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Introduccién 

En la época actual, en que la globalizacién mundial de los mercades 

involucra cada vez a mas paises y productos, y por ende la competitividad en todos 

los aspectos, pasando por la planeacion, produccion, comercializacion, distribucién, 

precio, hasta el servicio post venta. a orignado el desarrolio de normas 

internacionaimente aceptadas para certificar la calidad de las empresas Cuando 

de control de calidad se trata existe actualmente la serie ISO 9000, orientada a la 

implantacion de sistemas de aseguramiento de calidad. 

En el caso concreto de México, existen a la fecha problemas en cuanto a la 

administracion de la calidad y en los procesos de productivos, originado 

principalmente por la falta de actualizacion de los conocimientos necesarios para 

estos fines. El cambiar actitudes correctivas por preventivas, no resulta sencillo, 

como tampoco resulta sencilio asumir a la responsabilidad y el compromiso de 

realizar las cosas bien y mejor cada dia 

El analizar y reconocer los problemas que cada empresa enfrenta para 

optimizar sus sistemas productivos, es hasta cierto punto una labor compleja, al 

respecto cabe mencionar algunas situaciones comunes qué no se han superado, 

como es el trabajo en grupo y la faita y continuidad de los programas de 

capacitacion, todo esto inmerso en la actual situacion laborai y el incipiente 

conocimiento del control de calidad reconocide internacionalmente 

Con el presente trabajo se pretende resaltar la importancia y repercusion de 

la normatividad del control de calidad, en cualquier empresa, ya que no obstante 

que la certificacion es solicitada de manera voluntaria y no existir un requenmiento 

legal que exija su adopcién, es cada vez mas frecuente ta exigencia de cumplir con 

ella, por parte de los clientes 6 consumidores, para poder establecer relaciones 

comerciales 

 



Y de manera especifica se analizara, reconocera y propondra la solucién al 

sistema productive de una micro empresa constructora 

   



Capitulo | 

Antecedentes Histéricos de la filosofia de !a Calidad 

 



  

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un 

objeto que nos permite emitir un jucio de vator acerca de él 

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un 

juicio positive con respecto a las caracteristicas de! objeto. 

En la época artesanal, se ponia todo el empefio en hacer lo mejor posible 

cada una de las obras, cuidando incluso que la presentacion del trabajo satisfaciera 

los gustos estéticos de la época, dado que la presentacion de su obra dependia su 

prestigio personal. 

El juicio acerca de la calidad det producto tenia entonces como base, la 

relacion personal que se establecia entre el artesano y el usuario. 

Con el advenimiento de {a era industrial, el taller cedid su lugar al fabrica de 

produccién masiva. 

El cambio en el proceso de produccién trajo consigo cambios en la 

organizacién de ia empresa. Como ya no era el caso de un operario que se 

dedicara a al elaboracién de un articuto, fue necesario introducir en las fabricas 

procedimientos especificos para atender la calidad en los productos fabricados en 

forma masiva. 

En este proceso de evolucion se distinguen cuatro diferentes etapas: 

ila etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante un trabajo de 

inspecci6n. 

2? la etapa en la que la atencidn a la calidad exige observacion del proceso a fin de 

mejorarlo. 

a 
3° la etapa en. ia que, ademas del mejoramiento del proceso. se percibe la 

necesidad de asegurar el mejoramiento introducido. 

to



4? y finalmente, la etapa en que la administracion misma redefine su papel con el 

proposito de que la calidad del producto sea la estrategia a emplear para tener éxito 

frente a los competidores 

1.1. Principios de Ia filosofia de Edward Deming 

Deming hace el siguiente planteamiento si se mejora la calidad, disminuyen 

los costos, asi como y también establece que dado que la alta gerencia es la 

responsable del sistema y puesto que gran parte de los productos defectuosos se 

derivan del sistema mismo, la alta gerencia, y no los trabayadores, es la responsable 

en gran medida de los productos defectuosos. Deming definié su filosofia de calidad 

encatorce puntos que a continuacion se mencionan : 
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Se debe ser perseverante en el propdsito de mejorar el producto y el servicio 

para que el negocio permanezca activo por tiempo indefinido, dedicando 

recursos a ja investigacion y a ja educacion, mejorar constantemente el disefio 

del producto y ei servicio 

La administracion debe aprender a cumplir su responsabilidad y a ser lider en el 

cambio a efectuar. 

Acabar con la inspeccién masiva , en su lugar exigir evidencia estadistica de la 

calidad de que el producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con 

calidad. 

El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de ia calidad. Lo 

importante es minimizar el costo total y crear una relacion duradera, leal y 

confiable con un numero reducido de proveedores 

Mejorar constantemente el sistema de produccin y de servicio, para mejorar la 

calidad y productividad para abatir asi los costos. 

