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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas buscan la excelencia en la calidad de sus productos y
servicios, asi como llegar cada vez a mejores y mayores mercados. La globalizacion de
los mercados ha generado oportunidades para muchas empresas de llegar a lugares donde
antes no podian, pero también ha ocasionado que muchas empresas que no son tan
competitivas tengan que cerrar sus puertas o que tengan que cambiar de giro o de
mercado.

Tomando esto en cuenta surgen certificaciones a nivel internacional y mundial,
como el 1SO/9000, que ayudan a las empresas a ser competitivas y ser reconocidas en el
dmbito internacional. Estas certificaciones son muy importantes ya que permiten a una
empresa darse a conocer en el extranjero asi como tener ventaja sobre las demds que no lo
tienen.

E! objeto de la certificacion es tener un registro que asegure que los procesos
utilizados para la elaboracion de los productos o para la prestacion de los servicios ha
reunido los requisitos que marca dicha certificacion. Los requisitos son reconocidos
intemacionalmente.

En mercados como el curopeo y préximamente en América el 1SO/9000 se
volverd indispensable, ya que solo de esta manera se puede garantizar a los consumidores
que los productos que estidn consumiendo reunen las normas de calidad que marca la

comunidad europea, asi como el mercado norteamericano.



En la presente tesis se muestran los conceptos de Calidad. Calidad Total.
ISO/9000 y sus beneficios.

En el Capitulo 1 se dan los conceptos de Calidad y Calidad Total. sc muestra
como ha evolucionado a través del tiempo este concepto, con el fin de tomar en cuenta
cuil es el enfoqué que se le quiere dar ahora a la calidad dentro de las empresas.

El Capitulo 2 es la introduccion al tema de la certificacion, conocer el concepto,
qué es lo que representa, cdmo y donde surgen estas ideas, asi como saber cudles son
algunos de los beneficios que representa para una empresa cstar certificado.

En el Capitulo 3 se desarrolla el concepto de 1SO/9000, donde y cuando surge.
cudl es su filosofia, cudles son los tipos estdndares existentes. asi como un detallado
andlisis de cudles son los requerimientos de cada uno de ellos y cuales son los pasos que
deben reunir las empresas para obtener la certificacion.

En el Capitulo 4 se aplican los conceptos mencionados, a una empresa con el fin
de saber cuales son los medidas a tomar para obtener la certificacion y cuales son algunos

de los beneficios que representa para la compafiia obtener la certificacion.



CAPITULO 1

CALIDAD

1.1 Antecedentes.

La busqueda de las empresas por obtener control de calidad en sus procesos ha ido
cambiando a través del tiempo. En esta busqueda los hombres y las empresas han
enfocado sus esfuerzos en diversos métodos. A continuacion se mencionan las principales

etapas modemas en las que se han visto envueltas.'

1.1.1 1950 - 1960  Primera Etapa, El control de calidad mediante la
inspeccién.

En este periodo se pone énfasis en la produccion de articulos en serie. Lo que se
buscaba era un método o procedimiento mediante el cudl se comprobara que el producto
terminado era calificado o no. Como resultado las fabricas decidieron introducir un nuevo
organismo al que se le denominé departamento de control de calidad. Segin G.S.
Radford, " la inspeccion tiene como proposito examinar de cerca y en forma critica el
trabajo para comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que estos han sido

identificados” ?

' ¢fr, Gutiérrez Mario, “Administrar para la calidad” Ed. Limusa, México D.F. 1995
! fbidem



La inspeccion en este caso debe llevarse a cabo tanto en forma visual, como con la
ayuda de instrumentos de medicion. En este primer periodo era necesario que los
disenadores sc involucraran desde el principio en las actividades hasta la terminacion de
las mismas para de esta manera poder tener una clara y concisa vision de cada uno de los

procedimientos y poder detectar las fallas en caso de que |as hubieren.

1.1.2 1950 - 1970 Segunda Etapa, El control estadistico de la calidad.

Los trabajos realizados por la Bell Telephone Laboratories fueron el origen de lo
que hoy se conoce como Control Estadistico de la Calidad (Statistical Quality Control
SQC). Posteriormente se uniria a estos estudios Joseph Juran quien mas tarde s¢ convirtio
en la figura predominante en el movimiento de calidad. El control cstadistico basa su
estudio en que todo proceso industrial tiene una variacion durante su manufactura, esta
variacion debe ser estudiada con los principios de probahilidud y estadistica, estas
diferencias se deben en parte a que la materia prima no siempre es la misma, a las
diversas habilidades del personal que opera las mdquinas y a las condiciones de las
mismas.

La idea principal no es evitar las variaciones sino medirlas y tener un rango de
accién para no tener problemas. Para lograr esto se decidio desarrollar un sistema de
procedimientos de aceptacion mediante un mecanismo de muestreo para ser adaptados
por especialistas, se aplicd un conjunto de tablas de muestreo basadas en ¢l concepto de

niveles aceptables de calidad (Acceptable Quality Levels AQL). En estas se determinaba



¢l méaximo por ciento de defectos que se podia tolerar para que la produccion fuera
considerada como satisfactoria.

Debido a la gran demanda de conocimientos estadisticos, surge la necesidad de
introducir las técnicas de control estadistico en las universidades. Los estudiantes que
contaban con estos conocimientos empezaron a formar sus asociaciones, asi fue como se

formd la American Society for Quality Control (ASQC) .

1.1.3 1960 - 1970 Tercera Etapa, El aseguramiento de la Calidad.
En esta década figuran cuatro autores como los mas importantes, W. Edward
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, y Phillip Crosby, cada uno aporta una

vision diferente.

El planteamiento de Edward Deming consiste en que si mejora la calidad,
disminuyen los costos, traduciéndose esto en una mayor productividad para la empresa, la
alta gerencia es la responsable de hacer los ajustes necesarios para lograr que el sistema
funcione, para obtener esto la empresa debera cumplir con los catorce puntos de Deming
(mencionados en el punto 1.4).

El planteamiento de Joseph Juran se basa en investigar los Costos de la Calidad,
menciona que hay costos en la produccion que son inevitables, pero otros se pueden
suprimir, tomando como inevitables los relacionados con el control de la calidad, los que
se pueden suprimir son los que estan directamente relacionados con los articulos

defectuosos; material de deshecho, las horas invertidas en reparaciones, atender



reclamaciones y pérdidas financieras por los clientes insatisfechos. Si se lograran
suprimir cstos costos la empresa podria invertir en el mejoramiento de la calidad, una vez
maés es responsabilidad de la alta gerencia decidir qué tanto se puede invertir en cl
mejoramiento deseado.

El planieamiento de Armand Feigenbaum propone el concepto de Control Total
de la Calidad, en el que comenta que * No es posible fabricar productos de calidad si ¢l
departamento de manufactura trabaja aisladamente™.  Para que se pueda tener este
control es indispensable empezar desde el diseno del producto y se terminard cuando el
cliente tenga en sus manos el producto final. Lo que el autor comenta es que todas la
dreas en mayor o menor grado deben participar dependiendo de la actividad que le
corresponda, se debe tener una matriz en donde se especifiquen las dreas involucradas en
el proceso. asi como que funcion desarrollard cada una de ellas. Feigenbaum a este
respecto comenta “... la calidad es trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen

en cada etapa del proceso...” *.

