TSR oz{%_
UNIVERSIDAD VILLA RICA /

, FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
"l Estudios Incorporades a la UNAM (Universidad Naclonal Auténoma de México).

"WOITORI NTERNA OF CALAD N BAGE
A LA NORMA 150 - 3000

TESIS

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

LIGENCIADD EN' ADMINISTRACION

PRESENTA

Ana Maria Cobos Martinez

DIRECTOR DE TESIS REVISOR DE TESIS
ING. MBA, FEDERICO ENRIQUE AVILA VINAY ~ LAE. JOSE ANTONIO OLMEDO BOLAROS

H. VERACRUZ, VER. TESIS CON 1997
FALLA DE ORIGEN



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



S iees /m(//'z;d,'

7 . . / 3

c.on /tf//'/l///}ﬂl//ll(’/l//' ey i, conflanie
Yy g wie Grindorron feahe

2
/ /{.yﬂ/' @ Il%{”&fﬂ/ gl el

K 11063 Hermanos.
Gon cardie, prorg e Ie gue n Loclo

WEOINEIHD e IEr 1L Ceniiego.

N Joel
Gy el apcya a'/wwmébcb/m/} oporlincs

cotdgfod gue deetypire e olorgasine.

N 126 Diiveolor de Fzsis.

Jy. MBS Foclerica (?/lﬂ'ym: Nttt 7{)}(@//
M adbpiracin, reyelo y gralilud
4 el liewryio gue dedied en LJU IS LN INE
wna valipsa orienlacion ge mmé/{www, ern
it Formnacion Profosional



INDICE

INTRODUCCION

Antecedentes

Problema

Justificacion

Objetivos

Investigacion descriptiva

Capitulo |

—— ot - = — e —

PNV ———=—"
Wi =" Lio="

1.2.4.-
1.2.5.-
1.3.-

1.3.1.-
1.3.2.-

Sistemas de Calidad Total

Calidad y Sistemas de Calidad Total
Calidad

Problemas de control en cl pasado
Ventajas del control total de calidad
Plancacion de un Sistema de Calidad total
Estructura de la calidad y la productividad
La Calidad como una linca de trabajo
Organizacion y creatividad de la calidad y
productividad

Politicas de Calidad

Estructura organizativa

Manual de Administracion de la Calidad
El Sistema de Administracion de la Calidad
El Manual de Administracion de la Calidad

"Pag.

wr D e WD -

IV O~ v v



Capitulo 11

.- Norma 1SO 9000

IL1.-  Antecedentes y definicion
I1.1.1.- Sistemas Gerenciales de Calidad
1II.1.2.- Definicion

112.-  Contenido de la Norma

11.3.- 20 Secciones de la Norma

Capitulo il

I-  Certificacion

1.1 Certificacion

[11.2.- Registro

[11.2.1.- Inspeccion previa al registro
111.2.2.- Registro

111.2.3.- Negativa del registro
111.2.4,- Registro

111.2.5.- Post-registro

l11.3.-  Consuitores

Capitulo 1V

V.- Auditoria Interna
IV.l.-  Aseguramiento
iV.2.-  Auditoria de Control de Calidad

IV.2.1.- Auditoria de Control de Calidad (CC) por personas

externas a la empresa
IV.3.-  Auditoria Intema

IV.3.1.- Origen natural y perlil de la Auditoria Interna
1V.3.2.- Marco empresarial de fa Auditoria Interna
IV.3.2.1.-Transformacion de escenarios parlicipativos
1V.3.3.- La Auditoria Interna frente a sus dreas de

oporlunidad

1V.3.4.- Objetivos propuestos de la Auditoria Interma y sus
diferencias con la Auditoria externa

28
28
28
31
33
41

64

64
64
68
68
68
69
69
69
70

74

74
74
75

76
76
77
78
84



42N

1V.3.4.1.- Diferencias de la Auditoria Interna Vs Audiloria
Externa

IV.3.4.2.- Objetivos de la Auditoria Interna

1V.3.5.- lmpacto del nivel jerdrquico de dependencia

IV.3.6.- Acicrtos de la Auditoria Interna

IV.3.7.-  Sintomas del eventual dislocamiento de la Auditoria
Interna y areas de oportunidad

Conclusiones y recomendaciones
Apéndice
Bibliografia

85

86
86
87
87

89



INTRODUCCION.

ANTECEDENTES

1.- El proceso de apertura comercial que México esta viviendo ha
representado para las empresas Mexicanas un enorme reto en términos de
calidad ante una competencia internacional con estandares muy altos. Para
poder alcanzar esos esltandares es necesario contar con sistemas  de
fabricacion de calidad para los productos y servicios ofrecidos; y una garantia
a los clientes de este hecho. Uno de los caminos que se han adoptado para
atender este requerimiento es el de contar con un certificado emitido por una

empresa reconocida.

La certificacion de calidad bajo las normas ISO 9000 es el proceso
internacionahmente mas aceptado , esto ha representado para las empresas
mexicanas un enormie esfuerzo tanto como para cumplir las normas como para
pasar, satisfactoriamente las auditorias a las que las casas clasificadoras las

someten.

Dado ¢l estado que guardan las empresas en lo que se refiere a

documentacion de sus procesos y calidad de los mismos, éstos han preferido



realizar auditorias preliminares que permnitan identificar las deficiencias y
mejorar para quc cn ¢l momento de la auditoria oficial con vias a la
certificacion, los defectos, los tiempos, y los costos scan menores.

Pero el reto es permanente porque adn habiendo logrado la certificacion, s¢
hace ain mas necesario el trabajo de auditoria para mantenerse dentro de fas

normas y ser acreedor permanente al certificado.

2.- PROBLEMA .

Iis dificil aceptar que las empresas mexicanas carecen de una cultura en
cuanto a la realizacion de Auditorias [nternas de tipo administrativo, tanto ¢n
su organizacion, metodologias y preparacion de recursos humanos. lLas
cmpresas, cn particular las pequenas y medianas requicren de documentacion
que guic el actual y necesario trabajo de aseguramicnto de calidad en especial
para sistemas que pretendan ser certificados bajo las normas 1ISO 9000 o mas
aan para aquéllas que han logrado la certificacion y de ser necesario su

manienimiento post-registro,

Es evidente que el recurrir a la auditoria externa en la ctapa preliminar de
certificacion es una opcioén, pero costosa, y este hecho es ain mds
preocupante si sc cntiende que el trabajo de auditoria después de-la
certificacion debe ser permanente. Por lo tanto la otra opcion es crear una
organizacion interna con un sistema de trabajo que realice de mancra
organizada y sistemdtica el trabajo de auditoria. Sin embargo, esta actividad
tradicionalmente no habia sido una prictica comiin y mucho menos con una
orientacion hacia el aseguramicnto y norma de calidad. De hecho Ia

experiencia es practicamente nucva en México.



3.- JUSTIFICACION .

A muchas empresas mexicanas ya no les basta prometer que cumplirdn con
los requerimientos de sus clientes en ¢l pais y el extranjero. Ahora, y en
forma creciente, la conlianza se mide con la vara de las normas SO 9000,
relativas a la operatividad de sistemas de aseguramiento de calidad. Por esta
razén, muchos flabricantes han debido salir en busca de su certilicado para
poder aspirar a los mercados extranjeros, donde este requisito se ha
convertido en una herramienta imprescindible.  Debido a esto, todas las
empresas que deseen competir y formar parte de este contexlo econdmico
mundial, deberdn de tomar conciencia de la necesidad de implantar sislemas
de calidad y de desarroltar una metodologia que les permita realizar auditorias
a sus sistemas administrativos internos, con la finalidad de eficientar cada uno
de los recursos que intervienen en la realizacion de un producto o servicio.
De no ser asi, corren ¢l riesgo de quedar resumidas en un rezago economico,
siendo desplazadas por aquellas empresas que sf hayan obtenido la

cerlificacion y que cuenten con el reconocimiento a nivel internacional.

Las actividades antes descritas para las cmpresas mexicanas creceran de

manera mds intensa en ¢l futuro por dos razones:

a) Las empresas mexicanas que lienen dentro de sus objetivos vender sus
productos o servicios , dentro de los mereados internacionales, requicren
obligatoriamente por razones contractuales la certificacion 1SO 9000
correspondienie.

b) At no teniendo la exigencia contractual es indudable la tendencia hacia
contar con sistemas de calidad y mecanismos de aseguramiento de la

misia.



Por lo tanto e¢s impostergable cl contar con organizacion y sistemas de
auditoria interna como un mecanismo de mantenimiento a los sistemas de
calidad total, que resultarin sicmpre menos costosas y a la larga mas

eficientes que recurrir a auditores externos.

4.-OBJETIVOS.
Proporcionar una puia para como planear. preparar, cjecutar y dar

scguimiento a un proceso de auditoria intema orientado hacia:

a) Cumplimicnto de una Norma [SQ 9000, bien sea 9001 , 9002, 0 9003.

b) Deteccion de desviaciones generales en un sistema de calidad total.

5.-INVESTIGACION DESCRIPTIVA.

Es importantc scialar que la presente investigacion, es una investigacion
descriptiva. La cual ¢s una forma de estudio para saber quién, donde, cuando,
y como del sujeto de estudio. Es decir, la informacion que se obtendra de
este estudio descriptivo explica detalladamente los conceptos que forman

parte del sujeto de estudio.

Los sujetos de estudio en esta investigacion descriptiva son:

1) Los elementos de la Norma ISO 9000 que deben de auditarse cuando una
empresa desea obtener la certificacion o mantener el registro, una vez que
ya se ha obtenido.

2) El procedimiento de auditoria que sc recomienda para que las empresas

realicen sus auditorias preliminares o las de aseguramicnto.



_Capitulo 1

Sistemas de Calidad Total

I.1.- Calidad y sistemas de Calidad Total.

L. 1. L.-Calidad.

Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que

le confieren la aptitud para satisfacer necesidades expresas e implicitas. La

calidad es uno de los lactores que contribuyen a la ™ satislfaccion del cliente ™

En el lenguaje diario, ¢l término calidad es utilizado normalmente con el

significado de "itulo de excelencia” de un producto o servicio. La

implicacion de esto es que un scrvicio o producto deba en todos aspectos,

cumplir con ¢} uso especifico para et cual fue creado. Toda empresa debe

establecer y mantener un sistema de calidad documentado ( un manual interior

como guia de operaciones del sisteina de calidad ) como medio de asegurar

que los productos cumplen con los requerimicntos especificados, v debe

inchuir;

1.-La preparacion de procedimientos ¢ instructivos del sistema de calidad de
acuerdo con los requerimientos de esta especilicacion.

2).-La aplicacion, efectiva de los procedimientos y de las instrucciones

documentadas del sistema de calidad.



EEl concepto de " Control Total de Calidad ", fue originado por ¢l Dr. Armand
V. Feigenbaum, quien sirvio en los aos 50 como gerente de control de
calidad y gerente de operaciones fabriles y control de calidad en la Sede de la
General Eleetric en Nueva York.  Segan Feigenbaum, ¢l control total de
calidad ( CTC) puede delinirse como un sistema eficaz para integrar los
esfierzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y
mejoramiento  de calidad realizados por los diversos grupos cn una
organizacion, de modo que sea posiblc producir bienes y servicios a los
niveles mas ccondmicos y que sean compatibles con la plena satislaccion de

los clientes”.

El control total de calidad exige la participacion de todas las divisiones,
incluyendo las de mercadeo, diseio, manufactura, inspeccion y despachos,
Temiendo que la calidad, tarea de todos en una empresa, se convirticra en
tarca de nadie. TFeigenbaum sugirid que el CTC estuviera respaldado por
wna funcion gerencial bien organizada, cuya Gnica drea de especializacion
fuera la calidad de los productos y cuya tnica arca de operaciones fuera cl
Control de Calidad. Su profesionalismo occidental lo llevo a abogar porque
el CTC estuvicra en manos de especialistas.

La modalidad japonesa cs diferente de la del Dr. Feigenbaum. Desde 1949
han insistido cn que todas las divisiones y todos los empleados deben de
participar en el estudio y la promocion del control de calidad (CC). Pero
Qué significa "Control total de calidad" o "Control de calidad en toda la
empresa"? Esto significa sencillamente que todo individuo en cada division

de la empresa debera estudiar, practicar y participar en el control de calidad,
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asignar especialistas de CTC en cada division, como lo propuso Feigenbaum,

no es suficiente.

Al fin y al cabo, “cl CC empieza con educacion y termina con educacion” En
un principio, la participacion total incluia nicamente al Presidente de la
empresa, los directores, los gerentes de nivel medio, el estado mayor, los
supervisores, los trabajadores de linca y los vendedores. Pero en afos
recientes la definicion se ha ampliado para abarcar a los subcontratistas, a los

sislemas de distribucion y a las compailias filiales.

Al realizar el control de calidad integrado, es importante fomentar no solo el
control de calidad, que ¢s esencial, sino al mismo tiempo el control de costos
( de utilidades y precios , el control de cantidades ) ( volumen de produccion,
ventas y existencias) y el control de fechas de entrega. Este método se basa
en la suposicion [undamental del CC, de que el fabricante debe desarrollar,
producir 'y vender articulos que satisfagan las necesidades de los

consumidores.

Si no se conoce el costo, no se pueden hacer disefios ni planificacion de
calidad, si el control de costos se mancja estrictamente, se sabra qué
utilidades pucden derivarse de la eliminacion de ciertos problemas. De esta

manera, los efectos del CC son [iciles de prever.

1.1.2.-Problemas de control en ¢l pasado.
Los conceptos de control y organizacion se introdujeron en el Japon mucho

antes de la segunda guerra mundial.  Las industrias japonesas los adaptaron y



practicaron, si bien encerraban muchos problemas. “No produzcan articulos
defectuosos”, "Reduzcan el costa” y "Sean eficientes” eran algunas de la
ordenes impartidas por los altos ¢jecutivos en tiempos pasados. (Viéndolo
bien, en aquella época los cjecutivos no hacian sino dar ordenes). [Estas
ordenes se canalizaban del presidente a los directores, de los directores a los
gerentes de [brica, de los gerentes de [abrica a los jefes de seecion, de los
jefes de seccion a los supervisores y de los supervisores a los obreros de

linea.

Control de Calidad y garantia de Calidad.
Garantia de calidad ¢s asegurar la calidad en un producto, de modo que el
cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con confianza

y satisfaccion.

Para que ¢l cliente compre confiado, debe tener cierta confianza en
determinado producto o servicio, de un fabricante que haya ganado un buen
nombre merced a haber estado suministrando articulos de calidad, por largo
tiempo. Esta confianza no sc desarrolla de la noche a la maiana sino que
requiere esfuerzos empresariales a largo plazo en materia de garantia de
calidad. “Se nccesitan dicz aitos para crear confianza en los productos, pero
esa confianza sc puede perder en un dia" Este punto lo deben de reconocer

todos los que tengan que ver con el producto o servicio. (1)

(1) ishikawa Kaone, ¢ Qué cs cl control de calidad ? Grupo Editorial Norma Colombia 1985, Pig.
53,6884



1.1.3.-Ventajas del Control Total de Calidad.

a)

b)

c)

€)

Para que la ecmpresa o compaiia csté a prueba de las recesiones, con
verdaderas capacidades tecnologicas y de ventas.

Para asegurar ulilidades destinadas al beneficio de los empleados y para
asegurar la calidad, cantidad y costo a fin de ganar la confianza de los
clientes.

Para incorporar la calidad dentro de productos que satisfagan siempre a
los elientes.

Para establecer una empresa cuya salud y caricter corporativos permitan
un crecimicnto sostenido, combinando las energias creativas e todos los
empleados, y con la meta de alcanzar la mejor calidad del mundo. Para
desarrollar los productos mds modernos y mejorar el sisteina de ascgurar
la calidad .

Para crear un lugar de trabajo agradable y mostrar respeto por la
hwnanidad mediante los circulos de CC con participacion de todos los
miembros.

Para mejorar la salud y el caracler corporalivos de la empresa, para
mejorar la calidad de los productos y para incrementar las utilidades.