Poner en practica metodos modernos de entrenamiento 

Admmnistrar con una gran dosis de liderazgo 

Eliminar el miedo en el trabajo 

Deben eliminarse las barreras interdepartamentales 

te
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40 No se debe proponer a los trabajadores metas numeéricas, como tambien saien 

sobrando exhortaciones o amonestaciones 

11 Elminar cuotas numéricas, asi como objetivos numéncos y administrar con 

liderazgo 

42 Eliminar obstaculos que impiden que el operario se sienta orgulloso de haber 

realizado el trabajo bien hecho 

43 impuisar la educacién de todo el personal y su autodesarrolio. 

14 Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacion de la 

empresa 

1.2. Principios de la filosofia de Joseph Juran 

Juran sugiere que para efecto del control de calidad la Alta Direccién debe 

estar involucrada en 

a) La administracion estratégica de la calidad. 

b) Planeacion de la calidad 

c) El contro! de la calidad, 

d) El mejoramiento de la calidad 

Y su fin sea 

a) Laadmunistracion estratégica de la calidad 

- Establecer consejos de calidad. 

- Actualizar las politicas de calidad 

~ Designar las metas estrategicas de {a calidad. 

- Designar las metas estrategicas.de la calidad 

- Proveer recursos 

b) Planeacion de calidad 

- Realizar auditonias preventivas 

- Identificacién de clientes y necesidades de los mismos. 

~ Desarrollar el producto



c) El control de ta calidad. 

- Establecer criterios de que satisfagan el manual de control de calidad 

- Revisar y actualizar el manual de control de calidad. 

- Establecer estudios de factibilidad 

d) Ei mejoramiento de ia calidad 

- Comprender las percepciones dei trabayador 

- Otorgar reconocimientos 

~ Servir en los equipos de proyecto 

A continuacién se desarroilara lo que concierne al punto de la planificacién 

de la calidad. 

Muchas empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y desechos 

cuyo origen principal radica en las deficiencias del proceso de planificacion de la 

calidad, como por ejemplo, baja en ventas del orden del 25% debido a la 

competencia en calidad, costos por mala calidad que incluye rehacer el trabajo 

defectuoso, productos desechados, pleitos por responsabilidad por el producto y 

quejas de los clientes, estos costos representan para la mayoria de las empresas 

alrededor del 20 al 40 % de sus ventas, si a esto aunamos las amenazas a !a 

sociedad por productos con fallas, como por ejemplo en aparatos 

electrodomésticos. 

Et problema mencionado arriba es de calidad y se ha dado por que la calidad 

asi se ha planificado, por lo que resulta de suma importancia crear conciencia de la 

crisis de la calidad, el papel de la planificacion de !a calidad en esa crisis y la 

hecesidad de revisar el enfoque de la planificacion de la calidad, para lograr esto 

duran establece la necesidad de que la direccién lleve a efecto las siguientes 

acciones : 

Establecer los objetivos especificos que se han de alcanzar 

Establecer los planes para alcanzar los objetivos 

Asignar una responsabilidad clara para cumplir los objetivos. 

Basar las recompensas en los resultados logrados.



  

Juran establece que la calidad tiene muchas definiciones, de las cuales dos 

suelen ser bastantes representativas para describirlas, estas son . 

Comportamiento del producto satisfaccién del producto 

Ausencia de deficiencias insatisfaccién con el producto. 

Juran manifiesta que la calidad debe estar en constante progreso, para 

mostrar dicho proceso desarrolla lo que se denomina “espiral del progreso de 

caltdad”, la cual comienza con fos clientes, posteriormente con el desarrollo del 

producto, operaciones para fa elaboracién del bien, marketing o mercadeo, cliente, 

desarrollo posterior de! producto y asi sucesivamente, dicha espiral muestra 

ademas como algunos clientes son internos es decir de la misma compahia que 

realiza el producto y otros externos. 

Se puede definir al cliente como todas las personas sobre quienes 

repercuten los procesos y productos, los clientes externos son las personas que no 

forman parte de la empresa pero sobre quienes repercuten los productos y cliente 

interno son las personas u organizaciones que forman parte de la empresa. 

Juran establece que la gestién de la calidad puede ser desarrollada por 

medio de una trilogia de proceso de gestion ° 

Planificacién de fa calidad. 

Control de la calidad. 

Mejora de la calidad 

La planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y 

procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. Para lograr 

esto se define una serie de actividades a desarroliar llamadas Mapa de carreteras 

par planificar la calidad, mismo que se describe - 

* - Producto y proceso existentes 

a) ldentificar chentes 

- Lista de clientes 

b) Descubnr las necesidades de los clientes.



- Necesidades de los clientes en su lenguaje 

c) Traducir 

- Necesidades de Ios clientes en nuestro lenguaje 

d) Establecer unidades de medida, 

- Unidades de medida. 

e) Establecer medida. 