El planteamiento de Phillip Crosby consiste en la filosofla de cero defectos, la
clave de este planteamiento es el hacer conscientes de la importancia del programa a
quienes iban a participar en é1 y en motivarlos. Para poder llegar a este estdndar se tiene
que convencer a la gente de que las cosas se pueden y se deben hacer bien desde el

principio y no con la mentalidad de ** asi esta bien”. Es necesario también contar con los

* Feigenbaum. Armand. “Control Total de la Calidad” Compafia Editorial Continental
¢ Ibidem



trabajadores adecuados, entrenarlos, hacerles comprender la importancia de su labor,

hacer evaluaciones y autoevaluaciones.

1.1.4 1980 - 1990 Cuarta Etapa, La calidad como estrategia competitiva.

En esta década cambia la actitud de la alta gerencia en cuanto al concepto de
calidad y sus implicaciones dentro de las empresas, esto se deben en parte a los resultados
que se han obtenido en Japon. Se utiliza la calidad para tener una ventaja sobre los
competidores. se menciona que la calidad pasa a ser estrategia competitiva en el instante
en que la alta gerencia toma las necesidades del consumidor final y la calidad de los
productos de la competencia como punto de partida.

Como se aprecia, las empresas y los hombres han ido cambiando el enfoque de la
calidad en sus negocios dependiendo de varios factores, siempre tomando en cuenta las

necesidades del mercado y las propias.

1.2 Concepto de Calidad:

La calidad esta determinada por el cliente, no por el ingeniero. ni mercadotecnia,
ni por la gerencia general. Se basa en la experiencia real del cliente con los productos y/ o
servicios. Cuando se habla de calidad. generalmente se piensa en términos de la
excelencia de un producto o de un servicio que llena o rebasa las expectativas, éstas se
basan en el uso o en el precio de venta del mismo.

Una definicién de calidad, “.calidad es la totalidad de los componentes y

caracteristicas de un producto o servicio que se soporta en su habilidad de satisfacer las



demandas dadas o implicitas..”* .en donde las demandas dadas son determinadas por el
contrato y se denominan restricciones. las implicitas son en funcién del mercado y deben
ser identificados y definidos, se les denomina parametros.

Otra definicion es ** La resultante total de todas la caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria. fabricacion y mantenimiento a través de los cuales
el producto o servicio en uso se satisfara las esperanzas del cliente.” "

Como se aprecia la calidad esta intimamente ligada con la satisfaccion del cliente.
es éste el punto central del pensamiento de la Calidad Total. Para que se pueda dar esta
satisfaccion el producto o servicio debera reunir ciertos requisitos como; ciclo de vida
estipulado, es decir que el producto o servicio vez tras vez desempefle sus funciones
tantas veces como se le sea exigido, debe ser confiable. debe trabajar bajo cualquier
condicion del medio ambiente, para lograr penetrar en ¢l mercado el producto debera ser
atractivo para el consumidor sino es asi por mds que este sea bueno, seguro y confiable
nunca va a tener éxito y estara destinado al fracaso, redondeando todas las caracteristicas

el producto y /o servicio debera ser seguro.

$ Batersfield H. Dale, = Total Quality Management Prentice Hall U S.A. 1995
° Feigenbaum. Armand, “Control Total d¢ la Calidad™ Compaiiia l-ditorial Continental



La calidad se puede cuantificar de la siguiente manera:

C= Calidad
D= Desempefio C=D/E

E= Expectativas

Si C es mayor a uno el consumidor tiene satisfaccién acerca del servicio o
producto. Para determinar D y E se tiene que ver el desempefio de la empresa y las

expectativas del consumidor.

1.2.1 Areas bésicas de Ia Calidad.

La Calidad se ve influenciada por nueve dimensiones o dreas basicas, éstas son
independientes por lo que si en una la calificacién es excelente en otra puede ser mala o
regular’.

1. Mercados: Es el nimero de productos nuevos o modificado que el consumidor
tiene a su alcance, éste crece a un ritmo acelerado en donde cambian constantemente las
tecnologfas, los materiales y los habitos de consumo, en él, el consumidor cree tener
satisfechas todas sus necesidades. Por si esto fuera poco los mercados se van

expandiendo, primero nacionales, después internacionales y ahora mundiales, por estas

? Ibidem



razones los negocios deben ser flexibles y capaces para poder cambiar de direccion en un
momento dado.

2. Dinero: El aumento de la competencia, aunado a las fluctuaciones de las
diversas economias mundiales ha hecho que los margenes de ganancia de las empresas se
hayan reducido. A su vez la automatizacion de las procesos provoca grandes desembolsos
de dinero, por lo que los costos de la calidad. y mantenimiento se han tenido que elevar a
alturas sin precedentes. encontrando un punto débil como fo llaman las altas direcciones.
en la reduccion de costos y gastos de mantenimiento.

3. Administracién: El control de calidad. reglamentard las mediciones de la
calidad durante el flujo de procesos que aseguren que al final el producto se encuentre en
conformidad con los requisitos de calidad pedidos.

4. Personal: La especializacion de la gente es imprescindible, ya que, el nivel de
conocimientos técnicos, en particular los electrénicos son esenciales para el desempefio
diario. La situacion exige cada vez mds ingenieros capacitados en la claboracion de
planes que comprendan todos los campos posibles de especializacion.

5. Motivacién: Los trabajadores dc hoy en dia. ademds de la motivacion y
recompensa economica. requieren de reconocimientos con respecto a sus tarcas. que scan
estimuladas por los demds. que sean tomadas en cuenta sus idcas. Esto provoca una
necesidad de educacion sobre calidad y una excelente comunicacion.

6. Matcriales: Debido a la abundanie v lucrte competencia que tienen las
empresas, ¢s indispensable para poder mantener los costos al minimo. los materiales a

utilizar deberan ser de alta calidad y al menor costo posible. Hay que innovar en este



aspecto, buscar siempre nuevos materiales, para nuevos usos. Estos materiales deben
satisfacer las diversas normas de calidad y exigencia, para que el producto final las
satisfaga.

7. Maquinas y Automatizacién: La demanda excesiva, la reduccion de los costos y
el mayor volumen de produccion que estdn teniendo las compafiias ha conducido al uso
de equipo més complejo. Dada esta situacion de competencia. las mdquinas deben
trabajar de manera que no haya tiempos muertos, es decir que éstas no estén sin trabajar
por lo que es indispensable que los materiales utilizados sean de alta calidad para
efectivamente reducir los costos y elevar las utilidades de la relaciéon hombres - maquinas.

8. Métodos modemnos de informacion: Gracias a la alta tecnologia computacional
se ha podido hacer la recoleccion, almacenamiento y analisis de datos de manera mas
facil y con mejores resultados. La tecnologia de las computadoras nos permite ¢l manejo
casi sin errores de todos los procesos de operacion .

9. Requisitos Crecientes del Producto: El aumento en la complejidad y
requerimientos de cualquier producto o servicio hacen relevante los pequefios detalles,
que antes no se tomaban en cuenta. Para tal efecto es necesario poner atencién en
cualquier paso nuevo que se quiera introducir en el proceso para que éste no traiga

consigo una disminucion en la confiabilidad.



