformes).

El desempefio de los proveedores (Acuerdo cliente — proveedor)

Mejora
Mejora continua

La AGAFF plantea la mejora continua como condicion necesaria para impulsar la eficacia
de su SGC. Para tal efecto, se ha propuesto lograr una adecuada implantacion del
Sistema, particularmente de los aspectos relacionados con la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas, preventivas y de mejora.

Las acciones de mejora se estableceran y registraran conforme a lo indicado en el
Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora y se registrara para un
proceso, para varios de ellos o para el Sistema en su conjunto, designando siempre a un
responsable de ejecutarlas, y encomendando al duefio del proceso respectivo y al
Coordinador de la Calidad la verificacion y aseguramiento de la adecuada implementacion
de las mismas.
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Accioén correctiva

En la AGAFF, a efecto de eliminar las causas de no conformidades (ocurridas), se
establecen acciones correctivas, las cuales deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades detectadas.

Se cuenta con el procedimiento para acciones correctivas, preventivas y de mejora.que
incluye:

a) Revisidn de no conformidades, incluso las quejas de los clientes.

d) Determinacion de las causas de las no conformidades.

e) Evaluacién sobre la necesidad de generar acciones para evitar su ocurrencia en el
futuro.

f) La determinacion e implementacion de acciones correctivas, conforme al impacto de la
no conformidad.

0) El registro de los resultados obtenidos de las acciones tomadas.

h) Revision de las acciones tomadas para evaluar su efectividad.

Se ha previsto utilizar la herramienta denominada 8 D’s Globales
Accidn preventiva

En la AGAFF, para eliminar las causas de las no conformidades potenciales, se definen
acciones preventivas, las cuales son apropiadas a los efectos de los posibles problemas.

Se cuenta con el procedimiento para acciones correctivas, preventivas y de mejora que
incluye:

a) Identificacion de no conformidades potenciales y sus causas

b) Mecanismos de evaluacion para evaluar la necesidad de actuar para prevenir la
ocurrencia

¢) Implementacion de las acciones

d) Registro de los resultados de las acciones

e) Revision de las acciones preventivas adoptadas, para evaluar su efectividad.

Se ha previsto utilizar la herramienta denominada AMEF, (Analisis de Modo y Efecto de
Falla)

Auditoria Interna

Con la finalidad de saber el grado de implementacién de las Administraciones Locales, se
llevo a cabo la primera auditoria interna, nombrando al equipo auditor que llevaria a cabo
ésta y de la cual determind lo siguiente:
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Se detectd que el Sistema de Gestion de la Calidad no ha sido difundido con efectividad,
por lo que una gran parte del personal no ha identificado los procesos clave y la
interaccion de los mismos.

Se observo que el Manual de Gestion de Calidad no se ha difundido y entendido por una
gran parte del personal.
Por otro lado se ha detectado que todavia se desconoce el alcance del SGC — AGAFF.

Aungue conocen la operacion de su proceso, no demuestran conocimiento respecto del
proceso de control de documentos ya que mantienen copia no controlada de sus
procedimientos.

Se observé que la mayoria de los registros no son legibles, facilmente identificables y
recuperables.

Por otro lado también se observé que no se utilizan como fuente para el analisis de los
datos.

No hay evidencia de que el personal (mandos y operativos) conocen el objetivo de calidad
con el que se relaciona su actividad, asi como de los indicadores de su proceso, asi
mismo no se analiza si las metas son medibles y coherentes con la politica de calidad.

Se observé que no hay un seguimiento respecto de las actividades requeridas de
verificacién, validacion, seguimiento e inspeccion para el producto / servicio (planeacién
de la realizacion del producto)

Se detectd que los requisitos de cada producto no estan determinados con base en los
requisitos especificados (legales, del proceso y por el cliente), incluyendo las de entrega y
posteriores a la misma.

Se detectd que los requisitos que se verifican (puntos de inspeccion) cuando se entrega el
producto/servicio, no son necesariamente los que el cliente requiere.
En la mayoria de los casos no se consideran como fuente para el andlisis de datos.

En cada proceso se evidencio la falta de disposiciones eficaces de comunicacion con los
clientes, relativas a la informacién sobre el producto y la retroalimentacion con el cliente,
incluyendo sus quejas.

Se observé que la mayoria de los equipos de computo no cuentan con mantenimiento
preventivo y correctivo.

Aunque se identifican, protegen y salvaguardan los bienes propiedad del cliente, no hay
una evidencia documental que permita al area comunicar al cliente en caso de pérdida o
deterioro del bien y/o informacion.

En cada proceso se detectd que no existe evidencia de la realizacion y seguimiento de la
informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos, asi como el analisis de la informacion obtenida de la medicion de la
satisfaccion del cliente.
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Se detectd que aunque conocen los indicadores que permiten medir su proceso, no hay
evidencia en el seguimiento de los mismos que permitan alcanzar los resultados
planificados.