- Necesidades de los clientes en unidades de medida 

f) Desarrollar producto. 

- Caracteristicas del producto 

g) Optimizar disefio del producto. 

- Objetivos de! producto. 

h) Desarrollar proceso. 

- Caracteristicas del proceso. 

i) Optmizar, probar la capacidad del proceso 

- Proceso listo para ser transferido 

j) Transfenr a operaciones. 

- Proceso listo para producir. 

1.3. Filosofia de Calidad de Kaoru Ishikawa 

En diciembre de 1967 el séptimo Simposio sobre calidad sobre Control de 

Calidad determino que la seis caracteristicas siguientes eran las que distinguian ei 

contro! de calidad japonés respecto del occidental’ 

1. Control de calidad en toda la empresa, participacion de todos jos miembros de !a 

organizacion. 

Educacion y capacitacién en control de calidad. 

. Actividades de circulos de CC. 

Utilizacién de métodos estadisticos. 
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_ Auditoria de CC (premio de Apticaciéri Deming y auditoria presidencial). 

Actividades de promocion del control de calidad a escala nacional!



Ishikawa establece que e! control de calidad empieza con educacién y 

termina con educacién, por fo cual plantea que hay que dar educacion en cC a 

todos los empleados desde el presidente hasta los obreros de linea, la educacion 

debe ser en cada nivel, presidentes y directores, directores administrativos hasta los 

obreros de linea En occidente, hay educacién en CC para ingenieros. pero rara 

vez para otros empleados La educacién en CC en el Japén dura seis meses, hay 

empresas que desarrollan sus propios textos y programas de educacion y 

capacitacion en CC para todos sus empleados. La educacion en CC se ha impartido 

en el Japon desde 1949 sin interrupci6n 

Ishikawa menciona que es responsabilidad del jefe ensefar a los 

subalternos en el trabajo mismo, ademas debe delegar autoridad y dar las pautas 

generates y luego permitir que los subalternos trabajen voluntariamente, dado que 

esta es la forma en que la gente se supera 

E! control de calidad japonés es una revolucién en el pensamiento de la 

gerencia, las Normas industriales Japonesas definen al control de calidad como “ 

Un sistema de métodos de produccién que econdmicamente genera bienes o 

servicios de calidad, acordes con jos requisitos de los consumidores El control de 

calidad moderno utliza métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad 

estadistico “ Para {shikawa “Practicar el control de calidad es desarrollar, disefar, 

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico, el mas 

util y siempre satisfactorio para ei consumidor “ 

A continuacion se describen los conceptos basicos del control de calidad ° 

4... Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos dque satisfagan los 

requisites de los consumidores 

2- Debemos hacer hincapié en la onentacién hacia e! consumidor, por lo que se 

propone un ‘sistema de entrada de mercados, donde los requisitos del consumidor 

sean de primordial importancia 

3- El enfoque basico de! control de calidad es controlar la calidad en todas sus 

manifestaciones



4- Por muy buena que sea la calidad. ei producto no podra satisfacer al chente si 

el precio es excesivo, hay que esforzarse por ofrecer un producto de calidad justa a 

un precio justo y en la calidad justa 

Los conceptos de control y organizacién se introdujeron en el Japén mucho 

antes de la segunda guerra mundial, se resumian en ordenes que se canalizaban 

del presidente a los directores y asi hasta llegar a los obreros de linea, pero muchas 

veces dichas érdenes ilegaban distorsionadas o en el peor de los casos no 

llegaban, ademas de este tipo de problemas existian algunos otros, cuando 

comenzé el CC en e| Japén, como por ejemplo no habia una metodologia cientifica 

y racionai, no habia participacion plena cuando se analizaban los medios para 

alcanzar metas, los participantes desconocian los métodos estadisticos, no existia 

educacién en CC, habia pocos especialistas, los altos directivos fijaban politicas 

impulsivas y prevalecia el seccionalismo, los departamentos peleaban entre si. 

Para efecto de proceder con el CC, Ishikawa determiné un Circulo de 

Control el cual consta de seis pasos, mismos que se describen a continuacion 

1.- Determinar metas y objetivos. Pianear 

2- Determinar métodos para alcanzar las metas Planear 

3.- Dar educacion y capacitacién Hacer 

4- Realizar el trabajo Hacer 

§.- Verificar los efectos de ja realizacion Verificar 

6- Emprender la accion apropiada. Actuar 

Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de el resulten, 

esos factores suelen emanas de las personas, cuyas actitudes .erradas constituyen 

las causas principales, estas causas son . 

1 - Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes. 

2. - Personas que piensan que todo esta bien y que no hay ningun problema. 