Para establecer una empresa cuya salud y cardcter corporativos sean

competitivos y viables dentro de cualquier cambio en el medio comercial.

Primero la Calidad.

Siuna empresa sigue el principio de buscar "primero la calidad” sus utilidades

aumenlaran a la larga, mientras que si persigue la meta de lograr utilidades a

corto plazo, perdera competitividad en el mercado internacional y a la larga

siis ganancias disminuiran.



La gerencia que hace hincapi¢ en calidad ante todo, ganard paso a paso la
conlianza de la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente . A la larga
sus utilidades seran grandes y le permitirdn conservar una administracion
eslable. Pero una empresa que siga el principio de "primero las utilidades”
posiblemente las obtenga rapidamente , mds no podra conscrvar su
competitividad por mucho ticmpo.  Todo esto sc dice muy pronto. en la
prictica, empero, muchas cmpresas siguen funcionando sobra la base de

"utilidades primero".

Quiza proclamen: "primero la calidad", pero en los talleres solo les interesa
rebajar costos, hay quiencs temen todavia que mejorar la calidad significa
subir los coslos, lo que a su vez reducird las ulilidades. Es cierto que los
costos aumentan temporalmente cuando se mejora la calidad del diseito; pero
la compensacion inmediata se encontrard en la capacidad que adquicre la
empresa para satisfacer las exigencias de sus clientes y enlrentar con éxito la
competencia en el mercado mundial. Si se mejora "la calidad de aceptacion”,
paulatinamente disminuiran los dcfectos y aumentara el porcentaje de piczas

"de paso directo”,

Habra una disminucion notable en el numero de rechazos, en la correccion de
piezas en los ajustes y en cl costo de inspeccion. Esto dard por resultado una
considerable economia de costos, acompaitada por una produclividad mas
alta. Sin este beneficio, la automatizacion del proceso se hace virtualmente
imposible y son inconcebibles las fabricas manejadas por robots. En realidad,
la mejora de la calidad del disefio es el primer paso para aumentar las ventas,

las utilidades y para reducir los costos.

10



Organizacién para mejorar la calidad y Ia Productividad,

Los esluerzos que hacen la mayoria de las companias y los organisnos
gubernamentales para mecjorar fa calidad y la productividad son
"fragmentarios " ( compuesto de fragmentos. incompleto ), carentes de una
direccion global competente, sin un sistema integrado para mejorar
continuamente. Todo el mundo, independicntemente de su trabajo, necesita la
oportunidad de aprender y desarrollarse. En un clima de fragmentacién, las
personas marchan en distintas direcciones inconscientes de lo que cstin

haciendo otras personas.

No tienen oportunidad de trabajar por cl bien de la compaiiia ni por su propio
bien, y tiencn pocas oportunidades e desarrollarse. Los conocimientos son
un recurso racional, la provision de conocimicnto en cualquier campo se
puede incrementar con la educacion . La educacion puede ser formal, como
en el colegio o puede ser inlormal, estudiando en casa o cn el trabajo. Sc
puede complementar y redondear con ¢l trabajo y la revision bajo un maestro.
Una compaiia, por su propia cxistencia, tiene que hacer uso del acervo de
conocimicntos que existe dentro de la misma, y ticne que saber como utilizar
la ayuda procedente del exterior cuando ésta pucda ser eficaz. Se ha
deplorado (famentado ) el desperdicio de materiales, de csfucrzos humanos y
del tiempo-maquina.  Es ain mis deplorable desperdiciar los conocimientos
en el sentido de que una compaiiia no ulilice los conocimicntos que estan alli

y que pueden ser utilizados para su desarrollo. (2)

(2) Ishikawa Kaons, § Qué ¢s ¢l control de calidad ? Grupo Editorial Norma Colombia 1983, Pig.
85,88,98.



1.2 - Plancacién de un Sistema de Calidad Total.

1.2, L.-Estructura de la Calidad y la Productividad.

Los bicnes y servicios que genere una empresa, pueden estar cumpliendo con
los requisitos internos de la calidad establecidos en a misma, y sin embargo,
no satisfacer a los deseos de los clientes y como consecuencia no aceptarlos
como su consumo o uso. [En los tltimos anos, la calidad ha emergido como
una prioridad nacional en México. Como muestra de csto tenemos ¢l luerte
interés que actualmente existe en el trabajo de autores como Deming, Joseph
Duran y Philip Crosby, asi como cl interés de muchos negocios en competir

por ¢l prewio nacional de calidad.

Muchas empresas han proclamado la influencia de la calidad y han elevado la
nocidn, la prictica y los objetivos de la calidad hasta un nivel estratégico. La
bisqueda de la calidad cs percibida correctamente como una scital de la
integridad de la compaitias y de sus perspectivas a largo plazo.
Desafortunadamente, otras empresas han explotado la idea de la calidad con
fines eminentemente publicitarios y por otro lado, otras compaiiias dedicadas
en forma sincera a lograr calidad nunca lo logran, las compaiias que estan
dedicadas a la calidad saben que su logro requiere la incorporacion de la
calidad en todos los procesos a lo largo de la organizacion, esto es un enfoque
total que distingue a la calidad total de otras tendencias meramente pasajeras.
La adopcion de la Calidad total cs la linca que divide a las compaiias que

hacen calidad de aquellas que solamente hablan de ella. (3)

(3) Deming Edwards V. Calidud, Productividad y Compcetividad. Ediciones Diaz de Samtos. S.A. Madrid
1989, PAg. 364,362,



1.2.2.-La ealidad como una linea de trabajo.

Después de la scgunda Guerra Mundial muchas companias japoncsas
revivicron por lo que aprendicron sobre calidad total y su participacion cn el
¢xito de los negocios. Asesorados por personas como Deming, quien se ha
convertido en una leyenda en el mundo de la cilidad, las cinpresas japonesas
continfian sirviendo como caso de estudio de la calidad y la administracion.
Cuarcnta aitos después las empresas del mundo occidental estin ain
aprendiendo las  lecciones, principalmente  debido a los  problemas
competitivos que han surgido al tener que competir con empresas como las

Japonesas que aprendicron lo que s calidad hace mucho ticmpo.

Una compaiia debe hacer al menos tres cosas si s que quiere que la calidad

esté realmente en una linea de trabajo, que sea concebida casi como una

forma de vida.

|- Crear una filosofia de operacion que defina a la calidad en la misma forma
que los clientes la perciben.

2.- Establecer un  cquipo administrativo que  dirija la empresa  en
transformacion hacia tal definicion,

3.- Ayudar a los empleados a detectar qué es lo que los clientes quieren y

entonces recompensarlos por proporcionarlo.

a).-Creando una filosofia de operacion,

Mucho mas que solamente hablar, es necesario para convertir a las cmpresas
en organizaciones dedicadas a la calidad. La primera leceion en cs(rucliunr la
calidad es Ia creacion de una nueva filosofia de operacion que se enfoque en

el cliente. Las empresas que realmente son serias al hablar de calidad se



paran en el mercado, se enfocan en el cliente y todo lo que hacen es generado

por ¢l deseo de participar y exceder la demanda de los mismos.

Este enfoque difiere radicalmente de las pricticas de los negocios que
desarrollan enfoques hacia el mercado basindose en prioridades y objetivos
internos.  Las empresas que miran solamente hacia dentro no pueden estar
dedicando mucho tiempo a un factor clave del éxito: Conocer qué es o que

sus clientes opinan sobre lo que es calidad.

Desafortunadamente, muchas empresas ni siquiera valoran las ideas de sus
clientes. La nocion de satisfaccion del cliente se ha vuelto algo tan trillado
que habitualmente se pone cn un segundo término, cediendo el paso a las

demandas inmediatas de utilidades.

Cualquier estrategia de mercado surge de la necesidad de los clientes.
Cualquiera que sea ¢l segmento del mercado, los clientes van a donde
perciben que van a encontrar calidad, al conocer qué es lo que los clientes
consideran calidad dentro de un rango de precios, una empresa puede tener
informacion y ponerla en sus arcas de operacion utilizindola como el

parametro con el cual se mide con actividad. (4)-

{(4) Philip B. Crosby, Hablemos de Calidad Mc. Graw Hill México 1990. Pigs. 20.24.28.



b).- EI camino a seguir.

Las compaiiias que en realidad buscan la calidad 1ambién aprenden que el
camino es diferente para cada organizacion. Las definiciones y procesos que
una empresa acuiia para si misma son tnicas, al igual que lo son las relaciones
dentro de la empresa (por ejemplo con los empleados), como las relaciones

fucra de la empresa (por cjemplo con los clientes y proveedores).

La segunda leccion en la busqueda de la calidad, en consccuencia ¢s que cada
organizacion tiene un camino propio por recorrer.
Las empresas que han sido exitosas han tenido las siguientes caracteristicas

que las distinguen:

1).-  No buscan por soluciones ficiles o formulas de cocina.

2).- Buscan soluciones a sus problemas actuales y tratan de prever
problemas en el futuro.

3)-  ‘Trabajan para asegurar que los nuevos procesos y las actividades
sc¢ enfocan en los deseos y necesidades de los clientes.

4).-  Se enfocan a mejorar continuamente,

Las empresas exitosas saben que ¢l cambio continia mientras que la

organizacion exista, es una carrera sin una meta final.

¢) .- Participacion de los empleados,
La tercera leccion se reficre al factor critico de éxito para cualquier compaiiia:
SU GENTE. Las organizaciones de calidad ponen un énfasis especial en el

papel que sus empleados juegan en la actividad de la nueva filosofia de
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calidad total. Todo el mando en la organizacion debe no solamente sentir ¢l
cambio, todos son responsables de él, y del mantenimiento de la calidad total.
Consccuentemenie la energia conjunta y enfocada hacia ¢l mismo fin de todas

las actividades por medio de la calidad.

Los tres elementos mencionados arriba: enfocarse en cl cliente , la plancacion
de las acciones a seguir y la participacion de los empleados de la organizacion
establecen un énfasis en el cliente como quien establece una definicion de

calidad que serd adecuada para cada organizacion.

1.2.3.-Organizacidn y creatividad de la calidad y productividad.

En el transcurso de las dos lltimas décadas sc han presentado eventos que
han impactado en forma relevante el desarrollo de la cconomia mundial; el
incremento de la poblacion; el surgimiento de nuevos satisfactores y
variaciones importantes en sus precios, las fluctuaciones en el tipo cambiario

de diferentes monedas, etc.

Debido a estas situaciones, que han afectado de manera trascendente al
campo de los negocios, ¢l hombre de empresa ha debido alrontar ciertos
problemas (cscasez ) de materias primas, competencia mas agresiva con
productos del exterior, dificultades en la liquidez de su estructura financicra,
cte. lo que ha provocado retraso en su crecimiento.y en varios casos poie en

peligro la existencia de su compaiiia.

Por esto el hombre de negocios precisa ahora llevar a cabo un replantamiento

de su actividad tradicional, para ello neccsita tener plena conciencia de que en
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las circunstancias actuales, solo podran subsistir aquellas empresas que a un
nivel altamente competitivo den mcjor aprovechamiento a sus recursos
humanos, materiales y técnicos y generen biencs y/o servicios en las
condiciones de calidad que esperan y merccen sus clientes; en cuanto a
precio, oportunidad en cl abastecimicnto, duracion y el beneficio que en

términos generales les produce su uso.

La base que debe tener toda cmipresa para organizar la calidad y
productividad, cs disenar una adecuada organizacién que permita conocer el
propdsito de su actuacion, asi como los medios que necesita para lograrlo, y

obtener en esa forma la productividad requerida.(5)

1.2.4.-Politicas de Calidad,

Para facilitar el cumplimiento de los objetivos es conveniente que las altas
directivas y funcionarios establezcan politicas de calidad, que expresen su
modo de pensar y el compromiso e su acluacion sobre el significado que
tiene para la empresa sus clientes, su personal y sus proveedores, asf como la

trascendencia de sus actividades hacia la sociedad en general,

El siguiente podria ser un ejemplo de estas politicas:
Significado de nuestros clientes:
- Nuestros clientes son la base de nuestro desarrollo.

- Nuestras metas mas elevadas son lograr la satisfaccion de sus necesidades.

(5) Eliyahu M. Goldrait, Un Proceso de Mcjora Continua, Radiaciones Castillo.  México 1993,
Pips. 10-18.
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Una estrecha comunicacion con nuestros clientes, nos ayudara a conocerlos

mejor y a planificar la satisfaceion de sus requerimientos futuros.

Lo que representan nuestros provecdores:

Nuestros provecdores constituyen una exiension de nueslro negocio.
Mediante una adecuada coordinacion con nuestro proveedor, podremos
atender mejor las necesidades de nuestros clientes.

Estableciendo contralos a largo plazo con nuestros proveedores, ambos

podremos abtener mejores beneficios.

Lo que representa nuestro personal:

El personal es el recurso mas importante de nuestra empresa.

Mediante su f{rabajo responsable y creativo, podremos mejorar
constantemente la calidad de nuestro producto.

Nuestra preocupacion mds grande cs ofrceer a nuesiro personal, un
ambiente de trabajo agradable y penmanente, cn ¢l que sus integrantes se

realicen como seres humanos.

Trascendencia ante la Sociedad.

La sociedad constituye ¢l marco de nuestras -actividades y queremos
comprometemos a ofrecerle resultados que favorezean la forma de vida de
sus integrantes.
Mediante la calidad de nuestros productos, de nuestra empresa y de su
personal, podremos contribuir al desarrollo social y ccondmico de nuestro

pais.



Cabe mencionar a este respecto, que es muy recomendable que la empresa de
a conocer las politicas no solo a su personal, sino también a sus clientes y
proveedores, a fin de que se percaten que la empresa esta tomando medidas
para su mejoramiento, logrando en esta forma un compromiso de todos para

lograr la calidad y productividad.

1.2.5.-Estructura organizativa,
Es necesario que la empresa establezca una estructura organizativa, con la
finalidad que sus integrantes conozcan su campo de actuacion asf como sus

derechos y responsabilidades.

Se considera recomendable que al determinar la organizacion, la empresa
tenga entre otros los siguientes aspectos.

-Areas de trabajo.

-Titulares de cada drca.

-Departamentos y secciones de eada drea.

-Derechos y responsabilidades de cada persona.

Es conveniente crear conciencia entre ¢l personal de que esta forma de dividir
las fumciones tiene por objeto definir las actividades basicas de cada quien,
deben comprender, sin embargo, que los logros y el prestigio que oblengan
las empresas se basan en la responsabilidad compartida por todos, de planear,
ejecutar y supervisar las propias actividades y colaborar con sus compaiieros
ch un trabajo armonico y de equipo, para lograr una mejoria constante en la
calidad de los bienes y /o servicios. La estructura organizativa debe hacerse

del conocimiento del personal con el objetivo de que sepan su posicion exacta
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dentro de la empresa, a quicnes reporta y quiences dependen de cllos; y tengan

una vista panoramica completa de la organizacion a la que pertenecen.

Relevancia del elemento humano.

Procedimientos de trabajo:

Como parte del Proceso de Organizacion, se encuenira el establecimicnto de
los procedimicntos de trabajo que deben de wtilizarse, para que las
operaciones sc ¢jecuten con cficiencia. Al determinar los procedimientos de

trabajo, sc recomienda tener en consideracion aspectos como los siguientes:

Deben precisar en que consiste ¢l trabajo de cada persona.

- Deben expresarse con claridad, para {acilitar su entendimiento.

Deben establecer la debida comunicacion entre las  diferentes areas y

personas que interviene en cada operacion.

Cl objeto que se persigue es que ¢l personal comprenda la naturaleza de sus
funciones y que el trabajo debe efectuarse en forma arménica lo que facilitard
su desarrolio y fortalecera la mentalidad de que la empresa es como un ser
vivo, que estd integrado por organos y para que todos puedan subsistir todos

deben funcionar correctamente y debidamente coordinados.