1.3 Que es ta Calidad Total ?

1.3.1 Antecedentes

A finales de la década de los ochenta todos los elementos, conceptos y filosofias
de la administracion para la calidad se conjugaron con ¢l nombre de TQM ( Total Quality
Management) Administracion para la Calidad Total. Para lograr este TQM fue necesario
cambiar la mentalidad de los dirigentes de las empresas ya que en vez de concentrar sus
esfuerzos en manejar a la gente, se tenian que concentrar en manejar estos esfuerzos; se
tenia que cambiar el habito de ser jefes y pasar a ser lideres. “.. la forma de pensar de la
gente a cerca de su organizacion refleja la mentalidad organizacional, y estas opiniones
afectan sus actos. Los actos, a su vez, suministran la base dc experiencia sobre la cual se
establece la mentalidad organizacional..” °. Como se puede apreciar. para yue la empresa
cambie su mentalidad, es necesario, primero cambiar la mentalidad de la gente, esto a su
vez va influir en como realizan sus actos los empleados, por lo que resulta complicado

tener una medicion exacta de como evolucionan las cosas.

? Jablonsky R. Joseph, "TQM: Como implantarlo” Compafia Continental Editorial



1.3.2 Conceptos Bésicos de Calidad Total.

Se puede definir a la Calidad Total como:

* Una forma cooperativa de operar las empresas, que se basa en los talentos y
capacidades tanto del obrero como de la direccion, para mejorar continuamente la calidad

» 10

y productividad, utilizando equipos de trabajo

* Es la aplicacion de métodos cuantitativos y de recursos humanos utilizados para
mejorar todos los procesos que envuelven a la organizacion; y exceden las demandas de

los consumidores ahora y en el futuro ™ "',

La calidad total involucra a toda la organizacidn, eso es una ventaja, ya que
cuando la empresa u organizacién logra implantar este sistema quiere decir que toda la
organizacion esta en sintonia por lo que le resulta mas facil seguir una estrategia en
particular. Cuando la empresa u organizacion no tiene éste sistema, es dificil implantarlo
ya que demanda un cambio en la mentalidad de la gente para trabajar en equipo. Se
requicre de un gran apoyo de la alta administracién para establecer metas y fijar los
objetivos. Ls responsabilidad de ellos establecer una politica de calidad en los servicios y
satisfaccion del cliente. El éxito de dicha implantacién depende del compromiso directivo
para desarrollar y operar efectivamente el sistema de calidad, en ésta politica se deben

considerar:

' Ibidem
' Batersfield H. Dale, ** Total Quality Management™ Prentice Hall U.S.A 1995
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- grado de servicio que se ofrece;

- reputacion ¢ imagen de la organizacion;

- objetivos hacia la calidad del servicio;

- perspectivas y enfoques a ser adoptados para alcanzar los objetivos establecidos:

- papel que jucga ¢l personal responsable dc implementar la politica de calidad.

Se deben buscar dentro de esta politica, la satistaccion del cliente, mejora
continua del servicio y la eficiencia en la procuracién del servicio. La alta administracion
deberd ascgurarse que la politica de calidad sea difundida, entendida, implementada y
mantenida en todos los niveles de la organizacion.

La alta administracion tiene que ser un lider, para que todos los involucrados se
den cuenta de lo que se pretende. Para dar motivacion se debera considerar el potencial de
todos y cada uno de los miembros de la organizacion a través de métodos de trabajo
consistentes asi como oportunidades para mayores involucramicntos, observar gue todo el
personal sienta su participacion e influencia en la calidad del servicio proporcionado al
cliente, realzar las contribuciones enfocadas hacia la mejora de la calidad a través de
reconocimientos y recompensas por logros, implementar planes de carrcra y desarrollo

del personal.

16



1.3.3. Seis conceptos bésicos de la Calidad Total.

La Calidad Total se constituye por seis conceptos basicos'’ :
1) Una administracion dedicada y comprometida en promover un soporte de largo plazo
de arriba a abajo en la organizacién.

La administracion debe participar en los procesos de calidad, se debe establecer

un comité para definir las metas a largo plazo, para poder desarrollar un plan de trabajo a
futuro es necesario tener la cooperacion de todo el personal de la empresa. el proceso de
calidad total como se menciona es un proceso el cual tiene que ser constante, no es por un
proyecto o tiempo determinado sino para siempre por lo que se tiene que envolver a toda
la empresa.
2) Enfasis en el consumidor tanto externa como internamente.

Uno de los factores clave en el TQM es enfocarse en satisfacer al cliente, ya que
es este el que hace que la empresa sea reconocida o no. Hay que escuchar lo que el cliente

desea, y trabajar en eso, ya que si se hace bien la primera vez, se hard bien siempre.

3) Involucrar y utilizar efectivamente a toda la fuerza de trabajo.

Todo el personal debe ser entrenado en TQM, procesos de control estadistico y en
cualquier otra materia para que puedan participar en trabajos de equipo. Las personas que
estén en algin trabajo en equipo deben involucrarse al maximo en su desarrollo y su

implementacion, asf como tener un claro entendimiento de los procesos y actividades a



desarrollarse. Sc busca que la gente acuda a trabajar pensando no sélo en como hacer su
trabajo sino tambicn en como hacer mejor su trabajo
4) Mejoramiento continuo del negocio y de la produccion.

Se debe tener la consigna de siempre buscar mejorar, en todos los aspectos de la
empresa, calidad, tiempo de entrega, satisfaccion al cliente. facturacion. Estos aspectos
son bdsicos para que el negocio funcione correctamente. si no se ticnen no se pucde
aspirar al siguiente nivel, el cual se conforma por técnicas mas avanzadas como los
controles estadisticos de procesos, * Benchmarking™, sistemas como el 1SO / 9000 ( tema

central de este trabajo), por mencionar los mas importantes.

5) Tratar a los proveedores como socios.

En promedio un 40 % del total de ventas provienen de compras de productos o de
servicios, por lo que es de suma importancia contar con los proveedores calificados para
tal mision. Se debe llegar a un acuerdo de funcionar como socios estratégicos v no como
adversarios, lo que es un problema muy comun en nuestra sociedad. Tanto compradores
como proveedores tienen mucho que ganar y mucho que perder por lo que es de suma
importancia mantener una estrecha relacion y sin percances. Lo ideal es que los
proveedores sean pocos, por que de lo contrario resulta casi imposible ser socios
estratégicos de ellos. No se tiene que poner énfasis en los precios. sino en el costo que

representa para nosotros no tener el material o el servicio adecuado.

" Ibidem, p 2-3



6) Establecer medidas de desempefo para los procesos.

Este concepto es en donde se centra la mayor atencion de la alta gerencia, el drea
de resultados. Es indispensable para saber como se encuentra lo planeado con respecto a
lo real. Son necesarias medidas como el porcentaje de cumplimiento e incumplimiento en
los diferentes procesos, el nivel de ausentismo en los diferentes niveles de la empresa, se
debe satisfacer al cliente en cada 4rea funcional de la empresa. Estas medidas deben ser

registradas para poder establecer pardmetros, para buscar mejorarlos constantemente.