3. - Personas que piensan que su empresa es con mucho la mejor



4 - Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es 

aquetla que conocen 

~ Personas que solo piensan en si mismas o en su propio departamento. 

- Personas que no tienen oidos par las opiniones 

Personas que anhelan destacarse. pensando siempre en si mismas 

- Efdasanimo. los celos y la envidia 

o
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- Personas que no ven io que sucede mas alla en su entorno inmediato. 

10 - Personas que siguen viviendo en el pasado feudal. 

Lo anteror nos lleva a la conclusion de que cuando se desea poner en 

practica algo nuevo, ef principal enemigo de este esfuerzo se hallara dentro de la 

misma empresa y dentro de ja misma persona 

1.3.4. Garantia de calidad 

Al ocuparnos de garantia de calidad debemos tener en cuenta tres 

consideraciones importantes 

1- La empresa debe garantizar una calidad acorde con los requisites de los 

consumidores 

2 -  Debe expresarse igual interés en el caso de productos de exportacién, estos 

productos deberan satisfacer las exigencias de los compradores extranjeros. 

3 - Los altos ejecutivos deheran reconocer la importancia de la garantia de 

calidad y asegurar que toda la empresa dé el maximo para alcanzar esta meta 

comun 

Se entiende por garantia de calidad, el asegurar la calidad en un producto, 

de modo que. el clente pueda comprar y utiizarlo con confianza por largo kempo 

con entera satisfaccién Para esto se requiere que el producto no debe presentar 

fallas ni defectos, ademas de ser funcional tal como el cliente lo espera 

iw 

 



Histéricamente la garantia de calidad Japonesa cumplio con las siguientes 

etapas 

1 Garantia de calidad orientada hacia la inspeccién 

2 Garantia de calidad orientada hacia el proceso 

3 Garantia de calidad con énfasis en e! desarrollo de nuevos productos. 

De las anteriores resulta de suma importancia la tercera etapa por siguientes 

razones = 

a) Si no se efectuia una buena garantia de calidad durante la etapa de desarrollo de 

un nuevo producto, la garantia que se logre no podra ser adecua 

b) Si una compania fracasa en el desarrollo de un nuevo producto, es una empresa 

en peligro de quiebra. 

c) si se efectia la garantia de calidad en el desarrollo de nuevos productos, todas 

las divisiones de la empresa podra efectuar el control y garantia de calidad 

Resulta de gran importancia conocer las quejas de los clientes con respecto 

alos productos, ya que si mejoramos los productos de acuerdo con dichas quejas, 

los consumidores seguiran comprando, de ahi que la empresa debe actuar 

positivamente y para convertir las quejas potenciales en quejas reales, por !o que 

hay que pedir a los consumidores digan lo que piensan para ayudar a los 

fabricantes a crear productos de mejor calidad En el caso de productos 

defectuosos deben ser cambiados de inmediato por otro bueno y recuperar el 

defectuoso para analizar las fallas y corregirlas a al brevedad Para bienes 

duraderos, el fabricante debe asumir la responsabilidad por el mantenimiento 

preventivo y el suministro de piezas, esto es, mientras haya clentes que sigan 

utifizando dichos bienes, el fabricante tiene la obligacién de suministrar piezas de 

repuesto. Asi como también todos los productos vendidos, especialmente los 

duraderos, deben de ir acompafiados de un manual del propietario y lista de 

verificacion. 

 



1.3.2. El control total de calidad 

E! control total de calidad significa, en términos amplios, el control de la 

administracion misma Ei concepto de “contro! total de la calidad” fue originado por 

el Dr Armand V Feigenbaum. para el cual el control total de calidad (CTC) puede 

definirse como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de 

desarrolio de calidad. mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad 

realizados por los diversos grupos en una arganizacion, de modo que sea posible 

produci bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibies 

con a plena satisfaccién de los clientes”, dicho sistema debe estar respaldado por 

una funcién gerencial bien organizada, cuya Unica area de especializacion fuera la 

calidad de los productos y cuya Unica area de operacién fuera el control de calidad 

Las ventayas de! CTC en las empresas son las siguientes : 

1 Meyjorar fa calidad y el caracter corporativo de la empresa. 

2 Combinar los esfuerzos de todos los empleados, logrando la participacién de 

todos y estableciendo un sistema cooperativo 

3 Establecer el sistema de garantia de calidad y ganar confianza de clientes y 

consumidores 

4 Alcanzar la mejor calidad del mundo y desarrollar nuevos productos. 

§ Establecer un sistema administrativo que asegure utilidades en momentos de 

crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades. 

6 Mostrar respeto por la humanidad, culdar los recurso humanos, considerara la 

felicidad de los empleados, suministrar lugares de trabajo agradables. 