Es importante convencer al personal de que debe hacer una planeacion diaria
de su trabajo, poniendo especial cuidado en la prevencion de errores, mds que
ch la correccion. La omision de errores impacta en forma relevante ¢l costo
de Ia calidad ( mala calidad ) lo que en empresas norteamericanas llega a

representar estadisticamente del 15 al 20% de los ingresos brutos.



En el diseiio de los procedimientos de trabajo se debe tener en consideracion
tanto el control de las operaciones como la sencillez en su desarrollo.  Es
recomendable hacer sentir al personal que siempre seran bienvenidas sus
rccomendaciones para mejorar la  cjecucion de los procedimicntos
establecidos. Dado que cllo tendra un efecto positivo sobre la calidad de los
bicnes y/o servicios que se generen, deben estimularse para que desarrollen su

creatividad, en beneficio tanto de la empresa como de cllos mismos.

Es conveniente ademis que por lo menos cada seis meses se revise la
eficiencia de los procedimientos establecidos y en su caso, se hagan los

cambios procedentes para mejorarlos.

[ntegracion del personal.
El personal representa el activo o recurso mas importante de cualquier
empresa, ya que constituye la mente creativa y la mano cjecutora de todos sus

planes y actividades.

En tal virtud, es sumamente relevante que exista en la empresa una area
especializada -podria ser de recursos humanos que licve a cabo, con atencion
y esmero, las siguientes actividades, considerando que de su adecuada
ejecucion depende que la compaiiia esté en posibilidad de actuar a nivel

competitivo y obtener la produccion requerida.

a) .-Que exista adecuada coordinacion con los demds departamentos, para que

le informen con oportunidad y exactitud sus requerimicentos de personal.
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b) .-Que la seleccion y contratacion se efecticn como resultados de un estudio
detallado de las caracteristicas de cada aspirante, observando su trayectoria
o productividad personal, asi como su identificacion con la filosofia de

calidad de la empresa.

¢) .~Que reciban en forma sistematica, la capacitacion adecuada, no solo en lo
que sc reficre al aspecto téenico de su trabajo, sino también a la cultura de
la empresa. Debe considerarse a este respecto que la calidad empieza con

la educacion del personal.

d) .-Que se estimule su participacion creativa para mejorar constanteiente los

bienes y/o servicios que generen.

Lo anterior se pucde realizar mediante la creacion y funcionamicnto de
circulos de calidad. La implantacion y desarrollo de éstos, puede originar

bencficios importantes a la economia de fas cnipresas.

- Que se d¢ el debido reconocimiento a sus aportaciones en beneficio de la

cmpresa y sus compaieros de trabajo.

Cabe mencionar sobre este particular, que debe evitarse la competencia
individual, pues puede traer consecuencias negativas para la empresa, debe
estimularse la integracion y participacion en equipo, pensando sicmipre en el

bien de todos.(6)

sneecasacssneancenn evecamanve

(6) De contadores Instituto, Organizacion de la calidad. boletin 2, México 1944 Pig. 47-58.
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1.3.-Manual de Administracion de la Calidad.

lacer algo por la calidad.

El proceso de formalizar procedimientos, redactar el manual de
administracion de la calidad, persuadir a todos de  adoptar tales
procedimientos y someter éstos a evaluacion externa, no constituye una tarca
facil, razon por la cual, sc requicre la participacion de todos dentro de una
organizacion, desde la alta direccion hasta el ultimo de los empleados, para
poder estar en posibilidades de competir y sobrevivir en un mercado tan

exigente como el actual.

Como el impulso para mejorar la calidad es intcrnacional, es interesante
considerar como se percibe la calidad y como se le pone en prictica en otros

paises.

Ll lugar obvio para comenzar es Japén .

El trabajo de dos csladounidenses, Jurin y Deming lue el instrumento para
introducir los conceptos de calidad en el Japon, lo cual Hevo a la calidad
mucho mas adclante de la idea de la "inspeccion de la calidad del piso de
taller” hasta ser algo estratégico, que influia en la toma de decisiones en toda

la organizacion.

Jurdn relaciond los objetivos de la calidad con los de los negocios,

introducicndo el concepto de calidad como "aptitud para el propdsito”.

De acuerdo con esta delinicion, tenemos que un producto de calidad no es el

mas caro: se trata del producto que satisfuce el proposito para el cual ¢l
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consumidor lo adquirio. Este concepto de calidad es un poco mas profundo
que cualquier definicion previa de conformidad a la especificacion es decir,
significa buscar la razon por la que los articulos se producen, asi como la
forma de hacerlo, introduciendo asi la calidad como un aspecto estratégico

que pone a los clientes y a sus necesidades en ef centro de los negocios.

1.3.1.-Ll sistema de administracion de la calidad.,
Para comprender los principios de organizacion detrds del manual de
administracion de la calidad, ¢s preciso pensar en la estructura de los sistemas

de administracion de la calidad.

A continuacion sc describen los tres niveles mediante los cuales funciona un

sistema tipico de administracion de la calidad en una organizacion.
Nivel 1: Planeacion y politica.
Nivel 2; Administracion y procedimientos.

Nivel 3: Tarcas.

Nivel 1.- Planeacioén y politica,

Este es el nivel organizacional cn el que se realiza la planeacion y se toman
las decisiones: sobre la direccion, el propésito y la cultura, Aqui se tomard la

decision de instalar un sistema de administracion de la calidad.

Nivel 2.- Adminisiracion y procedimientos.

La implantacion de las politicas organizacionales que se formulan en el nivel

1. [Estas personas forman un grupo clave en cualquier sistema de
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administracion de la calidad porque son quienes interpretarén las politicas de
calidad y desarrollaran los procedimientos funcionales que todos scguirdn.
J

Nivel 3.- Tareas.

En la basc estda la fuerza de trabajo, las personas que siguen los
procedimientos que se basan en las politicas y que representan la capacidad
producltiva de la organizacion. En csle nivel existiri una preocupacion
particutar por los aspectos de control de la calidad y por verificar lo que sale

por la puerta.

Enlace de los niveles.

Los tres niveles del sistema de administracion de la calidad se enlazan entre si
por los registros de calidad y el proceso de auditoria. Asl como un sistema de
administracion linancicra cstablece registros de los eventos clave, cl sistema
de administracion de la calidad establece registros de las restantes
transacciones de In empresa y al igual que el sistema financiero, que se
examina en la auditoria anual, ¢l sistema de administracion de [a calidad se

sostienc por los procesos interno y externo de auditoria.

1.3.2.-El manual de administracién de Ia ealidad,
La documentacion que integra ¢l sistema de administracion de la calidad se

divide en tres partes:

1) Manual de politicas de calidad.
2) Manual de procedimientos de calidad.

3) Referencias en el lugar de trabajo.
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1.-Manual de politicas de calidad.
La primera parte del manual de administracion de la calidad se conoce
como manual de politicas de calidad. Este cubre todas las politicas y planes

de calidad que proceden de la cispide de la organizacion,

2).-Manual de procedimientos de calidad.
Este manual cubre todos los procedimientos que se desarrollan ¢ implantan en

¢l nivel intermedio de la organizacion,

3).- Referencias al lugar de trabajo.

Ademas del manuval de administracion de la calidad, la mayor parte de los
sistemas de administracion de la calidad incluyen materiales de referencia,
que consisten de todos los documentos en los que las personas de la

organizacion necesitan llevar a cabo sus tareas.

Estos documentos en realidad no son parte del manual de administracion de la
calidad: En [a mayoria de los casos es preciso incluir a varios de ellos en un
solo documento. Pero sl son parte del sistema de adinistracion de la calidad
y a los cuales se hace referencia en el propio manual de procedimientos de
calidad. El sistema y el manual de administracion de la calidad. Existe una
relacion muy proxima entre el sistema y cl manual de administracion de la
calidad y no es posible, tener el uno sin el otro. Sin embargo, existe [a

cuestion de cudl es primero. (7)

(7) Sponda - Cencade. llerramientas Gerenciales de Calidad. Editorial Cencade. México 1995.
Digs. 30-35.
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En teoria, deberia ser posible hacer todo el trabajo para el sistema de
administracion de la calidad antes de comenzar a redactar ¢l manual.  Asi
todas las decisiones, asignacion de recursos, formulacion dec politicas y
acuerdos en procedimientos podrian ocurrir como parte del establecimiento

del sistema de administracion de la calidad.

Pero en la practica, la necesidad de crear un manual muchas veees lleva al
proyecto de administracion de la calidad, la lista de contenido del manual
puede actuar como plan de implantacion del sistema. Aunque podria parecer
de atris hacia adelante, en realidad es bucna idea, desarrollar el manual de
administracion de la calidad y el sistema que representa interactiva: ¢s decir,
lonﬁndo decisiones, registrandolas en el manual y revisandolas las veces que
sea necesario. La disciplina de escribir las cosas a medida que se deciden
ayudard a enfocar la toma de decisiones y la estructura del manual de
administracion de calidad asegurard que la estructura del sistema esté

completo.

La manera de enfocar la relacion entre el mannal y cl sistema de
administracion de la calidad dependera de la manera de organizar el proyecto
en su totalidad, sin importar la manera en que se haga, es preciso asegurarse

que son una sola unidad al final. (8)

(8) Waler Jenny, Allen Derck, Burns Andrew. EI Manual de Administracion de Ia Calidad, Editorial
Panorama, México 1995, pigs. 25,26, 4549,



Capitulo 11
Norma 1SO 9000

1.1 Antecedentes y definicion,

I 1.1.- Sistemas gerenciales de calidad,

La ISO 9000 es una norma para sistemas gerenciales de calidad. Tales
sistemas incluyen tanto normas de productos individuales como calibracion y
mediciones, son sistemas globales para ascgurar la continuidad de la
operacion del proceso como un todo, desde la compra de materiales hasta la
entrega final de productos terminados que cumplan con una norma gerencial

de calidad.

El origen de los sistemas gerenciales de calidad se remonta, en gran parte, a
las industrias militar y nueclear, en las cunales se popularizd el concepto de
"evaluacion del vendedor". Aqui fue donde el comprador grande electuo sus
propias auditorias sobre los sistemas gerenciales de calidad de sus vendedores
o proveedores.

Existen en cada pais, miles de normas para productos escritos por organisnos
normativos nacionales ¢ internacionales. En ¢l caso de México, las normas

oficiales mexicanas equivalentes a las normas 1SO son, respectivamente:



1).-NOM CC-2 Guias de secleccion y uso de nommas de

Aseguramicnto de Calidad.

2).-NOM CC-3 Modelo para el Aseguramiento de Calidad en
¢l diseno/desarrorrollo, produccion, instata-

cion y servicio.

3).-NOM CC-4 Modelo para el Aseguramiento de Calidad en

produccion e instalacion.

4).-NOM CC-5 Modelo para el Aseguramiento de Calidad en

Inspeccion y pruebas finales.

35).-NOM CC-6 Guias para la gestion de la calidad y

clementos de sistemas de calidad.

Y refiriéndonos a las Normas Intermacionales, deslacan las Normas Europeas
1SO 9000, 1SO 9001, 1SO 9002, ¢ 1SO 9003.

La mayoria de los procductos usados en la vida diaria lienen normas. Estas
prescriben requerimientos para los componentes que forman el producto,
también estipulan  especificaciones  sobre  como  deben  juntarse  los
componentes ( el proceso ) para formar ¢l producto. Muy pocas de estas
normas son obligatorias por ley, pero sc hacen virtualimente obligatorias por
consideraciones comerciales. En el area de productos comerciales y en la de

servicios existen algunas normas obligatorias respaldadas por el peso de la
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ley; por cjemplo: sobre la scguridad en aparitos ¢ instalaciones cléctricas, la

toxicidad de pinturas usadas en la claboracion de juguetes, ele.

La ISO, Organizacion Intermacional de Normas con base en Ginebra, Suiza,
de la cual son miembros todos los organisios nacionales de normas de la
Comunidad Europea y de la AELC (Asociacion E.umpcn de Libre Comercio).
Iis precisamente esta organizacion la que es autora y editora de las normas
ISO 9000, siendo cl ato 1978 cuando la 1SO publica la ISO 9000 y, por
entonees varios paises tuvicron la oportunidad de alinear sus propias normas

nacionales con la norma SO final.

El acta de unificacion curopea declara finales de 1992 como el principio del
mercado tnico. La comunidad Europea acepta esta fecha para la adopeion
formal de la ISO 900,

Registrarsc en la 1SO 9000 es una certilicacion formal para lograr cualquier
tipo de negocio o transaccion comercial, bien sca dentro de un mercado
nacional (local ) o a nivel de intercambio comercial entre varios paises, una
vez que ¢l precio pactado sca ¢l adecuado, evita ser vetado en la obtencion
del registro 1SO ya que cada estado miembro cuenta con sus propias agencias

certificadas las que a su vez operan de acuerdo con las normas acordadas de
la CE.

Las normas y reglamentos que puedan acompaiar dicho proceso de compra
no tienen tanto la intencion de ser estrictas especilicaciones legales, sino que

mas bicn su objctivo es apoyar las leyes que protejan al publico en sus
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intereses, salud, seguridad y medio ambiente, asi como facilitar el intercambio

comercial dentro del mercado comdn. (1)

11.1.2.-Definicion.

En ¢l aio 1987 la I1SO publico las primeras cinco normas internacionales
sobre aseguramiento de calidad, conocidas comno las Normas {1SO 9000. En
ese tiempo estas normas se describian como: "refinamiento de todos los mas
practicos y genéricamentc aplicables principios de sistcmas de calidad" y "la
culminacion de acuerdos entre las mas avanzadas auloridades en estas normas

como la base de una nueva era en la administracion de la calidad".

ISO 9000 cs para ¢l uso interno de la gerencia, permitiendo decidir cual de las
tres siguientes normas cs la apropiada, la ISO 9000 y la 9004 ofrecen un
ment y explicaciones de cada elemento del Sistema de Calidad, ayudando a fa
compaiia a seleccionar los clementos apropiados de su organizacion para la

aplicacion de las normas.

Los tres modelos principales son:

a).- 1S0 9001
b).- 1SO 9002
¢).- IS0 9003

(1) Rothery Brian, Manual de calidad para Manufactura y ¢l Manual de Calidad para servicios. Editorial:
Panorami, M¢éxico 1994, Pigs. 20,21,23.24.
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1SO 9001 Modelo |

s para aquellas compaias que necesilan asegurarle a sus clientes que Ia
calidad con los requerimientos especificados es satisfactoria durante ¢l ciclo,
desde el diseiio hasta el servicio. Aplica particularmente cuando existe un
conlrato quie requiere de un diseito especifico v cuando los requerimientos del
producto son establecidos en términos de su comportamicnto ( velocidad,
capacidad , integridad). Esta es fa norma mas redondeada o completa y
comprende todos los clementos del sistema de calidad detallados en la 1SO

9004 ¢n su acepeion mds rigurosa.

1SO 9002 Modelo 2

Si se tiene un disciio o especificacion permanente, ésta es la norma mas
apropiada.  Aqui todo lo que se ticne que demostrar ¢s su capacidad cn

produccion ¢ instalacion. Es menos rigurosa que la 1SO 9001,

1SO 9003- Modelo 3

Este modelo 1SO 9003 aplica para la inspeccion y pruebas finales.

La I1SO 9000 suministra la informacién esencial necesaria para lomar las
politicas de la gerencia o el aseguramiento de calidad y convertirlas en accion.
Permite grados de demostracion dentro del ambiente manufacturero y genera
la evidencia de prueba, que un comprador puede requerir, de que ¢l sistema
de calidad es adecuado y de que el producto cumple con las especificaciones
dadas, cualesquicra que éstas sean. Cubre situaciones donde una planta esté
involucrada cn el diseito y desarrollo de un producto y en su produccion,

instalacion y servicio. Asf mismo cubre a aquellas compapias que solamente
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participan en ¢l aseguramicnto de calidad para la produccion ¢ instalacion
continuas de un producto existente y ya disedado, asi como aquellos que solo
efectian inspeccion y prucbas finales. La norma 1SO 9000 tiene implicaciones
enormes para la industria manufacturera globalinente y en particular, para
fabricantes que quicran llegar a mercados internacionales.  Asimismo, ticne
profuncas implicaciones sobre las relaciones entre fabricantes, sus clientes y
proveedores (vendedores). Por otra parte, la norma significa un niimero
especifico de ventajas para el fabricante en adicion al logro del estatus y

certilicacion implicitos.(2)

Entre cllos podriamos listar los siguicntes:

- Mejoramiento en la elaboracion, productividad, intendencia, calidad
gerencial y calidad en el trabajo.