Se observé que no hay evidencia en la medicién y seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen con los requisitos del mismo.

En cada proceso se detect6 la falta de evidencia de las acciones para eliminar, impedir el
uso o aplicacion del producto no conforme, asi mismo no hay evidencia del registro de
acciones correctivas.

Se constato la falta de evidencia del analisis de datos apropiados que demuestren la
idoneidad y la eficacia del SGC — AGAFF, asi como para evaluar donde puede realizarse
la mejora continua como resultado generado de seguimientos y mediciones.

Se detect6 que no ha habido una mejora continua de los procesos en cuanto a que la
mayoria del personal, desconoce aun el uso de la politica de calidad y objetivos de
calidad que permitan la instrumentacion adecuada de acciones de mejora a fin de mejorar
la eficacia del SGC — AGAFF.

Se detecté que aunque existen registros de acciones correctivas, no hay evidencia del
cierre de las mismas, mismo escenario que se presentan en acciones que derivan de
resultados de la medicion de satisfaccion al cliente, analisis de datos, producto no
conforme, revisiones de la direccion, resultados de auditorias, reuniones del subcomité de
calidad y equipos de trabajo.

Se detect6 que aunque existen registros de acciones preventivas, no hay evidencia del
cierre de las mismas, mismo escenario que se presentan en acciones que derivan de
resultados de la medicion de satisfaccion al cliente, andlisis de datos, reuniones del
subcomité de calidad y equipos de trabajo.
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CONCLUSIONES

De lo anterior se concluye que sistema de gestion de calidad, podra funcionar cuando se
logre concientizar al personal que se debe de trabajar con calidad en cada paso que se
realiza del proceso en el cual se estd implementando, ademas cuando las metas
planteadas y el principal objetivo sean alcanzables, en virtud de que el personal se
encuentra todavia mas preocupado de la forma en la cual cumplira la meta de
recaudacion y la meta de actos que en la implementacion de la norma de calidad, y toda
vez que las cargas de trabajo han sido realmente excesivas por lo que para lograr la
conciencia de que los productos finales deben de salir al consumidor final con la calidad
gue requiere la norma ISO 9001:2000, es uno de los retos mas grandes que la
administracion central tendré que sortear.

Ademéas otro de los retos con los cuales se tiene que enfrentar para lograr la
implementacion, es que se debe de trabajar con la seguridad del trabajo, que las cosas se
tengan que hacer bien y de forma que no pueda haber margen de error, el reto real es
eliminar tiempos rapidos, por que el efectuar acciones de manera rapida conlleva a tener
cierto numero de errores que podrian recaen en la mala calidad del servicio y por lo tanto
un mal producto final.

Asimismo, el trabajar con miedo de perder el trabajo al cometer algun error, conlleva a
gue se puedan cometer aun mas errores de los cuales quiza al trabajar sin ese factor no
se llevarian a cabo.

El reto es muy grande, se hablan de 66 administraciones locales las cuales se enfrentan a

los mismos retos que la Administracion local de Auditoria Fiscal de Morelia, se esta
enfrentando para la implementacién de la Norma 1SO 9001:2000.
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Glosario de Términos.
Aseguramiento de la Calidad — Parte de la administracion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirén los requisitos de la calidad.

Calidad — Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto
cumple con los requisitos que tiene establecidos.

Capacidad — La aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto
que cumple con los requisitos para ese producto.

Mejora continua — Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Objetivo de la Calidad — Algo ambicioso, o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de Calidad — Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Requisito — La necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente — La percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema — Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Administracion de la Calidad — Sistema de administracion para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Ambiente de trabajo — Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Proveedor — Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proceso — Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto — Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de productos:
servicios, software, hardware y materiales procesados.

Disefio y desarrollo — Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacién de un producto, proceso o sistema.

Procedimiento — Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
No conformidad — Incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva — Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
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Accidn correctiva — Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Evidencia objetiva — Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Auditoria — Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera obijetiva con el fin de determinar la extension en
gue se cumplen los criterios de la auditoria.

Documento — Informacién y su medio de soporte.

Hallazgos de la Auditoria — Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Manual de la Calidad — Documento que especifica el sistema de administracién de la
calidad de una organizacion.

Plan de la Calidad — Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto o contrato especifico.

Registro — Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Programa de auditoria. Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Criterios de auditoria. Conjunto de politicas, procesos o requisitos utilizados como
referencia.

Evidencia de la auditoria. Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la auditoria. Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria
recopilada con respecto de los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden
indicar conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria, u oportunidades de
mejora.

Conclusiones de la auditoria. Resultados de una auditoria que proporciona el equipo
auditor tras considerar los objetivos y hallazgos revisados.

Auditorias internas cruzadas. Consisten en permitir que auditores internos calificados
auditen a otra unidad administrativa diferente a la de su adscripcion.

Auditor interno. Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditor lider. Integrante del Equipo Auditor que administra y dirige la auditoria.
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Equipo auditor. Dos 0 mas auditores gque llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos.

Plan de auditoria. Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.
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