7 Utthzacién de técnicas de CC 

1.3.3. Circulos de Control Calidad. 

EI circulo de CC es un grupo pequeno que desarrolla actiwidades de control 

de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller, lleva a cabo continuamente 

actividades de contro! de calidad en toda la empresa, autadesarrailo y desarrollo 

 



mutuo, control y mejoramiento dentro del taller utilizando técnicas de control de 

calidad con participacion de todas los miembros Existen diez pautas utiles para 

dingir las actividades de los circulos de CC 

. Autodesarrollo 

Servicio voluntario 

Actividades de grupo 

. Participacién de todos los empieados 

Utilizacién de técnicas de CC 

1 

2 

3 

4 

5 

6 Actividades intimamente relacionadas con el lugar de trabajo 

7 Vitalidad y continuidad de las actividades de CC 

8. Desarrollo mutuo, 

9. Originalidad y creatividad 

4 0.Atencién a la calidad, a los problemas y a la mejora 

oe



Capitulo Il 

Normas [SO 9000 
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En 1987 lo ISO (International Standard Organization) publico las primeras 

seis Normas Internacionales sobre aseguramiento de calidad, conocidas como las 

normas ISO 9000, en sus anuncios de ese tlempo describian las nuevas normas 

como “refinamiento de todos los mas practicos y generalmente aplicables principios 

de sistema de calidad” y ‘la culminacién de acuerdos entre las mas avanzadas 

autoridades en estas normas como a base de una nueva era en la administracion 

de ta calidad”. 

Estas normas se publicaron en seis documentos numerados como [SO 

8402, ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. 

  

Iso 

  

  

4 8402 Vocabulario 

= Gestion de calidad 
9004 Elementos de! sistema 

de calidad   

  

ISO | Guias para la seleccion 
9000 | y uso de las normas 

PT 

  

                    
ISO Iso ISO 
9001 9002 9003 

Modelo para el Modelo para Modelo para 
disefio/ desarrollo — produccién, la inspeccidn 

dei producto y su _instalacion y y pruebas 

produccién/ insta- servicio finales 
lacion y servicio



La serie de normas antes descritas persiguen los siguientes fines 

Cliente 

- Confianza adecuada y satisfaccién permanente de sus necesidades explicitas ¢ 

implicitas 

Empresa’ 

~ Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidad utilizado cumpie 

con las especificaciones de calidad establecidas y requeridas. 

Estado 

- Proteccién de salud, higiene, seguridad y medio ambiente. 

- Disefio de politicas de promocién y viabilidad para operar en el comercio 

internacional 

Mercados nacionales, regionales e internacionales: 

- Homogeneizar y armonizar normas, especificaciones y tenguajes técnicos. 

~ Acuerdo contractual entre partes. 

En !a actualidad nuestro pais cuenta con una sene de normas para la 

administracion y aseguramiento de la calidad denominadas Normas Mexicanas para 

admuinistracion de ta calidad. las cuales son el resultado de ja homologacién de las 

normas internacionales para ta administracion de la calidad y aseguramiento de la 

calidad {SO 9000, esto es, son una traduccién directa de las normas ISO.



En la siguiente tabla se muestran las equivalencias !SO y NOM 

Equivalencias 

  

  

  

  

  

      

ISO-NMX 

ISO 8402 NMX CC-4 

ISO 9000 NMX CC-2 

1SO 9001 NMX CC-3 

ISO 9002 NMX CC-4 

1SO 9003 NMX CC-5 

ISO 9004 NMX CC-6 
  

  
A ccontinuacion se da un breve esbozo del contenido de estas normas. 

24. Norma ISO 8402: Administracion de la calidad y aseguramiento de calidad. 

Vocabulario 

Esta norma define los términos utilizados en toda !a sere, con el fin de que 

exista una mutua compresién en las comunicaciones internacionales Su primer 

termino es Calidad: y se define como . “ La totalidad de partes y caracteristcas de 

un producto o servicio que influyen en su habilidad de satisfacer necesidades 

declaradas o implicitas * 

En dicha norma son descritos términos tales como grado, politicas, 

direccién, aseguramiento, control, sistema. plan, auditoria, rastreabilidad, no 

conformidad y especificaciones



2.2. Norma !1SO 9000 Normas para admunistracion de fa calidad y 

aseguramiento de la calidad - Directrices para la seleccion y uso 

La iSO 9000 nos ayuda a preparar nuestros sistemas gerenciales internos 

de calidad y a seleccionar e modelo especifico con base en las normas ISO 9001, 

ISO 9002 e ISO 3003 Asi como también sirve para comprender los conceptos de 

calidad y a seleccionar el modelo apropiado de certificacion de calidad. 