- Reduccion de desperdicios, reprocesamicntos y chatarra.

- Mas orden y limpicza.

- Mecjoras en la comunicacion y moral del personal.

- Mcjoras en la relacion cliente - vendedor.

[1.2 Contenido de la Norma.
Panorimica de las normas de la Serie ISO 9000 ¢s creacion de la
Organizacion Internacional para la Normalizacion (International Organization

for Standarization). Su objetivo principal es igualar la manera de hacer las

{2) Rothery Brian, Manual de calidad para Manufactura y ¢l Manual de Calidad para servicios, México
1994 Pig. 33,38,39,40.
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cosas (ISO quicre decir “igual") en cuanto concieme a sistemas de

ascguramicnto de calidad.

La seric 1SO 9000 estd formada por 6 documentos; cinco normas y |
vacabulario.

Cada una de éstas es aplicada segin los objetivos de la empresa de que se
trate, del producto o servicio que corresponda por las pricticas particulares de

la cmpresa.

A continuacion sc¢ describen las principales normas de la scric SO

Internacional:

-1SO 8402:  Vocabulario

-1SO 9000:  Guias para la seleccion y uso de las normas.

-IS09001: Modelo para cl aseguramicnto de calidad en el disedo,
desarrollo del producto y su produccion, instalacion y servicio.

ISO 9002: Modelo para el ascguramiento de calidad en produccion e
instalacion.

ISO9003:  Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion y
pruebas [inales.

ISO9004:  Guias para la gestién de la calidad y elementos de sistemas de
calidad.

1SO 8402; Calidad-Vocabulario.
Es la nonma intemacional que define los términos utilizados en toda la serie,
con el Min de que exista una mutua comprension en las comunidades

internacionales.

M



Su primer término es calidad, y se define como "la totalidad de partes y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su habilidad de

satisfacer necesidades declaradas o implicitas".

Asimismo describe entre otros, términos tales como:

1).- Aseguramicento de calidad,

Conjunto de actividades planeadas y sistemdticas, que lleva a cabo una
empresa, con el objeto de brindar la confianza apropiada de que un producto

o servicio cumple con los requisitos de calidad especificados.

2).- Control de Calidad.
Conjunto de métodos y actividades de cardcter operativo, que se ulilizan para

satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

3).- Plan de calidad.
Documento que cstablece las priclicas operativas, los procedimicntos, los
recursos y la sccuencia de las actividades relevantes de calidad, referentes a

un prodlucto, servicio, contrato o proyecto cn particular.

4).-Politica de Calidad,
Conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa relativos a la
calidad y que sean formalmente expresados, establecidos y aprobados por la

alta Direccion.
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5).- Auditoria de Calidad,

Examen sistematico ¢ independiente para determinar si las actividades de
calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas y si
¢éstas son implantadas cficazmente y son adccuadas para alcanzar los

objetivos.

6).- Rastreabilidad.
Capacidad de reencontrar o reconstruir la historia, la aplicacion o la
localizacion de un clemento de una actividad, o de clementos o actividades

similares, por medio de los registros de identificacion.

7).- No conformidad.

Ll no cumplimiento de los requisitos estableciclos.

8).-Especificacion,
Documento que establece los requisitos o exigencias que el producto o

servicio debe cumplir.

9).- Grado /clase,
Indicador de categoria o de rango referido a las propiedades o caracterislicas
de un producto o servicio, para cubrir diversas necesidades destinadas a un

misimo uso funcional.

10).- Direccién.
Dirigir es influir en las personas para que orienten su entusiasmo hacia ¢l

logro de los objetivos de la organizacion y de grupo.
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L.~ Sistema,
Conjunto de principios coordinados para formar un todo o conseguir cierto

resultado.

o ISO 9000 Gestion de calidad y normas de aseguramiento de calidad
Guias para su seleccion y uso,

La ISO 9000 ayuda a preparar sistemas gerenciales internos de calidad y a

seleccionar el modelo especifico con base en la 9001,9002,9003 y 9004.

La seric 1SO 9000 puede ser utilizada para la gestion de calidad, en

situaciones contractuales y para aprobacion, certificacion o registro.

La 1SO 9000 ecxige especificaciones controladas para materiales, equipos,
procesos, programas de computadora, personal, abastccimicntos, servicios
auxiliares y ambientes. Requiere instrucciones de trabajo documentadas para
produccion por ejemplo: el empleo de manuales completos de procedimientos
0 su equivalente, asi como también exige criterios para determinar que la
preduccion considerada como salislacloria efectivamente cumpla con las

especificaciones_requeridas.

Requiere que ciertos suministros como agua, aire comprimido, ¢lectricidad o
sustancias quimicas utilizados en ¢l proceso, sean controlados y traidos bajo
un sistema de verificacion,  Asimismo, la norma requicre que los materiales
utilizados sean almacenados, scgregados y manejados apropiadamente. Esto
implica, estricta scparacion entre maleriales y productos que cumplen con
especificaciones, de aquellos rechazados y que estan esperando pruebas

adicionales.



De hecho, varias compaiiias utilizan colores verde, rojo y amarillo para
representar ¢l status quo de materiales y productos (aprobado, rechazado y
pendiente, respectivamente), para lacilitar la separacion de los que tienen

diferente status quo.

La vastreabilidad es muy importante para ¢l control, por lo tanto, debe
imponerse un sistema apropiado de identificacion, desde el proveedor y a

través del proceso productivo hasta su embarque.

La norma 1SO 9000 también exige dentro de sus Sistemas Gerenciales
Interos de Calidad, que todo equipo de produccion se sujele a chequeos y
controles que aseguren la precision de su operacion. De igual manera requicre
que el equipo se almacene apropiadamente y sc conserve en un régimen de

mantenimiento y que éste sca calibrado en una forma plancada.

e 1SO 9001.- Sistemas de calidad, Modelo para el ascguramiento de la
calidad en ¢l diseito/desarrollo, produccion, instalacion y servicios.

Es la norma "superior”, es para la ( s) compaitia (s) que desea asegurar a su

clientela que sns productos conforman a los requerimientos especificados

durante todas las etapas, que incluyen: disciio, desarrollo, produccion,

instalacion y servicios.

Los elementos especiales de la 1ISO 9001 son:
- EL concepto de la revision del contrato. Esto incluye la definicion y la

documentacidn del contrato, la resolucion de diferencias procedentes de las

ofertas y la evaluacion de la habilidad del proveedor ( que es la compaila
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que busca ser aceptada segin la 1SO 9000 y que se diferencia de los
proveedores de la misma) para cumplir con los requerimicntos
contractuales.

Otro elemento es el control del diseio, et cual incluye planeacion,
asignacion de actividades, organizacion de las(intcrfases, las entradas y
salidas del diseiio y la verificacion de éste. Asi como también cubre
cambios de diseiio, aprobacion y emision de documentos y control de los
cambios y modificaciones de los documentos.

El resto es bastante rutinario, incluyendo identificacion y rastreabilidad del
producto, control de produccion, inspeccioties y pruebas. Abarca también
la inspeccion, medicion y calibracion de los equipos mismos de prucba y
medicion asi como los registros de calidad, auditorias y capacitacion.

En cuanto a la norma 1SO 9001 se refiere, el I¢rmino "producto” incluye
"servicio”, "hardware”, "materiales procesados” y "software", o una

combinacion de los mismos.

ISO 9002.- Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de

calidad aplicado a la produceion ¢ instalacion.

Generalidades.

Esta es la norna mas comum para labricantes v se aplica cuando ya hay un

diseto o especificaciones establecidos, los cuales constituyen los

requerimientos especificados del producto.  Asimismo, ¢l sistema de calidad

establecido demuestra que el proveedor puede continnar fabricando el

producto de acuerdo con lo estipulado.
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La ISO 9002 cubre politicas y organizacion. Abarca una demanda cn la cual
se especifica que debe revisarse cada contrato y que deben de controlarse los
documentos. Con la excepeion del disedo y de sus cambios, el resto de la
norma cs similar a la 1SO 9001. Esta norma también puede aplicarse a los

servicios de "Software" y material procesado.

e 1SO 9003, Sistemas de Calidad Modelo para el aseguramiento de Ia
Calidad en la Inspeccion y prueba final,

Generalidades.

La norma 1SO 9003 aplica para aquellas empresas y organizaciones que se
encuentran ch la situacion en la que tienen que demostrar su capacidad para
cfectuar  satisfactoriamente  inspecciones  y  pruebas, aparte de los
acostumbrados requerimientos de politicas y estructura organizacional. Las
cuales nccesitaran de un sistema que incluya control de documentos,
identificacion y marcado de productos, control de productos que no pasen las
prucbas especificadas, asi como un sistema de mancjo y almacenamiento,
técnicas estadisticas cuando sea apropiado y capacitacion. Para lo cual

tendran que adoptar y cubrir los requisitos de la norma 1SO 9003.

e 1SO 9004, Gestion de Calidad y clemento del Sistema de Calidad
Guias,

El Sistema de Calidad de la norma 1SO 9004 es especifico, contiene; politicas

responsabilidad  organizacional, autoridad, rccursos, procedimientos

operacionales y documentacion. Uno de los elementos principales de la 1SO

9004 es el Manual de Calidad el cual es definido como el documento tipico

demostrando el sistema, Su proposito primario consiste en "brindar una
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descripeion adecuada del sistema de calidad mientras sirve como una
referencia permancnte en la implementacion y mantenimiento del sisteina”.
También especifica planes de calidad y auditorias y un sistema para el

mejoramiento de la calidad.

La altima versidn de la norma contiene una gran cantidad de informacion
sobre las demandas en la etapa de diseiio, que pueden ser de_gran ayuda a las

empresas que implementan la 1ISO 9000,

11.3.- 20 Secciones de la norma.

Son 20 las secciones (requisitos) que integran los elementos del sistema de
calidad de la norma ISO 9001. Elementos que igualmente son aplicables a las
nomas; 1SO 9002 e 1SO 9003 pero con diferentes grados de implantacion.
Para conocer el grado de implantacion que se debe dar a cada uno de los
elementos de acuerdo a la norma que se esié  aplicando, la empresa tendra

que consultar la tabla de la lista de elementos del Sistema de Calidad.

Los 20 requisitos del Sistema de Calidad de la norma [SO 9001 soh:
1.-  Responsabilidades de la dircccion.

2.- Sistemas de Calidad.

3.- Revision del Contrato.

4.- Control de discito.

5.- Control de documentos.

6.- Adquisiciones.

7.-  Productos provistos por ¢l Comprador.

8.- Identificacion y trazabilidad del Producto.
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9.- Contro! de Proceso.

10.- Inspeccion y prucbas.

I'1.- Equipos de Inspeccion medicion y prucbas.
12.- Estado de inspeccion y prucbas.

13.- Control de Productos No conformes.

[4.- Acciones correctivas.

15.- Mancjo almacenaje, empaque y embarque.
16.- Registros de Calidad.

17.- Auditorias Internas de Calidad.

18.- Capacitacion.

19.- Servicio.

20.- Técenicas cstadisticas.

1) Responsabilidades de la direccién,

1.1, Politica de Calidad,

La Direccion de la empresa debe delinir y documentar su polilica y sus
objetivos con respecto a la calidad. La empresa debe asegurarse que esta
politica ¢s conocida, entendida e implantada en todos los niveles de Ia
organizacion. La primera actividad de toda organizacion es la de cstablecer
sus principios penerales, o politicas, las cuales serdn su guia de accion. La
sepunda es la de establecer sus objetivos cuantitativos. Estas dos actividades
deben difundirse en todos los niveles de la organizacion, y es responsabilidad

de la direccion, que estas actividades se realicen.(3)

(3) Rothery Brian, Manual de calidad para Manufactura y ¢l Manual de Calidad para servicios
Panorama, México 1994, Migs. 47,48,50,52,53,54.91.112-115.



Tabla No. |

Lista de clementos de sistema de calidad

No de Titulo Clinsuta correspondicnte en

Seccldn ISO91  1SO 9002 150 203
1 Responsabllidades de La diveccion 400 41 41
2 Sistemas de culldad 4.2° 420 4.2
3 Revision del contruto 430 43" -
4 Control de disetn A4 — -
5 Control de documentos 1.5 4.4 4.3
6 Adquisiciones 4.6° 4.5 —
7 Producios provistos por el comprador 4.7° 4.6 -
8 Wentificacién y trazabitidad del producte 4.8 47 44
2 Cuntrol del procese 4.9° 4.5
10 Inspecekin y pruchas 4. 4.9° 4.5
1 Eq. de tnspecclon, mediciin y pruchas 411° 4e 4.6
12 Estado de Inspeccion y pruchas 4122 411° 470
13 Controd de prodnetos No-Conforwes 413 4120 4.8
4 Acclones correctivas 4140 4.13° -
1% Mancjo, all je, e mipague y embary, 4450 4140 49
16 Registros de cutldud RN 415° 410
17 Auditorias literoas de calidad 4170 416 -
18 Capacitaciin 4.18° 417 4
19 Servlcho 4190 - -
pii} Téenicus estinlisticas 2R LIN® 412
1 Areas agregadas Ature A futwre A ture

° Requisito complcto

* Menos estricto que ISO Y001 (NOM CC3)
* Menos estricto que 1SO Y002 (NOM CC 4)
- Elemento no cspecificado

Nota: Los clementos del sistema de calidad especificados en 1SO 9001 (NOM CC 3), 1SO 9002
(NOM CC 4) ¢ 1SO 9003 (NOM CC 5), son idénticos cn muchos casos, mas no cn lodos.
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La politica de calidad se define como:

1} El grado de liderazgo en calidad en el mercado. Es decir, aspirar a ser ¢l

tinico lider a compartir este liderazgo o definir ¢l grado deseado.

2) Relacion con el cliente; disminuir niimero de rechazos, ete.

Mediante la mejora en sus niveles acluales y en la implantacion de una
politica de calidad adecuada, la empresa pretende alcanzar los signientes

objetivos:

1) Megjorar e incrementar las utilidades de la empresa haciendo el producto

mas aceptable por el cliente.

2)  Reducir costos mediante la reduccion de perdidas por defectos.

3) Colocarse en un nivel competitivo a nivel internacional.

4)  Aumento de la eficiencia total de la planta.

2) Sistemas de Calidad.

SO define el Sistema de Calidad como la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos de la
misma, necesarios para implantar la administracion de la Catidad.

Todas las empresas que aspiren a obtener la certificacion deben establecer y

mantener un sistema de calidad documentado (un manual interior como guia
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de operaciones del Sistema de Calidad) como medio de asegurar que los

productos cumplen con los requerimientos especificos, y deben incluir:

a) La preparacion de procedimientos e instructivos del Sistema de Calidad

de acuerdo con los requerimientos de esta especificacion.

b) La aplicacion efectiva de los procedimientos y de las instrucciones

documentadas del Sistema de Calidad.

El Sistema de Calidad interactia con todas las actividades relacionadas con la
Calidad del Producto (o servicio). Envuclve todas las fases desde la

identificacion inicial de las expectativas del cliente.

3) Revision del Contrato.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la revision de los
contratos y para la coordinacion de estas actividades.

Cada contrato debe ser revisado por la empresa para ascgurar que:

a) Los requisitos estan adecuadamente definidos y documentados.

b) Sean definidos los requerimientos diferentes de aquellos mencionados en

la propuesta.