1.4 Catorce puntos de Deming para la Calidad Total .

Para poder poner en marcha estos puntos es necesario que la alta gerencia se
responsabilice de ellos, estos puntos tienen como proposito el hacer que la empresa
permanezca dentro del mercado y proteger tanto los intereses de los accionistas como la
fuente misma de trabajo. A continuacion se mencionan estos catorce puntos:

1. Se debe ser perseverante en el propésito de mejorar el producto y el
servicio,

Para poder lograr esto es necesario crear un plan para ser competitivos y que el
negocio permanezca produciendo por tiempo indefinido. En este plan se debe innovar,
tanto en corto como en el largo plazo, dedicar recursos a la investigacion y educacion y

mejorar constantemente el disefio de! producto y el servicio. Es un error muy comin el

" Gutiérrez Mario, " Administrar para |a calidad" Ed. Limusa, México D.F. 1995



pensar que tener una produccion eficiente y constante hace que la empresa se conserve
solvente y al frente de la competencia. Lo que se requiere es estar a la vanguardia y luchar
por siempre estar de esta manera.

2. Estamos en una nueva era econémica,

Las condiciones actuales del mercado obligan a las empresas a planear a largo
plazo. ya que en el futuro las compafias que estén con mayor participacion en el mercado
serdn aquellas que otorguen mejores servicios a menores costos. " La administracion debe
aprender a cumplir su responsabilidad y a ser lider en el cambio a efectuar. Por esto es
necesario adoptar la nueva filosofia™" .

3. Hay que acabar con la inspeccién masiva. En su lugar debemos exigir
evidencia estadistica de que el producto o servicio se hace con calidad. Esto elimina
Ia inspeccién.

El hacer la inspeccion masiva implica que el proceso no se estd haciendo con
calidad ya que de ser asi no se tendria que llevar a cabo. El revisar el proceso una y otra
vez implica elevar el costo de produccion y por tanto el precio final, sélo se admite en
casos criticos.

4. El precio sélo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad. Lo
importante es minimizar el costo.

En este punto se encuentran dos de los problemas graves de las empresas en
México. Uno es comprar al que ofrece el menor precio sin observar la calidad. Como el

titulo lo menciona se trata de minimizar los costos, el comprar a bajo precio lo que



provoca es bajar la calidad mas no el precio. El otro es la falsa creencia de que se tienen
que tener muchos proveedores para cuando no se le pueda pagar a uno. el otro nos pueda
sacar del problema, lo que se tiene que hacer es tener pocos proveedores. para con ¢llos
tener una relacion duradera, leal y confiable. Se tienen que elegir a los proveedores que
demuestren tener la mejor calidad y no el precio mas bajo. En la compra de herramientas
hay que tomar en cuenta el largo plazo. es decir. probablemente encontremos proveedores
que ofrezean un producto muy barato pero debemos tener un control estadistico de cuanto
dura esta herramienta en comparacion con la otra que es mas cara.

5. Hay que mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio, para
de esta manera mejorar la calidad, productividad y bajar los costos.

La calidad se tiene que dar desde el diseilo, el no realizarlo de esta manera implica
tener gastos de inspeccion, gastos de mejoramiento. Jo que una vez mas nos incrementa el
precio. El mejorar el sistema significa reducir constantemente ¢l desperdicio y aumentar
dia a dfa la calidad en cada una de las actividades. ¢/ mejoramiento constante de la

calidad aumenta la productividad.

6. Hay que poner en prictica métodos modernos de capacitacion.
Es comin que las habilidades de los trabajadores y empleados sean
desaprovechadas por que la administracion no los conoce realmente. Se debe llevar

métodos estadisticos para saber en que mMoMeENto ya No ¢s hecesario tener capacitacion
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La administracion necesita que todo el personal conozca a fondo todos las partes de la
empresa. para poder entender su [uncionamicento.

7. Se debe administrar con una gran dosis dc liderazgo.

La capacidad de liderazgo es esencial para cualquier administracion. Los jefes
deben conocer y dominar el trabajo para ayudar a que el personal que tienen a su cargo
mejore en su desempefio. S¢ debe promover la capacitacion en todo momento.

8. Se debe eliminar el miedo al trabajo.

Es evidente que para poder trabajar y desempefiarse en cualquier actividad, es
necesario tener la confianza de que se puede realizar dicha labor. Hay que promover un
ambiente de seguridad para que nadie tenga miedo a expresar sus ideas. por buenas o
malas que cstas puedan ser. El miedo es un sintoma de que ¢l entrenamicnto no tué ¢l

adecuado ya que si éste hubiera sido bueno, no hay porque temerle al trabajo.

9. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

Es indispensable romper con las barreras entre departamentos, se debe tener
conocimiento de los problemas de las demads 4reas. si no se hace esto. se pueden tener
pérdidas causadas por la duplicacion del trabajo. La alta dircccion generalmente tiene
mucho que ver en esto por que es ella la que da cambios de ultimo momento v se tienen
que hacer ajustes que no se tenian contemplados. Por estas razones las dreas de disefo,
ingenierfa, produccion y ventas deben trabajar ¢n equipo. se pucden formar los

denominados circulos de calidad a nivel gerencial.
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10. No se debe proponer a los trabajadores metas numéricas, como también
salen sobrando las amonestaciones.

Hay que tomar en cuenta que la mayoria de los errores son causa del sistema
mismo. Debido a esto es necesario que a los trabajadores se les trace una ruta a seguir
para mejorar la calidad y la productividad. Las amonestaciones y exhortaciones generan
en ¢l corto plazo un aumento de la productividad y calidad. pero ¢n ¢l largo plazo. causan
en el trabajador frustracion y apatia al trabajo. Cuando la administracion propone metas
numéricas. el trabajador siente que no realiza sus actividades adecuadamente por que si lo
hiciera bien. no tendria por que recibir cuotas extras.

11a. Hay que eliminar las cuotas numéricas.

La administracion tiende a establecer cuotas de produccion por trabajador. Esta se
trata de una cuota promedio, ya que la mitad de los trabajadores estara por arriba y la otra
mitad por abajo. Cuando se trabaja con estas cuotas los trabajadores que superen los
limites tenderan a no producir mas all4 de el promedio. Se tiene que instalar un sistema
de supervision y fomento en el que el trabajador se sienta orgulloso de su trabajo. Se
deben cambiar las cuotas por adiestramiento.

11b. Hay que eliminar la administracion por objctivos. Se debe administrar
con liderazgo.

Metas numéricas como aumentar las ventas 10%, mejorar la productividad 3%,
pueden ser interpretadas de dos maneras, si se cumplen se considera un éxito para la
empresa, pero de no ser asi la administracion tiene que dar explicaciones. Lo que se

pretende es tener un sistema cstable de produccion en el cual, se trabaje a la mixima



capacidad, para de esta manera no tener que buscar cuotas para mejorar el desempefo. La
mejor estrategia para realizar esto es una administracion con liderazgo.

12. Quitemos los obstdculos que impiden que el operario se sienta orgulloso
de haber realizado un trabajo bien hecho.

Es necesario que ¢l trabajador conozca en que consisten sus actividades y cual es
su funcién dentro de la empresa. Serd responsabilidad de la administracion proveer todas
las herramientas para que ¢l trabajador se pueda desempefar adecuadamente.

13. Se debe impulsar la cducacién de todo el personal y su auto desarrollo.

En la organizacion se necesila gente con preparacion. Iis necesario capacitar a la
gente para que esta pueda desempeiiarse adecuadamente.

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

Sera responsabilidad de a administracion decidir la nueva filosofia de la empresa,
as| como efectuar los cambios necesarios para desarrollar este nuevo modelo
administrativo. Se tiene que crear un departamento de seguimiento. que se encargue de
revisar la superacion continua de la organizacién.