2.3. Norma ISO 9004 . Norma para administracién de calidad y aseguramiento 

de la calidad - Parte 1 Directrices 

Dicha norma nos ayuda a preparar sistemas gerenciales internos de calidad 

y a seleccionar el modelo especifico con base en jas normas iSO 9001, ISO 9002 e 

1SO 9003 Esta norma contiene recomendaciones a consideraciones a considerar 

para poder aprobar la auditoria de certificacion de calidad !SO 9000, por lo que no 

tiene la intencidn de uso contractual, regulador o de certificacién. En ella se enlista 

$u aplicacién en un radio de accién entre el mercadeo y la entrega o instalacién, 

indicandose como pasos intermedios et disefio y la preduccién 

Contempla ademas factores importantes como el desecho y reciclamiento de 

productos a final de su vida util Es especificado también ei sistema de calidad para 

contener politica, responsabilidad orgamizacional, autoridad, recursos, 

procedimientos operacionales y documentacién 

En esta norma se especifica el manual de calidad como el documento tipico 

que demuestra el sistema, donde su proposito primario consiste en “ brindar una 

descripcion adecuada del sistema de cahdad mientras sirve como referencia



permanente en la implementacion y mantenimiento de dicho sistema “ Esta norma 

especifica ademas, planes de calidad auditorias y un sistema para el mejoramiento 

de fa calidad 

2.4. Norma !SO 9001 - Sistema de calidad - modelo para el aseguramiento de la 

calidad en el disefio, desarrolio, produccién, instalacion y servicio. 

Esta norma es la conocida como norma superior, y es fa que debe cubrir la 

compaiiia que desee asegurar a su clientela que sus productos se conforman bajo 

los requerimientos especificados durante todas las etapas, que se pueden incluir 

disefio, desarrollo, produccién, instalacién y servicio 

Uno de sus elementos principales es el que se refiere a la revisién de 

contrato, lo que incluye la definicion y documentacion del contrato, la resolucién de 

diferencias procedentes de las ofertas y la evaluacién de Ja habilidad del proveedor 

para cumplir requerimientos contractuales. Otro elemento es e contro! del disefio, el 

cual incluye planeacion, asignacion de actividades, organizacion de las interfases, 

las entradas y salidas del disefo y la verificacién de este. También cubre cambios 

de disefo, aprobacién y emisién de documentos, control de fos cambios y 

modificaciones de dichos documentos. 

El resto de la norma incluye identificacién y rastreabilidad del producto, 

control de produccion, inspecciones y pruebas. inspeccion, medicion y calibracion 

de los equipos de prueba y medicion, asi como e contro! de productos no 

conformes, manejo de almacenamiento, empaque y entrega al igual que registros 

de calidad, auditorias y capacitacion del personal



2.6 Norma ISO 9002 Sistema de calidad - modelo para el aseguramiento de la 

calidad en produccion, instalacion y servicio 

Esta es la norma mas comun para fabricantes y se aplica cuando ya hay un 

disefio o especificaciones establecidas. fas cuales constituyen los requerimientos 

especificados del producto 

Dicha norma cubre politicas y organizacién, asi como también indica una 

demanda de que deberia revisarse cada contrato y que deberian controlarse los 

documentos 

Con la excepcién del tema referente al disefio, el resto de esta forma es 

similar a fa {SO 9001 

2.6. Norma ISO 9003 Sistema de calidad - modelo para aseguramiento de la 

calidad en la inspeccion y pruebas finales 

Esta norma incluye e! controi de documentos, identificacién y marcado de 

productos control de productos que no pasan las pruebas especificadas, un 

sistema de almacenamiente de productos, tecnicas estadisticas a usar cuando sea 

necesaro y capacitacion Las anteriores actividades y conceptos indispensables 

para poder demostrar satisfactoriamente la capacidad de una empresa para 

efectuar inspecciones y pruebas 

2.7. Concordancia entre normas ISO 9001,ISO 9002 e !SO 9003. 

La tabia siguiente muestra la concordancia de las normas ISO 9001, iSO 

9002 € ISO 9003 en relacion a os elementos def sistema de calidad que cada uno 

planted 

a



Cuadro de Referencia 

Lista de Elementos de los sistemas de calidad 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

Titulo ISO 9001 | 1SO 9002 | ISO 9003 

Responsabitidad de la direccin 414 41 41 

Sistema de calidad 42 42 4.2 

Revisién del contrato 43 43 _ 

Controt det disefio - 44 — _— 

Control de documentos 45 4.4 4.1 

Adquisiciones 46 45 4.4 

Control de productos proporcionadospor el chente 4.7 4.6 4.3 

Identificacién y rastreabilidad del producto 48 4.7 -—- 

Control de! proceso 49 48 44 

Inspeccién y prueba 410 49 45 

Control de equipo de mspeccion, medicion y prueba 4.11 4.10 46 

Estado de inspeceién y prueba 4.12 4.711 4.7 

Control de producto no conforme 4.13 4412 4.8 

Accién correctiva y preventiva 414 413 —- 

‘Manejo. Birsaderamients, omPaave. Gonservacion 415 414 49 

Control de registros de calidad 4.16 4.15 410 

Auditorias de calidad internas 4.17 4.16 - 

Capacttacién 4.18 4.17 4.11 

Servicio 4.19 aoe oon 

Técnicas estadisticas 420 418 412       
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3.1 Elementos de una empresa constructora 

La empresa constructora al igual que toda empresa productiva, debe reunir 

cuatro elementos, sin los cuales seria imposible su desarrollo. 