¢) La cmpresa tenga la capacidad de cumplir con todos los requerimientos

contractuales.
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Ademis de revisar el contrato, la empresa debe de cfectuar la revision a las
ordencs de compra para asegurarse que se tiene la capacidad en produccion y
la capacidad en medicion de las caracteristicas cspecificadas, asi como el
cquipo para disenar, y aplicar un plan especifico de inspeccion y prucbas, asi

como de las medidas que adoplara para efectuar ¢l seguimicnto.

Para lograr lo anterior, la empresa debe organizar un grupo de  comité

formado por:

1).- Vemtas: Quicn informa sobre las expectativas del cliente
que no se mencionan en el contrato

2).- Compras: Quicn apoya a produccion en la adquisicion de
la materia prima.

3.- Produccion: Quien cstudia ¢ informa sobre la capacidad de

sus procesos, especificamente del producto que

se trale.
4).- Planeacion: Quien define el programa de produccion.
5).- Ingenieria
del discito: Quien define el diseio propio del producto

solicitado, con base cn el contrato yen la
especificacion del producto.
6).- Control de

calidad : Quien define el plan de inspeccion y prucbas.

La revision puede hacerse por medio de una lista de chequeo.

46



4).- Control de Disefio,
4.1.- Diseiio y planeacién del desarrollo.
La empresa debe definir planes que identifiquen las responsabilidades para

cada actividad de diseio y desarrollo.

Los planes deben describir o referivse a estas actividades y deben cstar

actualizadas conforme el disefio avanza.

4.4.2.- Asignacién de actividades.
El disefio y las actividades de verificacion deben ser planeadas y asignadas a

personal calificado equipado con los recursos adecuados.

Ll plan basico del departamento de disciio es el siguicnte:
1).- Seleccion de la especificacion basica de diseiio.

2).- Andlisis de viabilidad.

3).- Diseio.

4).- Generacion de la informacion téenica del producto.
5).- Control de cambios.

0).- Revision del disefio.

7).- Fabricacion y evaluacion del diseno.

5).- Control de Documentos.

Toda empresa que adopte la norma, debe establecer 'y mantener
procedimientos para controlar todos los documentos y datos que se relacionen
con esta norma. [Lstos documentos deben ser revisados y aprobados por

personal autorizado antes de su emision.

47



Este control debe asegurar que:

a).- Los documentos y su emision correcta estén disponibles en todo lugar
pertinente.

b).- Los documentos obsoletos sean removidos rapidaniente de los lugares de

Uso 0 emision.

El control de documentos debe ser aplicado a todo el programa de

aseguramiento de calidad.
PPara clectos de llevar a cabo el control de documentos éstos se clasifican en:
- Controlados y

- No controlados.

Documento Controlado:

Es aquél en cl cual tanto su distribucion como su actualizacion deberdn estar

registrados.

Documento No Controlado:

Es aquél que no hay necesidad de actualizar, pero si hay que dejarlo asentado

en un registro.

Los cambios a los documentos deben ser revisados y aprobados por la misma
organizacion que lleva acabo la revision original, a menos que se especifique
otra cosa. La organizacion designada debe tener acceso a infonmacion que
sirva como basc para su aprobacion. Cuando sea aplicable, la naturaleza del

cambio debe ser identificada en el documento.
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La responsabilidad de hacer las revisiones a las modificaciones (e
documentos de calidad recac gencralmente en el departamento de sistemas de
calidad.

6).- Adquisiciones.

6.1.- Evaluaciones de subcontratistas.

La empresa se debe asegurar que los productos adquiridos estén de acuerdo
con los requerimientos especificados.  Asimismo, debe scleccionar a los
subcontratistas con base en su capacidad para cumplir los requisilos del
subcontrato, incluso los requisitos de calidad. La cmpresa debe mantener
registros de los subcontratistas aceptados. La seleccion del subcontratista, la
extension v el tipo de control eflectuado por la empresa, dependerin del
producto adquirido. Estas decisiones estaran basadas en informes previos de

aptitud y capacidad del subcontratista.

Es sumamente importante asegurarse de que ¢l sistema de calidad del

subcontratista es efectivo.

Generalmente es responsabilidad del Departamento de calidad clectuar una
evaluacion al sistema de calidad de los proveedores de materias primas. Los
resultados de estas evaluaciones se deben registrar en un lormalo definido en
el manual de calidad. En luncion de estos resultados se emite un aviso de alta

de proveedor autorizado.

La evaluacion puede variar de un simple cuestionario que es enviado al

proveedor, hasta una visita a las instalaciones de ¢ste.

49



La evaluacion cubre principalmente lo siguicente:

a).- Politicas y pricticas de Calidad.
b).-Instalaciones y equipo.
¢).-Procedimiento.

d).-Personal.

- Politicas y practicas de Calidad.

IEstas politicas definen las guias del programa de calidad del proveedor.

- Instalaciones y equipo.

No sdlo se evalia el equipe de manufactura, también el equipo de inspeccion
y pruebas y otros necesarios para cumplir con los requerimientos de calidad.
Asimismo, s¢ cvalian muestras tomadas del proceso para comparar el equipo

de medicion del proveedor con el de la empresa.

- Procedimiento.

Incluyen procedimicntos para mancjar problemas de calidad. Se evaltia si los
procedimientos son adecuados y ademds si €stos son seguidos correctamente.
- Personal.

Se evaliia la capacidad técnica del personal involucrado en el sistema de
calidad, inspectores, supervisores, etc.

En caso de que en la evaluacion ¢l proveedor resulte no confiable, se
informara de esto por medio de un memorandum a la gerencia de sistemas de

abastecimicntos y gerencia general.
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7).- Productos Provistos por el Comprador.

ISO: La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la
verificacion, almacén y mantenimiento de productos provistos por el
comprador para ser incorporados al producto final. Cualquiera de cstos
productos que se pierda, daile, o que sea no apto para usarse, debe ser

registrado y reportado al comprador.

8).- Identificacion y Trazabilidad del Producto.

ISO: Donde sea apropiado, la empresa debe establecer y mantener
procedimientos para identificar ¢l producto desde la etapa de diseiio hasta la
cntrega ¢ instalacion, pasando por todas las etapas de produccion. Cuando la
trazabilidad del producto sea un requisito especificado, los productos
individuales o los lotes deben tener una identificacion tnica.  Esta

identificacion debe ser registrada.

Este sistema puede ser basado en:

a).- Etiquetas viajeras.

b).- Sellos.

¢).- Etiquetas con codigos de barras.

d).- Marcas sobre ¢l producto y/o componente.

¢).- Nimeros secuenciales, cte.

Los productos no conformes deben ser identificados claramente por los
mismos medios pero seialando ¢l estado de rechazo. Por trazabilidad se
entiende: la habilidad para identificar todo producto hecho con componentes

que vengan de una receta, lote o grupo cn particular; generalmente cste
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sistema s¢ usa en productos que se involucran con la salud y seguridad

humana (automéviles, medicamentos, alimentos efc.) (4)

9).- Control del Proceso.

[SO: 9.1.- La empresa debe identificar y planear la produccion y en donde sea
aplicable, los procesos de instalacion que efectiien directamente la calidad; y
debe ascgurar que cstos procesos se lleven a cabo bajo condiciones

controladas.

Estas condiciones controladas deben incluir lo siguiente:

a).- Instrucciones de trabajo documentadas que definan la manera de
producir ¢ instalar, cuando no existan estas instrucciones y por cllo se
afecte adversamente a la calidad. Ademis instrucciones para ¢l uso del
cquipo, medio de trabajo y para cumplir con los estindares, codigos y
planes de calidad.

b).- Monitorear y controlar procesos y caracteristicas del producto durante su
produccion e instalacion.

c).- Aprobacion de procesos y cquipos.

d).- Criterios de mano de obra los cuales deberan ser estipulados de la forma

mds extensa, cn estandares escritos o con muestras representativas.

(4) Elizondo Decanini Alfredo, Manual 1SO-90¢0, Ediciones Castillo. México 1995, Pags. 13-17,25,26;

34-40.



10).- Inspeccién y prucbas.

10.1.1, Inspeccion y pruebas de recibo.

10.1.- La cmpresa se debe asegurar que los productos adquiridos no se
utilicen o procesen hasta que sean inspeccionados o verificados que cumplen
con los requerimientos especificados. Las verificaciones deben de estar de

acuerdo con el plan de calidad y los procedimientos documentados.

La inspeccion debe iniciarse al momento de recibir el material en el almacén
de recibo, para asegurar su correcta identificacion, presentacion, cantidad y
cmpaque, asi como para verificar lo solicitado en la orden de compra. Cuando
los materiales cumplan con lo establecido en las especilicaciones aplicables,
se aceplardn y se identificaran colocando un scllo de aceptado en la etiqueta

de identificacion del producto.

Los materiales cuya aceplacion o rechazo no se decide en el tiempo
preestablecido, se identificarin por algin medio apropiado con la leyenda:
"MATERIAL POR ANALIZAR, NO USAR™ o se colocardan ¢n algun area

identificada de igual manera,

Los materiales que no cumplan con las especificaciones correspondientes se
identificaran claramente como "RECHAZADOS", se deberd claborar un
reporte de material "NO CONFORME" anotando en ¢ toda la informacion
pertinente del material:

Como por ¢cjemplo;

- Namero de lote.

- Cantidad.
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- Descripeion.

- Proveedor.

- IFecha de recepeion

- Numero de orden de compra.
- Motivo o causa del rechazo.

- Referencias o especilicaciones.

11).- Equipos de Inspeecion, Medicion y Pruebas,

La empresa debe controlar, calibrar v mantener ¢l equipo de inspeceion,
medicion y pruebas ( sin importar si ¢l equipo es propiedad de la empresa,
rentado o si es provisto por el comprador ) para verificar la conformidad del
producto con los requerimientos especificados.

El equipo dcbe ser usado de una manera que asegure que el error o
desviacion sea conocido y que esté dentro de la capacidad de medicion

requerida.

Se entiende por calibrar: el conocer el error con el que se estd trabajando
dicho error es expresado como el porcentaje de desviacion entre la medicion
efectuada con ¢l equipo a calibrar y la del equipo patron.

12).- Estado de Inspeccion y Prucbas,

1SO:; El estado de inspeccion y pruebas del producto debe ser identificado
mediante marcas, etiquetas autorizadas, sellos, rotulos, registros de
inspeccion, programas computacionales de pruebas, locaciones fisicas elc.
Estos elementos deben indicar la conformidad o no conformidad del producto

con respecto a las prucbas ¢ inspecciones electuadas. La identificacion del
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estado de inspeccion y pruebas debe ser mantcnida en el proceso de
produccion ¢ instalacion del producto para asegurar que sélo los que hayan

pasado las pruebas e inspecciones requeridas sean entregadas al cliente.

13).- Control de Productos No-Conformes.
La empresa debe mantener y controlar los procedimientos aplicables a los

productos no-conformes mediante la definicion de las siguientes actividades:

[).- ldentificar el material que no cumpla con los requisitos especificados,
mediante la utilizacion de sellos, etiquelas de material rechazado,
estampas, colores.

2).- Definicién de responsabilidades y autoridades para aceptar o rechazar
productos.

3).- Definicion de criterios de aceptacion y rechazo.

4).- Definicion de un sistema de identificacion del material que entra de
vuelta al proceso.

5).- Definicion de wn sistema de documentos y nolificaciones de no

conformidades para los departamentos concernientes.

Asimismo SO requiere que sc delina el departamento o persona responsable
de las revisiones de los productos no-conformes, asi como la autoridad de

ellos.

14).- Acciones Correctivas.
La empresa debe establecer, documentar y mantener procedimientos para lo

siguiente:
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d).-

¢).-

Investigar la causa de no-conformidades y las acciones correctivas
necesarias para prevenir la recurrcncia.

Analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, registros de calidad,
reportes de servicios y reclammaciones de clientes para detenninar y
climinar causas potenciales de productos no conformes.

Iniciar acciones de prevencion para manejar problemas a un nivel acorde
al riesgo encontrado.

Aplicar controles para asegurar que las acciones correctivas sean
tomadas y que sean efectivas.

Implantar y registrar los cambios en los procedimicntos que scan

resultado de acciones correctivas.

Los objetivos basicos de los sisteinas de acciones correctivas son los

siguientes:

1).- Detectar y ascgurar la solucion de probleinas que afecten a la calidad del
producto.

2).- Recolectar y distribuir la historia de los problemas para ser usada en la
prevencion de fallas.

3).- Mantener a la administracién atenta sobre los problemas que afecten a la

calidad.

ISO especifica que la prevencion de defectos es tarea prioritaria de la

organizacion. Las acciones tomadas para la investigacion de problemas

potenciales antes que ¢stos aparezcan es recomendable en mayor grado que la

correccion de los mismos.
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15).- Manejo, Almacenaje, Empaque y Embarque.
Manejo: La empresa debe proveer métodos y medios para prevenir dailos y

deteriorizacion durante el mangjo de los productos.

Almacenaje:  La cmpresa debe proveer drcas de almacén seguras para
prevenir daios o deteriorizacion de los productos que estan pendientes de
usarse o de entregarse. Se deben definir métodos apropiados para autorizar la
recepcion y la entrega de y hacia esas dreas. Para detectar deteriorizacion se

deben revisar periodicamente las condiciones del producto.

Empaque:  La empresa debe controlar el empaque, la conservacion y el
marcado hasta el grado necesario para asegurar que el producto cumpla con
los requisitos especificados. Se debe identificar, conservar y mantener todo

producto desde ¢l recibo hasta que la responsabilidad de la cmpresa termine.

Embarque;_ La empresa debe proteger la calidad del producto tan pronto se
hayan terminado las inspecciones y prucbas finales. Cuando se especifique
en el contrato, esta proteccion se extenderd hasta la entrega o embarque al

destino del producto.

16).- Registros de Calidad,
1SO: La empresa debe estableccr y mantener procedimientos para identificar,

recolectar, indexar, Henar, archivar y descchar los registros de calidad.(3)

(5) Elizondo Decamini alfredo. Manual ISO-9000, Ediciones Castillo, México 1995, Pips. 47,48 50-57,



Los registros de calidad deben ser mantenidos para demostrar que sc han
alcanzado la calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de calidad.
Los registros de calidad del subcontratista deben ser un elemento de estos
datos. Todos los registros deben ser legibles ¢ identificables con el producto
del que se trate. Los registros de calidad deben ser guardados y mantenidos
de tal manera que puedan ser facilmente consultados y en lugares que

minimicen el dano deteriorizacion o pérdida.

Cuando sc acuerde cn ¢l contrato, los registros de calidad deben estar a
disposicion del comprador o su representante por un periodo igualmente

acordado.

Se debe asegurar que los archivos sean adecuados y que minimicen la
posibilidad de pérdida, robo, incendio, o que personal no autorizado tome los
registros en cllos contenidos. Ademds se deberd definir un tiempo maximo de
retencion de registros; completado este periodo, dichos registros deberan ser

desechados.

17).- Auditorias Internas de Calidad.

1SO: La cmpresa debe llevar un sistema de auditorias internas de calidad,
plancado y documentado, para verificar que las actividades de calidad
cumplan con lo planeado y que determine la efectividad del sistema de
calidad. Las auditorias deben programarse de acuerdo con la importancia de
la actividad. La auditoria y el seguimiento deben llevarse a cabo de acucrdo
con procedimientos documentados. El resuitado de las auditorias debe ser

documentado y mostrado al personal que tenga responsabilidad en el drea
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auditada. El personal administrador responsable del area debe tomar acciones

correctivas sobre las deficiencias encontradas por la auditoria.

Se debe definir al responsable de efectuar las auditorias intemas de Calidad.
(Generalmente a Aseguramiento de Calidad en coordinacion con un comité

auditor) y éste efectuarla con base en los siguientes lineamientos:

a) Preparacion,
b) Realizacion.
¢) Reportes.

) Seguimiento.

|.- Formacion del comité auditor.

2.- Elaboracion del plan de auditoria.

3.- Distribucion de documentos al arca que se va a auditar y a los integrantes
del comité auditor, para su estudio.