Con estos puntos que nos menciona Deming, nos damos una clara idea de como y

que es lo que tiene hacer una empresa para lograr salir adelante.

1.5 El Roli de los proveedores en la Calidad Total
Este punto es fundamental para el buen funcionamiento de cualquier empresa sea

productora o de servicios, sin un adecuado sistema de proveedores es casi imposible
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poder establecer un proceso de calidad en cuanto a compras y abastecimientos se reficre.
Se tiene que tomar en cuenta que para los proveedores ¢s sumamente importante cl
control de calidad que ellos ejercen sobre las materias primas y piczas que se producen.

Desde ¢l punto de vista del comprador, la relacion con el proveedor tiene que estar
perfectamente bicn definida antes de que se pueda celebrar cualquier tipo de subcontrato
o compra, esto ¢s con el fin de evitar cualquier equivocacion en términos del contrato, es
decir, aclarar el tipo de pago, si va a ser de crédito o de contado, si es a crédito cuantos
dias y respetarlos, donde se va a entregar el equipo o servicio, elc..

Entre comprador y proveedor debe existir confianza mutua y cooperacion, es en
este contexto en el cual, Kaouru Ishikawa nos da diez principios basicos para tener un
control de calidad entre proveedores y compradores.

1. Tanto el comprador como el proveedor son totalmente responsables por la
aplicacion del control de la calidad, con reciproca comprension y cooperacidn entre sus
sistemas.

2. El comprador y el proveedor deberan ser independientes el uno del otro y
respetarlo.

3. El comprador tendra la responsabilidad de indicarle claramente al proveedor
que es lo que necesita, para que éste sepa que es lo que tiene que entregar al comprador
antes de que lo empicce a fabricar.

4. Es indispensable que antes de llevar acabo la primer compra o entrega, se
ponga en un contrato claro y firmado por ambas partes, los términos bajo los cuales se va

atrabajar. En ¢l se deberan asentar; precio, condiciones de entrega y las formas de pago.
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5. El proveedor tendra la responsabilidad de garantizar sus productos y/o servicios
de tal manera quc sicmpre sea satistactorio para el comprador. Asi como proporcionar
todos los datos técnicos y especificos que algin producto o servicio pudiera requerir.

6. Se debera elaborar un formato de evaluacién para los productos entregados por
el proveedor, este formato se debera elaborar por ambas partes para que de esta manera se
este evaluando las necesidades de los dos.

7. Para evitar posibles contratiempos y problemas es necesario crear un sistema o
manual de procedimientos que permita solucionar estos mayores aspavientos, se
recomienda anexar este documento al contrato inicial.

8. Debe existir un intercambio de informacién con el fin de que ambas partes
conozcan que es lo que esta pasando en la contraparte, hacia donde se dirigen, si estan
cumpliendo sus metas, o simplemente como esta su negocio.

9. Tanto comprador como proveedor deberan controlar las actividades
comerciales, tales como pedidos, planeacién de la produccion y de los inventarios,
trabajos de oficina y sistemas, de manera que sus relaciones se mantengan sobre una base
amistosa y satisfactoria.

10. El comprador y el proveedor deben poner en perspectiva primero las

necesidades del consumidor antes que las suyas.



CAPITULO Il
CER CACIONES DE C
2.1 Introduccién

A lo largo de los ultimos aflos se ha dado un auge en los temas de calidad en las
empresas, aunado a esto tenemos la creciente competencia en los mercados nacionales e
internacionales, en la que Meéxico se vera cada vez mas involucrado a raiz del Tratado de
Libre Comercio; tomando como base lo anterior las empresas buscan la manera de
diferenciar sus productos y servicios de los de la competencia.

Lo que se busca es como demostrar y comprobar la calidad de los productos y
servicios, ante estas preguntas surgen las centificaciones de calidad a nivel tanto nacional
como internacional.

“La certificacion es definida por “ISO” como el procedimiento por el cual un
organismo por tercera parte asegura que un proceso o servicio es conforme a unas
determinadas exigencias”™"®

Esta certificacion se desarrolla a través de organismos autorizados para tales
actividades, que dependiendo del pais en que uno se encuentre, pyede tratarse de un

organismo unico o varios limitando a cada uno un sector dentro del mercado.

'$ “Certificacion de Sistemas de Calidad” Ing. Silvia Méndez p115
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Cada organismo autorizado tiene sus propios procedimientos intemnos, estos
pueden incluir visitas a las instalaciones, duracién de la validez de la centificacion, la

frecuencia de las visitas de supervision, etc..

2.2 Surgimiento de los Estindares de Calidad

El auge de la certificacion de las empresas se dio a mediados de los 80's en la
Comunidad Econémica Europea (CEE). Esta se formé con el fin de promover las
actividades econdémicas entre los paises europeos y después llegar al resto del mundo.
Para poder lograr esto se tuvieron que reducir y eliminar barreras, se tenia que crear un
método o algun sistema mediante el cual se pudicran garantizar los productos
provenientes de otro pais. Por ejemplo, si alguien en Inglaterra queria comprar un
producto o servicio que proviniera de Espafia, éste necesitaba algin tipo de garantia de
calidad del producto que estaba adquiriendo.

Los paises miembros de la CEE antes de determinar cudles serian los pasos a
seguir decidieron establecer pardmetros para cualquier organismo que deseara entrar,
dividieron en dos partes las acciones que se deberian tomar. Las acciones obligatorias y
las voluntarias.

Las obligatorias fueron impuestas a todos los productos y servicios que
involucraran la salud, el medio ambiente, de esta manera se obligd a los proveedores a
tomar medidas restrictivas para poder dar con las especificaciones requeridas.

Las voluntarias en teoria se dicron por parte de los proveedores para dar ese extra

a los consumidores para poder tener mayor participacion en el mercado, pero la practica



ha mostrado que mas que dar ese extra a los clientes, los proveedores se han acercado a
certificaciones como el ISO 9000 debido a presiones por parte de los principales clientes,
que amenazan con cancelar los contratos si no reinen ciertos requisitos que contiene las
normas.

Las normas obligatorias generalmente estdn acompafiadas de una tercera parte, es
decir de alguna organizacion de inspeccion o de supervision por parte de la CEE, ésta no
toma en cuenta las normas de calidad, sino de seguridad de acuerdo con el régimen que
establecieron ¢n la CEE. Por otra parte las voluntarias sf buscan estar dentro de las
normas de calidad.

Una vez establecidos estos parametros se buscaron las principales diferencias
entre los paises miembros de la comunidad.

Una de las primeras y principales barreras encontradas, fueron las diferencias
técnicas y criterios de operacion en los procesos de manufactura, se contaba con pafses
altamente desarrollados y con mucha tecnologia y otros paises que llegaban a ser tan
especializados, los cuales estaban en clara desventaja. Esta barrera se incrementd cuando
en 1985 la Comunidad Econémica Europea decidié dar como responsable de cualquier
accidente en el uso o goce de un producto o servicio al fabricante, sin tomar en cuenta el
uso con irresponsabilidad o negligencia. De esta manera sali6 a la luz que era vital e
indispensable la confianza en todos los productos.

Para romper esta barrera la CEE decidi6 armonizar los procesos de manufactura y

servicios. Entendiendo por armonizar un proceso mediante el cual las actividades
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realizadas sean similares o compatibles entre si. Este proceso se dividié en tres
actividades;

o Armonizar los procedimientos y estandares;

o Reconocimiento Mutuo;

¢ Estructurar y asemejar los programas de evaluacion,

La Armonizacién de los procedimientos y ecstandares ha significado la
examinacion y revision de las leyes que involucran las acciones obligatorias, y las
involucradas en las acciones voluntarias.