1. Clientes Es el objetivo del proceso o servicio, al cual se deberan satisfacer sus 

necesidades 

2. Recursos de capital. Es el factor econdémico para la realizacion del producto 6 

servicio. 

3. Recursos humanos . E! cual hace posible la fabricaci6n 6 integracién del 

producto 6 servicio. 

4. Conocimiento del proceso. Factor imprescindible para el mejoramiento del 

servicio 6 producto. 

3.2. Origen de la empresa 

El despacho de Arquitectos, Tierra Espacios Habitabies, fue creado en el 

afio de 1996, cuya finalidad fue dedicarse al disefio, construccién y mantenimientos 

de bienes inmuebies 

3.3. Objetivos 

e Construir y disehar a menor costo y con mayor calidad 

* Formar un capital que garantizara la actividad y el desarroilo de la empresa 

e Integrar un equipo de trabajo para poder realizar los proyectos con mayor 

eficacia y calidad 

+ El principio de.cumplir siempre nuestro compromise en el tiempo y con las 

especificaciones acordadas.



3.4. Organizacion 

Para poder desarroliar los objetivos se cuenta con al siguiente organizaci6n 

Direcci6én General 

Area de Administracién 

Area de Construccién 

Area de Proyectos 

3.4.1. Direccién 

La direccién es fa parte medular de fa empresa, debido a que tiene a cargo 

la determinacién de las politicas a seguir tanto en la administracién, como en 

proyectos. construcci6n y la relacion que se establezca con clientes y proveedores 

Los objetivos primordiales que sigue ia direccién son 

Trata de establecer un equilibrio entre ef capital con que se cuenta, los recursos 

humanos y las expectativas de las empresa, seleccionar al personal que conforma 

al grupo de trabajo en funcion de la honradez, trabajo y orden del mismo, distribuir 

funciones de manera especifica a las diferentes areas involucradas, buscar la 

estabilidad del personal a través de la satisfaccién de necesidades primarias, del 

medio ambiente y personales, y la proyeccién de la empresa a través de una 

imagen de seriedad, 

Misiones internas de la direccidn 

Define las politicas de los recursos. contables, fiscales, clientes y de personal 

Trata de fijar metas realistas alcanzables, mesurables y costeables. 

. Obtener las metas a traves de un seguimiento, evaluacién. 

Trata de propiciar e| desarrollo del personal a traves de motivaciones, otorgar 

confianza y compart responsabilidades 

ta



Misiones externas: 

Prever cambios economicos y técnicos 

Atender a clientes a través del cumplimiento de contratos, compenetrarse de las 

necesidades de los clientes, conciliar intereses empresa-clientes. 

Rutinas de fa direccién: 

Semanal : 

Hacer vistas a las obras 

Autorizar pagos 

Atender clientes 

Pedir, recibir y anatizar la informacion. 

Mensual: 

Revisar deudores-acredores 

Revisién de ingresos-egresos 

3.4.2. Area de administracion 

La administracién tiene como funcién llevar a cabo la organizacién de los 

aspectos fiscales, contables, supervisar el estado de la empresa por obra, por 

gastos generales y por utilidades. 

Supervision de cuentas bancarias en funcion de Ingresos y egresos. 

Rutinas externas . 

Semanal : 

Revisar y archivar correspondencias. 

Revision de egresos-ingresos. 

Revision de contabilidades 

Investigar y reportar saldos, cobros. 

Controlar obligaciones fiscales. 

Py
 

an
 

 



Mensual 

Elaborar pagos impositivos. 

Elaborar pagos de prestaciones 

Eventuales 

Atender bancos 

Atender probiemas fiscales 

Atender problemas de prestaciones. 

3.4.3. Area de construccioén 

La funcién que realiza es llevar el control del desarrollo de jas obras, todo 

esto es a partir de un conocimiento de los proyectos, presupuestos, programas y 

especificaciones Ademas de lo mencionado anteriormente, tambien se encarga de 

{a contratacion de la mano de obra. en la cual él toma en cuenta que sea calificada 

en la ejecucion de las tareas asignadas 

La elaboracién de presupuestos de cada obra y estimaciones de los 

matertales que se van utilizar en ja misma 

De la adquisicion de los materiales para la obra, para que el proyecto se 

pueda desarrollar de la mejor manera y no haya retrasos en el mismo. 