4.- Elaboracion de lista de verilicacion.

5.- Notificacion del area a auditar del programa y de la fecha en que sc

realizard la auditoria.

1.- Efectuar una junta pre-auditoria.
2.~ Efectuar la auditoria basindose en la lista de verilicacion examinando
evidencias objetivas ( certificados, firmas, reportes, registros, cte. ).

3.- En caso de encontrarse desviaciones, se procede a investigar mis
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profundamente su explicacion, causa y clecto.

4.- Anotar cualquier observacion y detalles especificos.

5.- Cualquier desviacion o deliciencia que sea de gravedad y que requicra
accion correctiva inmediata, debe comunicarse a la Gerencia del drca
auditada.

6.- Llevar a efecto una junta post-auditoria con los representantes de las dreas
auditadas para informarles de las desviaciones encontradas y resumir lo
acontecido, dindoles oportunidad de aclarar y conseguir los resultados.
También se avisa que en un plazo definido se entregard el reporte de la

auditoria.

¢) Reporte:
1.- Es responsabilidad del comité¢ auditor claborar el reporte correspondiente
a la auditoria en un plazo corto y definido.
2.- El veporte contendri la siguiente informacion:
- Objetivo
- Nombre y puesto de las personas auditadas.
- Detalle de lo encontrado.
- Nombre de las personas del comité auditor.

3.- Elreporte se dirige a la direceion del area auditada.

. d) Sepuimicnto:

|.- El seguimiento compete al drea auditada y también al comité auditor.
2.- El arca auditada debe responder al reporte de auditoria en un plazo no

mayor que el definido.
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Esta respucsta contiene lo siguiente:
- Explicacion de las acciones correctivas a tomar para cada una de las

desviaciones encontradas.
- Fecha limite de implantacion de acciones correctivas.

3.- El Comité auditor se asegura de recibir la respuesta y cvalta la

contestacion.

4,- Se Verifica que se haya elaborado un plan de accion, sugerencia o
recomendacion, ia cual sirve para verificar ¢l grado de avance cuando las
desviaciones, sugerencias o recomendaciones se hayan corregido, al plan
de accion se le marca con la leyenda "cumplimiento” o equivalente, y la
fecha en que se confirmd. Entonces se considera la auditoria como

cerrada.

18).- Capacitacion,

ISO: Lacmpresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar
las necesidades de capacitacion y proveer entrenamiento a todo ¢l personal
que realice actividades que alecten a la calidad del producto. I3l personal que
realice tareas cspecificas debe ser calificado con base ¢n su educacion,
entrenamicnto y/o experiencia.

Asimismo, la empresa debe disenar un plan de capacitacion semestral, anual u
otro. Dependiendo del mimero de trabajadores. El plan debe definir al
responsable de llevarlo a cabo y explicar como se identifican las necesidades

de entrenamiento. (Examenes, medicion de conocimientos y habilidades, etc.).
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19).- Servicio.
Cuando ¢l Servicio Post-Venta sca especificado en cl contrato, la empresa
debera mantener y establecer los procedimientos para efectuar y verificar que

el servicio cumpla con los requerimientos especilicados.

20).- Técnicas estadisticas,
Cuando sea apropiado la empresa debe establecer los procedimientos para
identilicar técnicas estadisticas adecuadas, requeridas para verificar la

capacitacion de proceso y caracteristicas del Producto.

Finalmente, es importante resaltar que por razones contractuales las Nonmas
SO 9000 son aobligatorias para todas aquellas empresas que deseen vender
sus productos o servicios a mercados internacionales, ¢ inclusive a los
nacionales. Las definiciones que se dicron anteriormente en el capitulo 11 de
cada una de las nonnas ISO 9000, representan una base para determinar qué
norma cs la que sc debe seguir para obtener la certificacion, tomando en
consideracion ¢l giro de la empresa, el tipo de producto o servicio que se
producird, y el mercado al que serd dirigido. Esto significa que las empresas
que adopten cualesquiera de las uormas y vayan en busca de la certificacion,
dcberdn cumplir con los requisitos que exige la norma para poder otorgar la
certificacion. 'Y para el caso especifico de las empresas que ya obtuvieron la
certificacion, éstas quedan comprometidas permanentemente a vigilar,
conservar y superar los standares de calidad de los productos que fabriquen y
de los servicios que presten. De lo contrario, la casa certificadora que les
haya otorgado la certificacion los destituira de la misma. La forma mediante la

cual, las casas certificadoras verifican el cumplimicinto de los requisitos
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o g i et 3 e meem

exigidos por 1SO, es mediante la realizacion de auditorias externas llevadas a
cabo una o dos veces al ano sin previo aviso, por esta razon es sumamente
importante que las empresas formulen un programa de auditorias internas,

para que de esta manera no les detecten ninguna inconsistencia. (6)

(6) Elizondo Decanini allredo, Manual 1SO-9000, Ediciones Castillo, México 1995, Pigs. 60.66.67,
76,87-108.
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Capitulo 11

Certificacion

11 1.- Certificacion,

Cn México existen ya algunos organismos calificados para otorgar la
certificacion a aquellas empresas que lo requicran (siempre y cuando hayan
cumplido rigurosamente con cada uno de los requisitos de la norma 1SO
9000), entre los que destaca el Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion A.C. Este es un organismo privado ¢ independiente, que
proporciona apoyo especializado en normalizacion y certificacion a las
empresas industriales, comerciales o de servicios interesadas en contar con

niveles de competitividad internacional.

La division de certificacion del IMNC, es un organismo de certificacion
acreditado de acuerdo a los lineamientos planteados en la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacién publicada en julio de 1992 y vigente de esa
fecha. Empresas como Hewlett Packard de México, IBM de México, Digital
Equipment Of Canada, AT& T, G.1. S. de México, Compania Hulera Tomel,
A Alcan Cable (USA), Bic no sabe fallar, NACEL (Condumex), y el Centro de

Investigacion y Desarrollo de Condumex, entre otros, han optado por el



servicio de certificacion NMX CC/ISO 9000 del IMNC. El organismo de
certificacion del IMNC es una palanca de impulso que las empresas necesitan

para ofrecer bienes y servicios de calidad certificadas.

El certificado NMX CC/ISO 9000 del Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, es un clemento util en la obtencion del registro NOM, para
aquellos productos sujelos a alguna norma olicial mexicana (de cumplimiento
obligatorio), de acuerdo con la publicacion SECOFI en el Diario Oficial de la
Federacion del 14 de junio de 1994. Este certificado también es reconocido
por imporiantes compradores como PEMEX y TELMEX, faciliiando las
transacciones comerciales con estas empresas. La certificacion de los
sistemas de calidad por parte det IMNC representa una ventaja competitiva, si
los competiclores no la tienen, pero también puede ser una desventaja si los

competidores la oblienen y usted no.

Proceso de Certificacion del Sistema de Calidad por Instituto Mexicano

de Normalizacion y Certificacion,

La certificacion del sistema de calidad de una empresa ofrece a sus clientes,
en cierto modo, una garantfa de que la administracion esencial y las
actividades de ascguramicnto de calidad se llevaran a cabo cfectivamente. [l

proceso de certificacion de describe a continuacion:

I.- Seleccion de la Norma.

La certificacion de un sistema de calidad debe llevarse a cabo tomando una
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norma de Sistemas de Calidad como referencia.  Si los clientes de una
empresa aun no le han solicitado alguna norma en particular, la empresa
puede clegir la norma apropiada de acuerdo a sus productos o servicios, o de
acuerdo al mercado que aticnde. Las normas mexicanas entre las cuales sc
puede clegir son: NMX-CC-3/1SO 9001, NMX-CC-4/1SO 9002, o NMX-
CC-5/1S0 9003.

2. Alcance de la Certificacion.

Sc puede optar por aplicar un sistema de Aseguramicnto de Calidad
solamente en una o en cicrtas lineas de productos, sin cmbargo, se debe
considerar que una de las expectativas de los clicntes es que los sistemas de

Ascguramiento de Calidad tengan aplicacion en toda la compaiia.

3. Deficidn ¢ Implantacion del Sistema.

El desarrollo e implantacion de un sistema de Aseguramiento de Calidad toma
ticmpo, asi como el contar con la documentacion requerida. El tiempo

necesario para la implantacion depende de factores como son:

a).- Sila empresa cuenta actualmente con un sistema de Ascguramiento de
Calidad verificable.
b).- Lanorma de referencia que haya sido clegida por la empresa.

¢).- Eltamano de la empresa (lineas de productos, turnos, departamentos).

Para la implantacién exitosa de un sistema de ascguramiento de catidad las
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empresas pueden prepararse asistiendo a cursos y seminarios que sc impartan

sobre el tema o bien recurrir a alguna empresa de consultoria.

Costos de Certificacion del Sistema de Calidad con el Instituto Mexicano

de Normalizacién y Certificacién (INNC).

El proceso de certificacion del sistema de calidad de una empresa por parte
del IMNC involucra ¢l pago al Instituto por concepto de las siguicntes

actividades:

}.- Servicios administrativos y revision documental del sistema de calidad de
acuerdo a la norma de referencia deseada.

2.- Preauditoria (opcional).

3.- Auditoria de Certificacion.

4.- Auditoria de seguimicnto de acciones correctivas (¢n su caso).

5.~ Emision del certificado (registro de empresa).

6.- Auditorias de vigilancia.

El monto del pago por los conceptos mencionados depende bisicamente de
las dimensiones de su empresa, la complejidad de su sistema, asf como de la
norma de referencia que haya sido elegida.

La ISO tiene un comilé para la participacion en la evaluacion de conformidad

que sc encuentra abierta a todos los miembros 1SO.(1)

(1) Institwto Mexicano de Normalizacion v Certificacion A.C.. Guia para la Certificacion de Sistemas de
Calidad NMX CCASO 9000, México 1995, pigs. 3.4,9.10.13-16
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Los objetivos de este comité son:

1) Estudiar el medio de evaluar la conformidad de los productos, servicios y
sistemas de calidad a las normas apropiadas u otras especilicaciones

t¢enicas.

2) Preparar Guias intemacionales relacionadas a la prucba, inspeccion y
certificacion de productos, procesos y scrvicios, asi como para la
evaluacion de sistemas de calidad, laboralorios de prucba, organismos de

inspeccion, organismos de certificacion, operacion y aceptacion.

3) Promover un reconocimiento y aceptacion mutuos, sistemas regionales de
evaluacion de conformidad de sistemas y el uso apropiado de Normas
internacionales para prucba, inspeccion, certificacion y propositos

relacionados.

IT1L2, Registro.

I11.2.1.- Inspeccion previa al registro.

Es una auditoria del sistema gerencial de calidad del aspirante y una
cvaluacion de cuan bien se conforma a la norma 1SO 9000 adecuada, al igual
de como se conforma con su propio manual de calidad. El resultado es o ¢l

registro o la negativa al mismo.

111.2.2.- Registro.

Este se otorga a través de la emision de un certilicado especificando a cual

parte de la 1SO 9000 se esta certificando a la compaitia. También pucde ser
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a través de la emision de una marca de conformidad que, se espera, sera en
breve reemplazado con una marca tipo CE armonizada, que es la marca de la
comunidad Europea y no de la agencia de un pais en particular, la compaiia

también puede optar por listarse a nivel nacional en "compatiias registradas”.

111.2.3.- Negativa de registro.

Si el inspector decide que el sistema no se conforma a los requerimientos
asentados en la norma, la agencia puede negarse a registrar a la empresa, pero
el solicitantc es librc de volver a aplicar cuando la situacién haya sido

corregida.

111.2.4.- Registro.

Un nimero de reglas y regulaciones se aplican al uso del registro y a las
marcas y logos que lo acompanan. Puede no ser puesta en un producto o
implicar de ninguna manera que se relaciona a él. esto lo hace muy diferente
de los esquemas de calidad ulilizados para mercadear productos como
"Productos de Calidad". Una cmpresa puede utilizarlo en los membretes de
su papeleria de publicidad y en el material de ventas. El registro se aplica a

una sola fabrica o lugar por vez excepto que se especilique de otro modo.

111.2.5.- Post-registro.

Después del registro, la empresa puede ser sujeto de cntre 2 y cuatro visitas
de vigilancia no anunciadas al afo. Cudn sorpresivas serin las mismas atin

esta por definirse.

La compania tiecne que dar a los inspectores libre acceso a las premisas,
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registros y gente,  Ademas la empresa registrada tiene que notificar a la
agencia sobre cualquier irregularidad cn su sistema y de cualquicr cambio en

los elementos sobre los que se basa el registro.(2)

H1.3.- Consultores.
Instalar las 1SO 9000 sin consultorias externas puede funcionar muy bien en
las cmpresas grandes, pero las mas pequeiias pueden enfrentarse a ciertas

dificultades.

Existen algunas buenas razones para llevar a cabo la instalacion de las [SO
9000, sin recurrir a consultores exteros, particularmente por lo que respecta
a cuestiones de compromiso y autosuliciencia. Probablemente se tendrd éxito
en aquellos casos en los que ¢l director general haya investido a uno de los de
su grupo con la responsabilidad exclusiva de hacer el trabajo y esté preparado

ara darle la ¢ idad y el apoyo necesarios.
ara darle la autoridad y el 0 necesarios

Sin embargo, para las compaitias (pequefias y medianas) puede dificultarse ¢l
proceso de instalar las normas [SO 9000 sin cl apoyo de consultores externos.
La dificultad es mayor ain cuando se tiene que juzgar e informar sobre

actividades de ejecutivos a los que no se reporta.

El consultor puede ascsorar a la compaiia respecto a que la auditoria no es

para descubar las negligencias de la misma, sino que c¢s una oportunidad, para

(2) Rothery Brian, Manual de Calidad para Manufactura y Servicios, Editorial Panorama, México 1994,
pags. 127-129.
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que demuestren lo comprometidos que estan con la calidad y su capacidad

para proceder a demostrar como cumplen con el sistema que la ascgura.

Las fascs obvias cn las que puede contribuir el consultar son:

I).- La auditoria inicial
2).- El diseiio de un sistema.
3).- la preparacion de especificaciones.

4).- Chequeos previos al registro.

Asimismo, el consultor independiente ayuda a la compaiia a que se
acostumbre a las visitas de los inspectores de la agencia certificadora, la que
puede decir a la compaiia que las practicas que imperan en ella, son

totalmente inaceptables y que no califica para el registro. (3)

La figura que a continuacion se muestra ilustra de manera gralfica cl proceso
de certificacion antes descrito.  Aunque en cste capilulo s¢ ha hecho
referencia a una Organizacion Nacional con tacultades para poder certiticar
un sistema de calidad bajo las Normas ISO 9000, no c¢s la tnica opcion y
mucho menos cuando se quiere obtener validez internacional. En el Apéndice
tmico de esla tésis s¢ proporciona un directorio de Casas Certilicadoras,

algunas con oficinas en México.