El reconocimiento mutuo, ha involucrado la retroalimentacion de los paises. ya
que estos han tenido que obtener informacién por parte de los deméas miembros de la CEE
sobre si sus estandares son aceptados de acuerdo con las normas de los demas paises. Este
punto ha sido de vital importancia para desarrollar y promover las relaciones entre los
paises de la CEE, su funcionamiento se basa por ejemplo; en que un organismo de
certificacién en Inglaterra tiene que buscar llegar a algin acuerdo con otro organismo de
la misma especie de otro pais, para de esta forma dar lugar a un reconocimiento por
ambas partes.

Otro paso importante para la armonizacién de los procesos ha sido la evolucion de
las centificaciones de calidad, tal es el caso de la serie EN29000 (el equivalente Europeo
al 1SO 9000) que poco a poco ha sido adoptado por las empresas e instituciones dandole

de esta manera, mayor relevancia y validez.
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2.3 Proceso de Estandarizacién en Europa

El auge de las certificaciones de calidad en la comunidad Europea. se debe a que
la misma comunidad busca promover la calidad en todos sus servicios y productos. Con
esto en mente y la uniformidad de la aplicacién de los estandares internacionales la CEE
cre6 dos comités de vigilancia; el Comité Europeo para la Estandarizacién (CEN)* y el
Comité Europeo para la Estandarizacion Electrotécnica (CENELEC)®. La actividad
principal de estos comités es la de consultar con los miembros 1SO para el desarrollo y la
aplicacion de conceptos a las empresas que lo demanden.

Buscando mejorar y aumentar la calidad de las compaiifas, los dos comités en
1990 crearon con la Asociacion Europea de Libre Comercio (EFTA)' la Organizacién
Europea para Pruebas y Certificaciones (EOTC)* esta organizacion tiene como objetivo
proveer reglas armonizadas para ser aplicadas por organismos calificados, asi como
coordinar y cooperar en la implantacion de sistemas de calidad.

En un determinado caso en donde se necesite que un producto o sistema sea
aprobado independientemente . certificado o inspeccionado, estas pruebas se deberdn
elaborar por un miembro aprobado para estos propdsitos por la Comunidad Europea y
notificado a la Comision Europea. Estos miembros pueden ser laboratorios, érganos de
certificacion o de inspeccion. Los gobiernos deben ser los encargados de verificar que los
organismos aprobados para las inspecciones estén dentro de las normas mencionadas (

ISO 9000 o EN 45000).

* CEN (European Comittee for Standarisation)
* CENELEC (European Comittee for Electrotechnical Standarisation)
* EFTA (European Free Trade Association
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En términos de certificacion de sistemas de calidad. se crearon comités
especializados para dar y promover ayuda para la interpretacion y adaptacion de las
normas (EOTC).

Otras de las funciones de los comités mencionados anteriormente son las de;

e Promover la cooperacién entre los diferentes organismos calificados para las

certificaciones, as{ como el reconocimiento mutuo de las diferentes normas.

e Promover la cooperacién entre compaiifas y organismos autorizados:;

e Promover certificaciones conjuntas entre diferentes companias.

Resumiendo se puede decir que en la Comunidad Econémica Europea. se tiene un
programa activo para establecer estdndares comunes y practicar tanto las normas
voluntarias como las obligatorias, esto basado en la armonizacién de los estindares, de
los reglamentos y del reconocimiento mutuo. Se han creado organizaciones
internacionales que se encargan de vigilar y promover las certificaciones aunque todavia

falta mucho por hacer.

2.4 Estandarizacién en el resto del Mundo.

Los paises que no pertenecen a la Comunidad Econoémica Europea tuvieron o
tienen que seguir ciertos pasos para poder competir con ellos directamente.

El primer paso a seguir es ¢l recabar informacion sobre como operan. qué tipo de

metodologfa usan, qué tecnologia.

* European Organisation for Testing ans Certifications
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El segundo es saber qué tipo de acuerdos tienen unos paises con otros, es
necesario saber si nuestro sistema de calidad (por ejemplo el 1SO 9000) es reconocido
all, y lo mismo viceversa.

El tercero es documentar todo el proceso, por si se llega a presentar un problema
poder consultar con alguna otra empresa del mismo ramo, o para pedir ayuda a los

comités encargados de nuestro sistema de calidad.

2.5 Garantias de la Certificacién

En las empresas surgen dudas acerca de si es redituable tener una certificacion de
calidad o si realmente es sélo un papeleo mas. Se han confundido muchas empresas en el
enfoque que toman, ya que se ha hecho énfasis en el proceso de certificacion y no en el
tener un producto de alta calidad, se ha puesto también mucho interés en todos los
requerimicntos, pero no en la busqueda de un sistema que los redna.

Se han realizado programas para comparar la aceptacion de las empresas con un
sistema de calidad contra los que no lo tienen. Este programa llamado CAP’ fue
introducido en 1990 con la finalidad de probar equipos, los cuales se habian fabricado
mediante un modelo de calidad. El CAP opera mediante un contrato o licencia, con el
cual periddicamente se revisan las operaciones y la maquinaria utilizada. Opera tomando
como base el modelo 1S0/9002 (descrito en el siguiente capitulo) , las empresas bajo el

sistema 1SO/9001 o 1SO/9002 se revisan cada tres aflos mientras que las empresas con
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toman muestras representativas de los productos para revisar que estos cumplan con las
normas especiticadas.

Posterior a las visitas se procede a calificar a las empresas, la escala de calificacion
es de la letra “A" a la letra “E”. Siendo la “A™ signitica que el sistema esta trabajando en
forma adecuada y efectiva. Por otra parte la letra “LE” significa que ¢l programa no esta
trabajando bien y que hay pocas sefiales que den confianza al consumidor. En una encuesta

realizada en 500 empresas se encontraron los siguientes datos'®

FIGURA 1

HCON SISTEMA
@SIN SISTEMA

PORCENTAJE

1991 1992

La figura 1 nos muestra que las compaiias que no tienen un sistema 1S0/9000,
tienen un nivel de no conformidad, el cual ha bajado del 38% en 1991 al 25 % en 1992.
Mientras que para las compaiias con el sistema 1SO/9000 tuvieron en 1991 12% y en

1992 el 15%

'* Marco Nacional e Internacional de Certificacion de la Calidad, Asociacion Mexicana de Calidad. 1993
* Como se menciond anteriormente las compafias 1SO/9000 se revisan cada tres aos. por lo que los datos
de 1991 y de 1992 no corresponden al mismo grupo de empresas. por lo que no son comparables los datos
de los dos afios. Solo sirven de pardmetro.
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FIGURA 2

1991 1992
AROS

La figura 2 nos indica el rango en que incurrieron las empresas, se puede apreciar
el incremento de las compaiiias que estén en el rango “A” y la disminucion de las que estan
en el rango “E”.