Prevencion de posibles problemas en la adquisicion de materiales, con la 

mano de obra y los procesos constructivos 

También se encarga de calcular por medio de estimaciones semanales, los 

pagos de mano de obra por medio del avance que se realice en la obra  



3.4.4, Area de proyectos 

Su funcion es el desarrollo de proyectos ejecutivos, para que !a obra se lieve 

a cabo, pero se requiere saber de las necesidades del cliente. 

Para esto. se hacen visitas de campo y personales para ir detallando e! 

proyecto Una vez aceptada la propuesta o anteproyecto por el cliente, se procede a 

elaborar en forma mas completa y especifica el proyecto, que comprende todos Jos 

planos que se necesitaran para realizar la obra, tales como: 

Arquitecténicos, estructurales, instalaciones (hidraulica, sanitaria, eléctrica), 

acabados, albajiileria, etc.. 

Ademas es imprescindible hacer visitas periédicas a la obra, para ver como 

se va desarrollando.
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- Elaborar un programa de control de pagos semanal para fos subcontratistas y la 

adquisicion de materiales para las obras que se.estén realizando 

- Realizar reuniones de trabajos de manera periédica para poder evaluar y organizar 

las actividades que se tengan proyectados 

- Tener una comunicacién amplia, porque es importante para el grupo de trabajo, 

ya que esta permitira que todos lo integrantes del mismo estén involucrados e 

informados del desarrollo de cada una de las actividades y trabajos que se estén 

realizando y para cuando sea necesario puedan auxiliarse en las dificultades e 

imprevistos que se puedan presentar, por ejemplo el residente de obra entregue 

una copia de! diario de la obra al final de la jornada de trabajo 

- La capacitacion es fundamental, por que és una forma en que el personal pueda 

desarrollar mejor su trabajo y por lo tanto proporcionar un mejor servicio, ademas 

de que se puede incrementar la productividad, todo esto va ser en beneficio tanto 

para el empleado que se esta capacitando como para la empresa. Por ejemplo la 

persona encargada de fa administracién debe estar actualizado en las reformas de 

las leyes fiscales y !aborables, asi como la persona de construccién, la cual puede 

tomar cursos de control de obra, de costos, lo cual origina un mejor manejo de ja 

obra. 

Para llevar un control mas minucioso en la obra se pueden realizar las 

siguientes acciones : 

- Elaborar un programa de contro! de obra en cual deben de calendarizar jos 

  

posibles gastos de materiales, mano de obra y equipo a utilizar semanalmente 
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- Un diario de obra en cual se debe describir las actividades realizadas en el dia, 

para poder hacer un cotejo del avance o retraso de obra con el programa 

elaborado 

- Elaborar un reporte periddice de las estimaciones de los subcontratistas 

- Hacer un reporte de gastos eventuales (caja chica) de la adquisicién de 

insumos requeridos de manera imprevista. 

- Hacer visitas a la obra periddicamente para evaluar el avance de la misma. 

- Llevar un control de materiales y equipo en existencia en la obra, mediante un 

Inventario 

Los puntos mencionados anteriormente se deben considerar par elevar el 

nivel de eficiencia en !a actividad que involucra a la empresa y asi poder lograr una - 

mayor calidad en el servicio prestado. con lo cual se puede lograr una mejor imagen 

de la misma e incrementar sus percepciones 

     



Conclusiones 

La calidad es demasiado importante para cualquier organizacién y no debe 

ocupar un segundo plano ante cualquier otro aspecto de los objetivos de la 

empresa Ei hecho de concentrarse en la calidad al final de cuentas permitira 

incrementar las utiidades y mejoraré !a rentabilidad y productividad Ei no 

concentrarse en ella puede provocar pérdidas en las utilidades, ya que los clientes 

les desagrada tener que pagar por un producto o servicio que considera de baja 

calidad. 

Y por ello resulta de gran importancia, que todas las personas que integran 

alguna organizacion, estén dispuestas a participar en forma activa y constante para 

poder lograrla, asi como tambien los directivos estén conscientes de la relevancia 

que tiene su completa integracin en el proceso de cambio hacia el establecimiento 

de un sistema de calidad. 

Los directivos deberan promover a todos los niveles, la educacion y 

capacitacién en el control de calidad, asi como e! desarrollo de grupos de trabajo 

que ayuden al surgimiento de un sistema de calidad, el cual debera partir 

considerando al cliente como la pleza fundamental del desarrollo de cualquier 

products 0 servicio. 

También se puede concluir que en actualidad toda aquelia empresa que 

quiera mantenerse competitiva, debera adoptar un sistema de calidad para 

proporcionar productos o servicios de acuerdo a la misma.
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