{3 Rothery Brian, Manual de calidad para manufactura v servicios. Editorial Panorama, México 1994,

pigs. 1435, 146,
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PROCESO DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. LA EMPRESA SELECCIONA
LA NORMA DE REFERENCIA

)

2. LA EMPRESA DEFINE EL
ALCANCE DE LA CERTIFICACION

i}

3. LA EMPRESA IMPLANTA EL
SISTEMA DE A. DE CALIDAD

I

4. LA EMPRESA SOLICITA LA
CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD AL

IMNC Y PAGA REVISION DOCUMENTAL

N

5. EL IMNC REALIZA LA
REV!ISION DOCUMENTAL

LA EMPRESA
OPTAPOR UNA

Sl

LA EMPRESA PAQA EL COSTO

)

LA EMPRESA PAGA

LA PREAUDITORIA

EL IMNC HACE LA
AUDITORIA Y ENTREGA EL
INFORME A LA EMPRESA

DE LA AUDITORIA DE CERTIFICACION

i)

EL IMNC HACE LA AUDITORIA
AL SISTEMA DE CALIDAD

LA EMPRESA PAGA LA

HAY sl

DESVIACIONES

AUDITORIA DE SEGUIMIENTO

EL IMNC EFECTUA LA
AUDITORIA DE SEGUIMIENTO
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PROCESO DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

»

LA EMPRESA PAGA EL
CERTIFICADOQ DE REGISTRO DE
EMPRESA

Y

8. EL IMNC EMITE EL CERTIFICADO
DE REGISTRO DE EMPRESA POR
TRES ANOS Y ENTREQA EL
REGLAMENTO DE USO DEL
CERTIFICADO

EL IMNC PUBLICA DIFUNDE
EL NOMBRE DE LA EMPRESA
CERTIFICADA

9. EL IMNC HACE LAS AUDITORIAS
DE VIGILANCIA CADA 6 MESES

LA EMPRESA PAGA LA AUDITORIA
DE VIGILANCIA

NO

LA EMPRESA MANTIENE
SU REGISTRO

EL IMNC SOLICITA

ACCIONES CORRECTIVAS
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Capitulo IV

Auditoria Interna

IV, L.- Aseguramiento,

Los sistemas de ascpuramiento de calidad han sido utilizados en México por
un reducido ntmero de empresas industriales, particularmente por aquellas
que disfrutan de un alto nivel tecnologico y, por supuesto economico. Pero la
realidad es que alin existen en México empresas que no consideran prioritario
cl uso de los mencionados sistemas por cuanto sus clientes estan en condicion
de cautivos, es decir, que deben necesariamente adquirir en ellas los
materiales y servicios que requicren, obligados por la proteccion del gobiemo
o bien condicionados por la escasa o nula competencia, de tal manera que no
hay en México olras empresas a donde acudir. Se trata, pues, de empresas
que degradan el uso de los sistemas para segnir operando en una muy cémoda
mediocridad.(1)

El atraso de México en lo que concieme a calidad es obvio. Y sélo el apego

eslricto a los sistemas, diseados para cada empresa, podrd, hasta lo posible,

(1) Elizondo Decanini Alfredo, Manual 1SO %001 Ediciones Castillo, México 1995, Pdags. 5.6,7.



acortar la distancia que actualmente separa a nucstra nacion de las que, por su
inncgable disciplina a las normas de calidad, se incluyen en el grupo de las
llamadas del primer mundo. En muchas naciones es ahora requisito
indispensable el uso de los sistemas de calidad para alcanzar la condicion de
empresa provecdora. Las empresas mexicanas se enfrentan a un hecho real,
el de la competencia acelerada, y no pueden seguir manteniendo indiferencia

hacia cl ascguramiento y las normas de calidad.

1V.2. Auditoria de Control de Calidad,

Cuando se implanta ¢l Control de Calidad, una de las tareas mas importantes
es vigilar la mancra, como se lleva a cabo, para esto la compaiiia (o empresa)
se debe plantear las siguientes preguntas: ;Se esta conduciendo bien o no?

¢Donde eslan sus debilidades?.

La auditoria de Control de Calidad sirve para hacer el scguimiento del
proceso de control, realiza el diagnostico del caso de muestra como corregir
las fallas que pueda tener. En la auditoria del Control de Calidad, se revisa
como se ha emprendido el control, como le incorpora la fabrica calidad a
determinado producto, ¢l control de los subcontratistas, como se inancjan las
quejas de los clientes y como se pone en prictica la garantia de calidad en
cada paso de la produccion, empezando desde la etapa de desarrollo de un

producto mievo.

En sintesis la auditoria de Control de Calidad (CC) es una revision que
determina si el Sistema de Control de Calidad esta funcionando bien y

permite a la empresa tomar medidas preventivas para evitar que se vuelvan a
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cometer crrores graves. La auditoria de CC puarda estrecha relacion con cl
Juicio que sc forma sobre 1a calidad de los productos que han de fabricarse en
¢l luturo. La tendeneia mas moderna en materia de auditoria de CC es hacer
una revision del Control t1otal de Calidad estudiando todo el Sistema de

adnunistracion,

1V.2.1.-Auditoria de Control de Calidad (CC) por personas externas a la
cnpresil (quc no |)crlcncccn ala CIII]"‘L‘S‘I).
I1ay cuatro categorias de auditoria de CC por personas de fuera. Estas son:
1) Auditoria de CC al proveedor por el comprador.
2) Auditoria de CC efectuada con propasitos de certificacion.
3) Auditoria de CC para el premio Deming de aplicacion y la Medalla
Japonesa de Control de Calidad.

4) Auditoria de CC por un consultor.

IV.3.- Auditoria Interna,

IV.3.1.- Origen natural y perfil de la auditoria interna,

Los origenes de la auditoria se remontan a los tiempos en que el hombre bajo
formas incipientes de organizacion tuvo la nccesidad de llevar a cabo

actividades de comprobacion, verificacion y revision.

Posteriormente, a partir, de la Revolucion Industrial y de manera mas
especifica, desde principios del siglo XX tales actividades se plantearon
cuando el dirigenle o duefo de una empresa, ante la imposibilidad de atender
personalmente todas las actividades que requerian en forma imperiosa su

participacion (debido al tamaio de la cmpresa), delegd en otro individuo
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tareas que con anterioridad realizaba solo y en forma directa, dando lugar asi
a que dicho individuo -el auditor- se convirtiera en “sus ojos y sus oidos”.
Para cllo el dirigente le brindaria la confianza suficiente y a su vez el auditor
le tendria que responder por ésta. Con el tiempo y a partir de que los
contadores piiblicos se fucran relacionando con las empresas, con el propésito
de obtener informacion financiera y de intervenir para efcctos de
dictaminacion de estados Financieros, se dio lugar a un mayor impulso de las
dreas de auditoria interna. De esta manera, fueron los planteamientos
cmanados por la contaduria publica internacional los que sirvieron de base
para que, como una derivacion de la auditoria externa, se diera cabida al

establecimiento técnico de la auditoria intema. (2)

1V.3.2.- Marco empresarial de la anditoria interna,

Para cleclos de sostener empresarialimenie el marco participativo del auditor

interuo en ¢l desarrollo de las organizaciones, ¢s fundamental atender los

siguicntes aspectos: .

1) Ll origen de la funcidn del auditor interno en las empresas, ¢s apoyar al
dueno o directivo de la organizacion para virtuahnente ser ““sus 0jos y sus
oidos”, y asi ampliar los conocimicntos y comprension det principal
interesado en la organizacion, con el propdsito de encauzar de la mejor
manera las acciones y recursos que en cada momento vequicre la entidad

cn cuestion.

(2)  Ishikawa Kaaru, ;Qué cs ¢l Control total de Calidad? Grupo Editoriat Norma. Colombiu 1994, Pigs.
180,181,

77



2) El permanente aprovechamiento de los sistemas que proveen informacion
tales como: los informativos y de telecomunicaciones cuando éstos
resultan ser recursos que con regularidad se aplican en las organizaciones.

3) Elauditor interno no debe encauzar su participacion en la auditoria con la
sola finalidad de detectar desviaciones o irregularidades, ya que limitan su

actitud creativa.

IV.3.2.1.- Transformacion de escenarios participativos.

Paralelamente al marco empresarial que da cabida a la funcion de auditoria
interna, podemos ubicar miltiples transformaciones que de mancra simultanea
delimitan algunos de las ambitos participativos en que se desempeian las

organizaciones.

Los cuales son:

I) En tormo econdmico-comercial intermacional.

I intercambio comercial surgido a partir de la posguerra dio lugar a que en
forma independiente pero casi simultinca c¢n el Fondo Monetario
Internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas y el Banco Mundial se
originara una serie de acuerdos para la reduccion de aranceles en ¢l comercio
internacional establecidos en el denominado General Agreement on Tarifl and

Trade (GATT) (Acuerdo General sobre Tarifas y Aranceles ).

El cual es un convenio intergubernamental o sistema multilateral de comercio
para regular la participacion de los paises miembros, y que para tal efecto
consigna derechos y obligaciones reciprocos en funcion de sus objetivos y

principios.
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Los objetivos del GATT (Acuerdo General Sobre Aranceles y Comercio)

pueden reswmirse de ta sigin’ente manera:

a).- Establecimiento de relaciones comerciales y economicas que persigan
lograr niveles de vida mads altos.

b).- Consecucion creciente del pleno empleo y de un nivel de vida elevado
sobre el ingreso real y la demanda efectiva.

¢).- _Utilizacion completa de los recursos mundiales.

d).- Acrecentamiento de la produccion y de los intercambios de productos e

inovaciones tecnologicos.

Deniro de los aspectos mis significativos en este nuevo orden ccondmico-
comercial se destaca el auge de los siguientes conceptos:  Entendimiento,
Apertura, Multilateralidad, Globalizacion, Modemidad los que impactardn la
gestion de las cmpresas y por ende de la auditoria interna. Aquellos paises
que queden luera de estos preccptos y se mantengan bajo modelos de
economias cerradas apoyados cn subsidios quedaran circunscritos a una
creciente debilidad, en detrimento de sus estructuras  sociopolitica 'y

economica.(3)

2) Transformaciones socioculturales.
Derivado de distintas anomalias desde hace tres lustros, en Estados Unidos de
Nortcamérica se ha dado un inusitado impulso a k investigacion y desarrollo

de lanormatividad por parte del Gobierno y de organismos profcsionales

(3) Sponda - Cencade 1SO 9000, La Namatividad Internacional. Editorial Cencade. México 1993

Pigs. 49-55. | ‘S “g @Eaﬁ
sﬁ éTEES P S



sobre diversos aspectos de lo que implica el fraude. En el V encuentro anual
del Instituto Mexicano de Auditores Internos ( IMAI) celebrado en agosto de
1990, el C.P. Juan Manuel Portal durante su disertacion sobre los comités de
auditoria y los ilicitos ocurridos en Istados Unidos de Norteamérica setalo:
“la cada vez mas frccuente presencia de fraudes y otros délitos o
irrepularidades, perpetrados al amparo de  graves deliciencias en la
formulacion y presentacion de la informacion financiera de las empresas,
aunados al escandalo gubemamental de Watergate, han provocado entre el

pitblico de ese pais una crisis generalizada de desconfianza.

Como un ejemplo fehaciente de lo que ha estado ocurriendo podemos
mencionar que durante  varios anos, mas de 400 grandes cmpresas
reconocicron haber efectuado pagos ilepales para campaias politicas, asi
como sobormos a funcionarios, politicos nacionales y extranjeros, altcracion
de sus registros, cvasiones fiscales, ete. Al igual que transacciones que
involucraron cientos de millones dec dolares y que provocaron que
frecuentemente se preguntaran: ;donde estaban las auditores cuando csto

sucedia?.

El incremento de ilicitos ha sido de tal magnitud que entrc 1987 y 1990 ha
aumentado en un 100% el total de los montos defraudadqs, de los cuales
aproximadamente el 45% son originados por atracos violentos en sucursales y
agencias, ¢l 32% por fraudes intemos como estafas en cuentas, o
falsificaciones, y el 23% restantc por otros motivos como crrores, abuso de

confianza etcélera.
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En cuanto a la deteccion del fraude se establece que: “los auditores internos
deberdn tener conocimientos suficientes del fraude para estar capacitados e

identificar indicadores de que un fraude podria haber sido cometido.

Por otro lado, las normas internacionales para la auditoria de estados
financicros, y especificainente para el caso mexicano, las establecidas en el
Boletin 3070 por el Instituto Mexicano de Contadores Piblicos (IMCP),
identifican que “La rcsponsabilidad de la prevencidn y el descubrimiento e
los errores ¢ irregularidades ( con qué se designan distorsiones internacional
como falseamiento, malversacion, omision de informacion, etc. ), recae en la
administracion™, a la cual corresponde implantar un sistema adecuado de

control, interno y verificar la operacion continua del mismo.

3) Cambios organizacionitles,

En Ta medida en que las empresas han mantenido centralizadas las funciones
dircctivas, tacticas y estratégicas, las labores y ambitos participativos del
administrador y del auditor interno también han pertenceido medianamente
homogéneos; sin embargo, la moclificacion de estructuras por la que se tiende
cada vez mads hacia la regionalizacion, desconcentracion, distribucion,
descentralizacion, adclgazamiento, etc., necesariamente  también  esta
alterando los mecanismos y practicas habituales de intervencion del auditor

nterno.

Es por esta razon que uno de los mayores retos que a recientes fechas
enfrentaran las organizaciones, esta en la disyuntiva de aplicar la reingenieria

o salir del ambito de los ncgocios, en el entendido de que el término
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reingenicria significa analizar y alterar los procesos basicos de trabajo. Es un
hecho de que 1os encontramos en un mundo distinto.  La actual crisis de
competividad global que afrontan las empresas no cs cl resultado de una
recesion ccou;'miica"telilporuI ni de un punto bajo cn el ciclo de los negocios.
“En el ambicnie de hoy nada es constante ni previsible ni el crecimiento del
mercado, ni la demanda de los clientes, ni ¢} ciclo de vida de los productos, ni
la tasa de cambio tecnologico, mi la naturaleza de la competencia.  Las
estructuras clasicas de los negocios, que especializan el trabajo, fragmentan
los procesos, tienden a perpetuarse porque ahogan la innovacion y la
creatividad en una organizacion. Lo grave es que estamos entrando en cl
siglo XXI con compaiias disenadas en el XIX, para que funcionaran en cl

XX. Necesitamos algo enteramente distinto.”

4) Definicion evolutiva de la auditoria interna.

Respecto a la participacion del auditor intemo como ascsor debenios
considerar que la ascsoria 1o consiste en “disparar” ideas sobre opciones que
pudieran realizarse, sito en emitir un concepto basado en el dominio del
conocimicnto sobre el tema expuesto con los estudios y experiencias
adecuados, mismos que ¢s posible confinmar a través de diversos resultados
obtenidos. Asimismo, hacemos hincapié en que experiencia no es sinonimo
de antigitedad, ya que la primera abarca miltiples posibilidades de realizacion
para cl audilor\y el contexto en que se desenvuclve; mientras que la segunda,

conlleva en ocasiones aspectos de “estacionamiento”.

Debemos resaltar que el esfuerzo participalivo del auditor logra su mayor

nivel de complejidad y significacion, en los casos en que trasciende al plano

82



de la conciencia y sobre todo cuando Hega a los mas altos niveles, ya que el
impacto es perimetral porque son los propios altos mandos quienes modelan

las organizaciones “a su imagen y semejanza”.

3) Definicion evolutiva de la organizacion,

Dado que la auditoria intema no se realiza de manera aislada sino que
permanentemente se entrelaza a los derroteros de la organizacion, se hace
necesario visualizar los momentos evolutivos y las caracteristicas por las que
atraviesa una entidad.  Antes de analizar la concurrencia que tiene el
momento evolutivo de los individuos en la administracion y en la auditoria
interna, es necesario resaltar la importancia de definir debidamente la fase
evolutiva de la auditoria que se practica, por lo que aunado ¢ incluso cn vez
de las distintas denominaciones con que se le identifica a la auditoria en
cuanto a su ambito, momento, alcance de intervencion, etc., debiera referirse
la fase participativa de la intervencion de la auditoria interna, tanto cn la
prestacion de servicios a la enlidad requiriente como en la entrega de los

respectivos.

6) Delinicion evolutiva del individuo.

Respeeto a la evolucion de las personas al considerar que el individuo es cl
recurso mas importante en cualquier tipo de organizacion, que de manera
natural proyecta su evolucion en el desempeno de su trabajo segiin las
distintas etapas por. las que atraviesa, en relacion con el estudio de la
administracion y de la auditoria interna es importante tener en cuenta los
perfiles personales y académicos de sus integrantes debido a que dichos

perfiles “se trasminan” de manera natural a las actividades que realizan, por
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lo que si una entidad presenta alta rotacion o vinculaciones de personas en
diferentes etapas conductuales, la relacion sera compleja y de no dirigirse

bien alectara el desempeiio y los resultados.