La figura 3 compara las dos figuras anteriores, es decir nos presenta las empresas
que tienen sistemas contra las que no lo tienen y ademds nos presenta en que rangos
caveron. Cabe notar que las empresas con certificaciones de calidad no hay empresas en

el rango “D” y “E™.
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1994 1992

Las graficas nos muestran una clara ventaja de las empresas con sistemas como el
1S0O/9000 sobre las que no lo tienen. Pero a pesar de esto también podemos observar un
ligero porcentaje que auin con el sistema de calidad todavia tiene problemas, lo que no
indica que se tienen que revisar periédicamente los procedimientos y los procesos que se

siguen.

2.6 Beneficios de la certificacion

El objetivo primordial de una certificacion es proporcionar una evidencia objetiva
del grado de calidad que tiene la empresa, desde su nivel més alto hasta el mas bajo, desde
sus materias primas hasta el producto terminado. El ser una empresa certificada de calidad

representa para la misma mis que una etiqueta. nos puede dar los siguientes beneficios;
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La evaluacion experta de una empresa externa ¢ independiente a la nuestra
permite identificar errores o fallas que ¢n la operacién diaria pasan desapercibidas, lo que
nos da como resultado, la eliminacion y correccién de los mismos.

Se crea un compromiso continuo con la empresa para buscar la calidad, a través
de revisiones y visitas periddicas.

La certificacion nos asegura la optimizacion de los recursos, que los costos de
produccion son los mejores, el costo de la calidad es menor que en una empresa que no
tiene este distintivo.

Facilita las ventas del producto, ya que se crea una mejor imagen en el mercado,
evita la creacion de barreras técnicas, puesto que ya se¢ pasaron las diferentes pruebas
requeridas para la produccidn de productos.

Como cliente facilita la eleccion de compra, ya que aumenta la confianza al
comprador para elegir un producto que, sabe de antemano que esta garantizada su
fabricacion y su calidad.

Como cliente también evita y a la vez ahorra los costos de revision ¢ inspeccion
de material, ya que el certificado de calidad, nos hace asumir que el producto realmente
es el que tenemos en las manos, y que su calidad esta comprobada.

La certificacién tambi¢n sirve como proteccion ya que debido a que se rige por
normas internacionales, ésta prohibe la entrada al mercado de productos de baja calidad y

bajo precio.
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CAPITULO 1IN
OUE ES EL IS0 / 9000 ?
3.1 Antecedentes.

La Organizacién Internacional de Estdndares (ISO) fue fundada en 1946 en
Génova Suiza, ésta es una organizacién mundial que tiene como objetivo, promover los
estdndares internacionales para facilitar el intercambio de productos y servicios a nivel
mundial. Es el estdndar de calidad utilizado en Europa y que rapidamente se esta
expandiendo a todo el mundo.

La idea del ISO/9000 surge por primera vez durante la segunda guerra mundial en
el ejercito de los aliados; estos tuvieron muchos problemas debido a que no sélo los
soldados eran de diferentes paises y no hablaban el mismo idioma, sino que ademds sus
creencias, religiones y entrenamientos eran también distintos. Aunado a esta situacién las
armas, balas, vehiculos no eran compatibles, por lo que muchas veces no se podfan
ayudar entre ellos porque las balas que tenian unos no las podian usar los demds causando
esto muchos conflictos entre ellos. Viéndolo ahora desde el punto de vista comercial el
ISO 9000 surge por la necesidad de tener un estandar de calidad a nivel mundial, ya que
cada pafs tiene varios sistemas y premios de calidad diferentes, lo cual hacfa dificil el
intercambio de productos y servicios en el mercado internacional. Con esta norma se
eliminan dichos problemas ya que es reconocida a nivel mundial.

Antes de tener la norma 1SO 9000 existieron varios estandares de calidad, a

continuacién se enlistan algunos de los mas importantes:
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e En 1959, el Departamento de Defensa de Estados Unidos creo el MIL-Q-9858,
¢ste fue desarrollado para tener diseftos de calidad.

¢ En 1968, la OTAN adoptd el sistema MIL-Q-9858 y lo transformo en el
AQAP-1 (Allied Quality Assurance Publication 1).

e En 1970, EI Ministro de Defensa Britanico, adopté partc del AQAPI y
desarrollo el programa DEF/STAN 05-8. creando el primer programa de detensa
standard.

o En 1979, el Instituto Britdnico de Estdndares (BSI) desarrollé el BS 5750, éste
fue el primer disefio de estandares de calidad comercial a nivel mundial.

» En 1987, La Organizacién Internacional de Estdndares (1SO) adapto la mayor
parte del BS 5750 para crear el 1SO 9000. Posteriormente estos dos se armonizaron
para que fueran equivalentes.

o En 1987, la Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQC) y el Instituto
Nacional Americano de Estandares (ANSI) publicaron ¢l sistema Q-9000 que es el
equivalente al ISO 9000.

3.2 Filosofia

Para poder comprender este sistema es necesario tonmar en cuenta primero su

filosofia'":

1) Busca satisfacer la creciente demanda por calidad y servicio del consumidor a

través de la globalizacion del mercado.

'" Hradesky Jack, “Total Quality Management™ ( Mcgraw Hill 1995)
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2) Las especificaciones técnicas por si solas no pueden garantizar la conformidad
de los clientes.

3) Los sistemas internacionales de calidad complementan la informacion técnica
especificada de los productos y servicios para reunir los diferentes requerimientos de los
clientes.

4) El sistema de calidad de las empresas debe estar influenciado por su vision,
mision, valores, cultura, medio ambiente, productos y servicios. Esto da como resultado
que los sistemas de calidad van a cambiar de organizacion en organizacion.

5) El propdsito del 1SO/9000 es dar pardmetros para desarrollar sistemas de

calidad efectivos.
El 1SO/9000 persigue la calidad de la empresa en todos sus aspectos. Este sistema
describe los minimos requeridos para tener un sistema de calidad. Estos se dan a través de

diversos pasos a seguir (mencionados en el punto 4.3.1).

Este estandar es para todas las empresas, no importa el giro ni el mercado al cual

pertenece., ni el tamafo de la misma.
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3.2.1 Que es y que no ¢s la norma 1SO 9000
Existe cierta confusion acerca de que es la norma y cual es su alcance, por lo que
a continuacion se definird esto '

e La norma no es una especificacion técnica del producto. Mds bien es un
modelo para administrar un sistema de ascguramiento de la calidad. La serie 1S0/9000
no tiene nada que ver con las especificaciones de los productos: excepto en garantizar
la instalacién y mantenimiento de los mismos, as{ como de los servicios. Las normas
son s6lo uno de muchos sistemas disponibles disefados para asegurar que el proveedor
entregue productos que cumplan con las especificaciones.

o La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad;
de hecho se reconoce la variedad que disefla para ajustarse a las cambiantes
necesidades de cada industria. Por lo tanto es importante no copiar ¢l sistema de una
empresa, sino desarrollar uno propio que se ajuste a las necesidades de la misma.

¢ Lanorma también reconoce la necesidad de ajustar el sistema a requerimientos
contractuales especificos. Es importante tomar en cuenta csto ya que se puede dar el
caso en que los requerimientos contractuales vayan ¢n contra de la norma, es decir, se
puede dar ¢l caso en que un cliente exija utilizar a un subcontratista que no se
encuentra dentro de las normas, en e¢se caso se debe hacer una nota en el contrato

especificando, que el cliente exige utilizar un subcontratista que no esta dentro de las

'* Lamprecht. James “1SO 9000, en |a pequefa cmpresa” Ed. Panorama. México 1996
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normas aprobadas. En este caso es necesario adaptar el sistema para satistacer la
demanda del cliente.

e La variedad y detalle de los procedimientos variard dependiendo de la
complejidad del trabajo, los métodos utilizados, asi como las habilidades y
capacitacion de los empleados. Es evidente que el proceso para asegurar la calidad de
una fabrica de coches no es el mismo que el de una que hace platos de ceramica, por lo

tanto es necesario adaptar la norma a cada una de las empresas.