7) Decision sobre objetivos de desarrollo del administrador y del auditor
interno.
l.os procesos evolutivos de la entidad y de la auditoria interna ayudan a ubicar
la situacion en la que se encuentran ¢l administrador y ¢l auditor como
protagonistas principales y donde debieran o pudieran situarse.  En c¢llo,
también resulta imprescindible tomar las decisiones que respondan a los
objetivos establecidos para sus desarrollos. El establecimienio y concesion
de objetivos en gran parte dependen de la tirmeza de los propositos, la
definicion de modelos de conducta y su aprovechamicnto en aras de una
mayor conciencia, también dependen mucho de los valores morales con que
cada profesional participa en las ecmpresas, independientemente del giro,

ubicacion y nivel “Jerarquico”.

1V.3.3. La auditoria interna frente a sus dreas de oportunidad.

A partir de la creciente complejidad que enfrentan las organizaciones se hace
cada dia mds necesaria la decidida participacion del auditor interno con la
incorporacion de criterios empresariales y cientificos, aunados a sus altos
valores morales y de compromiso ya existentes. Uno de los factores que
mayormente sirve para detectar manifestaciones de las posibles crisis que se
enfrentan en la auditoria interna es la identificacion de propositos y objetivos
apartir de los cuales el auditor orienta sus acciones, ya que ante la cventual

diversidad de enfoques participativos surgen insuficiencias o entendidos tan
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diferentes que finalinente no se concilian ni quedan encaminos de solucion.

Algunos de las carencias o limilaciones por las que no culimina la gestion del

auditor interno son:

- Insuficiente conocimicnto de los directivos sobre los beneficios de la
auditoria,

- Deficientc comunicacion entre la direccion general o presidencia y el
departamento de auditoria.

- Falta de confianza cn los altos directivos hacia las labores de la auditoria.

- Insuficiente identificacion de propdsitos comunes.

- Deficientes resultados de la auditoria.

- Inoportunidad en los resultados de auditoria.

- Desconocimiento técnico-informativo de los auditores.

- Insuficiencia de recursos en el area de auditoria.

1V.3.4. Objetivos propuestos de Ia auditoria interna y sus diferencias con
In auditoria externa,

IV.3.4. 1. Diferencias de Ia auditoria interna Vs auditoria externa.

Atin cuando los principios generales de conduccion son semejantes, sc
aprecia  una marcada  distincion  debido a que sus objetivos  son
significativamente distintos por razon natural de las propias actividades. Una
diferencia radica en el estudio y cvaluacion del control interno y mas
propiamente det contexto administrativo, ya que para la auditoria interna es un
aspecto fundamental cn el desempeiio de sus labores mientras que para la
auditoria externa es un recurso de apoyo en la definicion y forma de aplicar

los procedimientos de auditoria para la dictaminacion de estados financicros.
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1V.3.4.2 Objetivos de Ia aditorin interna.

- Evaluar la razonabilidad de las cifras contable/lnancieras.

- Salvaguardar los activos.

- Apoyar los intereses de la direceion.

- Conslituir un factor de cambio.

- Promover la eficiencia y productividad.

- Fortalecer la penetracion de bienes y servicios.

- Reforzar el Control, interno.

- Proporcionar servicio a la alta gerencia.

- Coadyuvar en latoma de decisiones.

- Promover el desarrollo.

- Evitar fugas lnancieras.

- Garantizar que toda informacion operativa y financicra sca razonablemente
correcta.

- Corregir defliciencias.

- Prevenir posibles problemas.

- Cumplir la nonmalidad de la profesion.

- Vigilar el estricto cumplimiento de normas y procedimientos.

- Verificar la autenticidad de los estados financieros.

- Evaluar el cumplimiento de metas y objetivos.

IV.3.5. Impacto del nivel Jerirquico de dependencin,

Otro de los aspectos que inciden en forma determinante en la definicion de los
objetivos de auditoria interna es ¢l nivel Jerarquico, organizacional de quien
depende la funcion, ya que desde el presidente de consejo y el director o

gerente general a través de las distintas Jerarquias en la empresa, cada quien
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tiene sus propias expectativas. Por ejemplo, para el presidente de la empresa
su interés fundamental puede estar en la identificacion y visualizacion de
riesgos y causas de los problemas de mayor impacto; para el director
financiero, la importancia basica puede ser el buen manejo y administracion
de los recursos correspondicntes; para el contralor, ¢l cumplimiento de los
controles y verificacion al registro de las operaciones de la empresa, por esto
es importante identificar con claridad los propositos y fines participativos del
auditor interno en funcion del principal usuario de sus servicios. Asimismo es
importante en la auditoria el sentido de las palabras que se emplean, ya que al
no establecer su uso de manera cuidadosa se puede dar lugar a que se utilicen
en forma indistinta los verbos: vigilar, revisar, verificar, diagnosticar, etc.,
como si fueran sindnimos y se pudicran alternar en la formulacion de plancs,
programas, cucstionarios e informes de auditoria para no ser repetitivos en la
redaccion, cuando en verdad correspondan a dilerentes conceplos y fines en

las actividades de! auditor,

1V.3.6. Aciertos de la auditoria interna,

Es innegable ¢l valor de los servicios y resultados que se manifiestan en todas
las aportaciones positivas que la auditoria interna ha logrado centro del
marco de su profesionalismo, lo cual ha sido motivo para que las presidentes
de empresas, directores y gerentes generales enipleen cada vez mas cste tipo

de servicios.

1V,3.7. Sintomas del eventual dislocamiento de Ia auditorfa interna y
aveas de oportunidad,

No obstante los esfucrzos cmprendidos en lo que respecta a la auditoria
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interna aun se presentan algunas limitaciones que impiden culminar los

trabajos realizados. Entre las que sobresalen:

1).- El auditor intero no dedica tiempo suficiente a hablar con los altos
directivos acerca de lo que ¢l considera los puntos débiles de la cmpresa.

2).- Fala de éica de audilores que son llamados por los direclivos para
darles a conocer algin problema y pedirles su ayuda y mas tarde
descubren que el reporte de auditoria aparece mencionando ese mismo
problema como si hubiera sido descubierto por el auditor, ello
(inicamente para aumentar su prestigio.

3).- EI hecho de que el auditor interno se de aires de “estoy aqui para
pillarte”, en lugar de comprender que también las personas auditadas

desean lo ncjor para la cimpresa y eslan trabajando para ello. (4)

(4) Lazcano Sercs Juan Manucl, EI Mancjo de las Organizaciones v su Auditorfa Interna Editorial Mc
Graw Hill, México 1995, Pigs. 1-39; 55-57. 60.
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Conclusiones y Recomendaciones

Existen diversas razones para implementar un sistema 1SO 9000, incluyendo
mejora inlerna, posicionamiento de mercado, control de proveedores y
requerimientos de los clientes o regulatorios. La utilizacion del 1SO 9000
para implementar un sistema basico de calidad con fines de mejora interna
puede beneliciar a ima compaiia de muchas maneras. Para mejorar la calidad
de las operaciones y por lo tanto incrementar su eficiencia, asi como el
incremento del control sobre las operaciones puede servir para disminuir los
costos requeridos para manufacturar o producir productos o servicios. Una
mejora cn la calidad debe resultar en una mejora de la participacion relativa
de mercado que eventualmente debe resultar en un mayor retormo sobre la
inversion y, posteriormente, en mayores utilidades.

Con respecto al posicionamiento de mercado a largo plazo, si ¢l nivel de
calidad de una compania se percibe como menor al de una compaiia
competidora (lo sca o no), una organizacion cventualmente perderad
participacion de mercado ante ese competidor. La certificacion del 1SO 9000
es un método para mostrar a los clientes y a la competencia que una
organizacion esta realmente comprometida con la calidad. E! ISO 9000

también se puede utilizar como un método para control de proveedores.
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Previo al uso de la seric para control de proveedores, una organizacion debe
haber implementado un sistema de calidad SO 9000 o al menos cstar bien
encaminada en su implementacion.  Es dificil “venderle™ a un proveedor para
que implemente un sistema de calidad cuando la compaiia no lo contempla
como suficiente beneficioso para implementarlo.  Los beneficios de tener
proveedores con sistemas de calidad certificados son que, usualmente, el nivel
de inspeccion recibida, la inspeccion a nivel fuente y los esluerzos de
competencia de los proveedores pueden reducirse.  Estas reducciones en
costo resultan en un incremento en los ahorros v deben traducirse en un
incremento de utilidades. La razon final para utilizar la seric 1SO 9000 v de
aspirar a la certificacion del sistema de calidad es la peor de todas; esto es,
porque alguien, ya sca un cliente o un organismo regulatorio, informoé a la
compaia de que debe implementar un sistema de calidad. La base de un
sistema de calidad con ISO 9000 es ¢l compromiso de la gerencia con cl
proceso de calidad. Al decir o amenazar con que se debe implementar dicho
sistema puede no resultar en el nivel apropiado de compromiso de la gerencia,
Sin embargo, si la gerencia, una vez que recibio los requerimientos de un
cliente u organismo regulatorio, y que elige aspirar a la implementacion del
1SO 9000 y su subsecuente certificacion, y si realmente se compromete con cl
proceso, debe ver los beneficios previamente mencionados de la mejora
interna y posicionamiento de mercado.

El ambiente regulatorio puede requerir que las organizaciones tengan un
sistema de calidad certificado. Los mercados internacionales enfocan los
sistemas de calidad certificados como un mélodo para asegurar a los
ciudadanos la calidad de los bienes que se mueven libremente en dichos

mercados.
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Tiempos y Costos de la Certificacion

El tiempo que se necesita para implementar un sistema de calidad [SO 9000
depende de la situacion actual de la compania, su compromiso hacia la
implementacion de ese sistema, y los recursos que esté dispucsta a gastar para
implementar el sistema. Un buen intervalo de tiempo (si la compaiia inicia
sin sistema alguno) es de 18 a 24 meses. El tiempo para la certificacion
depende de la preparacion de la compania y de la cantidad de deliciencias
detectadas durante la auditoria. Es importante que antes de elegir un érgano
certificador, sc¢ determinen los recursos de ese organo certificacdor y si puede
satisfacer las necesidades de certificacion de la compadia. Los tiempos de
entrega se hacen cada vez mas criticos mientras la demanda de fa certificacion
del sistema de calidad se incrementa.

Exislen muchos costos asociados con la certificacion, ¢l primero de los cuales
es ¢l desarrollo e implementacion del sistema de calidad.  Una compaiiia
puede wtilizar solamente los recursos imernos para implementar el sistcma de
calidad o puede depender totalmente de los servicios de un consultor extermo
o una combinacion de ambos enfoques. Ningiin organo acreditador garantiza
que si se utiliza algin consultor, si se implementa internamente un sistema, o
si s¢ combinan ambos, se logrard esa certilicacion. De heclio, usualmente
solo ¢l 30% de las compaiias pasan una evaluacion de Ja certificacion en el
primer intento. La evaluacion de los costos, del proceso de certificacion se
debe hacer con gran detalle.  Cuando una compaiia selecciona a un
certificador, es importante que esté totalmente lfamiliarizada con los costos
asociados con ¢l programa de certificacion. La compaiia debe asegurarse
que ha obtenido un precio para ¢l contrato y para la revision de documentos;

un precio para la visita de pre-evaluacion, si fuera necesario; los costos de la
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cvaluacion en si, al igual que cualquier costo asociado con la emision del
certilicado y la redaccion del reporte.  La compaiiia debe asegurarse de
conocer la politica del certificador referente a las visitas de  vigilancia,
incluyendo la duracion y ¢l costo de dichas visitas. Asi como también la
compaiiia debe saber la duracion de la validez del certificado al igual que
cualquicer costo de reevaluacion parcial o total que pueda requerirse en el
futuro.  Una compaiiia debe estar consciente de que algunos drganos
certificadores requieren cargos por solicitud, cargos por listado y cargos por
centificacion, ademas de los precios que cotizan con las  acciones
anteriormente mencionadas.  La compaiia debe preguntarle al organo
certificador todos los cargos para asegurarse de conocer el costo total del
proceso de certilicacacion. La conclusion referente a si una compadia cn
realidad necesita un sistema de calidad con centificacion 1SO 9000 gira en

torno a cuatro puntos basicos:

1) -Debe tomarse el tiempo para conocer sus requeriimientos de producto o
servicio. ;Su producto o servicio esta en el seetor repulado? ;Se requerira

un sistema de calidad certificado para penetrar los mercados globales?,

2) .-Debe conocer su competencia.  Es posible que la ley no requiera un
sistema de calidad certificado; sin embargo, si los competidores eligen
buscar la certificacion, el mercado los puede percibir como con un mayor
nivel de calidad y puede impactar adversamente la operacion de la

compaiiia.
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3).-Conocer al certificador. [is una relacion de largo plazo, se debe asegurar
de que sc selecciona a alguien que tienc los recursos para apoyar sus

necesidades.

Todas las organizaciones cstan interesadas en crear cambios beneficiosos y
cvitar los adversos y una parte del trabajo para crear ese cambio consiste en
crear nuevas formas organizacionales, a cstas nuevas formas se les llama
organizaciones paralelas, lo cual significa que estas formas organizacionales
cxisten ademas de y al mismo tiempo que en la linea normal de la

organizacion.

A continuacion se muestran diterentes formas de estructuras organizacionales
que pueden llevar a las organizaciones y empresas a lograr un cambio en la
calidad, lo cual se logrard mediante la formacion de equipos de proyectos e
mejoramicnio de calidad, circulos de calidad, cquipos de procesos del
negocio, asi como la asistencia a seminarios de calidad y a lravés‘ de la
expericncia de organismos y empresas que hayan obtenido la certilicacion.

Las estrucluras organizacionales que cn las siguientes hojas se wmuestra
sugicren cn primer lugar, la conveniencia de crear una drea especialmente
responsable del aseguramiento de la calidad que podria bien depender del
drea téenica, lo cual no es exclusivo, En fa segunda estructura organizacional
se detalla una alternativa para esa drea que cn este caso s¢ le denomina
Gerente de Aseguramicento de la Calidad, y que como otra opcién muestra una
dependencia de una direccion administrativa, lo mas interesante cs la
estructura «el tltimo nivel en donde se destaca la conveniencia de una drea

especializada en auditoria interma; permitiendo a la vez la posibilidad de otra
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drea para la evaluacion de auditorias externas lo cual pudiera ser necesario
para empresas que han oblenido la certificacion de alguna Norma ISO 9000, y

que estaran sistematicamente sujetas a Auditorias de mantenimiento.
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Apéndice

Directorio de compaitias reconocidas por 1SO para certificacion de

Ia Norma Internacional 1SO 9000

CALMECAC (Calidad Mexicana Certificada, A.C.)
Mazatlan No. 166

Col. Condesa

Meéxico, D.F.

C.P. 06170

Tel.: 553-05-71

Fax: 553-06-45

IMNC (Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion)
Manuel M. Contreras No. 133, ler Piso
Col. Cuaultemoc
Meéxico, D.F.
Tel.: 535-58-72
566-47-50

ABC (Quality Evaluations, Inc.)
Av. Morones Prieto 2805, Suite 805
Col. Loma Larga

C.P. 64710

Monterrey, N.L., México

Tel.. 399-01-05

Fax: 399-01-98



4.- BVQI (Bureau Veritas Quality International London)
Gutenberg No. 162
Col. Nueva Anzures
C.P. 11590
México D.F.
Tel.: 531-70-20 al 28
545-71-93
Fax.:254-11-46

5.~ AENOR (Asociacién Espaiola de Normalizacién y
Certificacién
Fernandez de la Hoz No. 52
C.P. 28010
Madrid, Espaiia
Tel.: 91-432-6125
Fax.:91-310-3695
6.- ASCERT INTERNATIONAL
Avenue Carnot No. 94230 Cachan
Francia
Tel.: 33.1. 46.15.70.60
Fax.:33.1. 46.15.70.69

7.- AFAQ (Quality Assurance Association Of France)
1101 Perimeter Drive, Suite 450
Schaumburg, IL 60173-USA
Tel.: 847-330 0606
Fax: 847-330-0707
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