En conclusion se puede decir que las normas representan; "

“Un conjunto genérico de requerimientos para los sistemas de aseguramiento de
calidad que se diseflan como modelo bisico que cualquier industria, que se dedique a
proporcionar un bien o servicio, pueda utilizar”.

La referencia a los sistemas de calidad implica una estructura organizacional
integrada por diversos componentes interconectados y correlacionados (por ejemplo,
procesos y departamentos).

Las normas, reconocen la importancia de los acuerdos contractuales entre dos
partes; cliente y proveedor (a quien es posible exigir por contrato la obtencion del registro

1S0/9000).

" Lamprecht. James "1SO 9000, en la pequefa empresa™ Ed. Panorama. México 1996
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3.3 Principios que regulan el 1SO/9000.
El 1SO/9000 no busca ¢l control de calidad, sino el aseguramiento de ésta, no
propone métodos, sino objetivos: no da procedimientos, sino principios. Estos son:

¢ Responsabilidad de la alta administracion: Sera responsabilidad de ésta definir
una politica de calidad, los objetivos y el compromiso con la calidad. Debe ser
consistente con las metas, expectativas y necesidades del cliente.

¢ Planeacion: Creacion y publicacion de los documentos necesarios para llevar a
cabo todas las actividades que pueden afectar la calidad de un producto o servicio.

¢ Monitoreo: Se debe establecer en varios niveles de la organizacion, para
verificar que los resultados se estan dando de acuerdo a lo planeado.

¢ Documentacion: Registrar todos los pasos a seguir para obtener los resultados
deseados. No hay que confundir la documentacion con el papeleo. solo hay que
documentar lo necesario.

Es en base a estos principios que una organizacion se debe enfocar para lograr

éste estandar.

El ISO/9000 provee una ventaja competitiva para la organizacion, ya que para los
mercados europeos es casi un requisito indispensable estar registrado. Esto a su vez
obliga a la competencia a también tener este cstindar, de esta manera, las empresas que
tengan este registro seguiran en la competencia, las que no. poco a poco se quedardn fuera

de él.
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Una ventaja de éste sistema de calidad sobre otros, es que no se necesitan
procesos de control estadistico, sino simplemente se necesita un sistema de verificacion
diseitado por la misma empresa para comprobar que los procesos y resuitados se estan
dando de acuerdo a lo planeado.

3.4 Tipos de Estdndares.

El Comité Técnico (TC) 176 ISO desarrollo cinco estandares internacionales para
la calidad de los sistemas. Estos son: 1S0/9000, 9001, 9002, 9003 y 9004. El trabajo de
preparar estos estdndares es realizado normalmente por comités técnicos 1SO, que

conjuntamente con la empresa tiene que llevar a cabo una serie de requisitos para obtener

la centificacién 1S0/9000.

El ISO/9000 se divide en 3 normas, éstas dependen del tipo de empresa de la que
se trate.

1SO/9000. Es la gestion de calidad y normas de aseguramiento de calidad, gufa
para su seleccién y uso. En este punto se definen los conceptos importantes, se definen
los términos clave, provee los parametros mediante los cuales actiian el 1S0/9001, 9002
y 9003.

ISOM001. Sistemas de Calidad, modelo para el aseguramiento de calidad
aplicado al disefio y desarrollo del producto, a su produccion, instalacion, y servicio. Es el
mas completo y dificil de obtener, comprende los veinte puntos para tener un sistema de

calidad eficiente.
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1SO/9002. Sistemas de Calidad, modelo para ¢l aseguramiento de calidad
aplicado a la produccion ¢ instalacion. Su cnloque principal es; prevenir, detectar y
corregir problemas durante el proceso de produccion e instalacion. No esta diseflado para
empresas que no estan involucradas en ¢l disefio del producto y en dar servicio despugs
de entregarlo. Contiene |8 de los 20 puntos contenidos en el 1SO/9001 .

ISOM003. Sistemas de Calidad, modelo para el aseguramiento de calidad
aplicado a las inspecciones y pruebas finales. Su enfoque esta en detectar y corregir los
problemas en la etapa final de inspeccién y pruebas. Contiene solo 12 de los 20 puntos
del 1ISO/9001.

1SO/9004. Gestion del sistema de Calidad. Provee los parametros a seguir para la
implantacion y desarrollo del 1SO/9000. Es la declaracion mas completa de lo que la
norma constituye. Son los pardmetros a seguir para las empresas de manufactura.

Existen ademds 3 normas especiales:

IS0/8402. Es el vocabulario de la norma. Es la norma internacional que define los
términos usados en todas las series ISO, esto con el fin de tener estandarizacién en ¢l
lenguaje. El primer término que incluye es calidad. que es definido como "la totalidad de
las partes y caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su habilidad de
satisfacer las necesidades declaradas o implicitas.

1SO/DIS 9000-3 Guias para el ascguramiento del equipo.

ISO/DP 9004 Guias para la gestion de la calidad en las industrias de proceso.

En la tabla siguicnte se enumeran los diferentes tipos de estandares con los puntos

que incluye cada uno.
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1S0/9001

1S0/9002

1S0/9003

Responsabilidad Gerencial

Responsabilidad Gerencial

Responsabilidad Gerencial

Sistema de Calidad

Sistema de Calidad

Sistema de Calidad

Revision del Contrato

Revision del Contrato

Disefio de Controles

Control de Documentos

Control de Documentos

Control de Documentos

Compras

Compras

Productos del Consumidor

Productos del Consumidor

Identificacion del Producto

Identificacién del Producto

Identificacién del Producto

Control del Proceso

Control del Proceso

Prueba e Inspeccion

Prueba e Inspeccion

Prueba e Inspeccion

Inspeccién y Medicion del

Equipo

Inspeccion y Medicion del

Equipo

Inspeccion y Medicidn del

Equipo

Diagnéstico de Inspeccion

Diagnostico de [nspeccion

Diagnoéstico de Inspeccion

Control de Productos no | Control de Productos no | Control de Productos no
aceptados aceptados aceptados

Accion Correctiva Accién Correctiva

Almacenaje. Manejo y | Almacenaje, Manejo y | Almacenaje, Manejo y
Entrega Entrega Entrega

Registros de Calidad Registros de Calidad Registros de Calidad
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1S0/9001 1S0/9002 1S0/9003
Auditoria Interna Auditoria Interna
Capacitacion Capacitacion Capacitaciéon
Servicios
Técnicas Estadisticas Técnicas Estadisticas Técnicas Estadisticas

3.4.1 Elementos Requeridos.

Para poder aspirar a estar dentro de la norma es necesario reunir ciertos los
elementos antes mencionados.

El objetivo de cada elemento es dar un parametro, para que las organizaciones lo
tomen de base y puedan reunir los requisitos que estos seftalan. El método que se utilice
para lograr estos requerimientos es [lexible, mientras se cumplan los requisitos, la
institucion puede realizarlos de la manera que mas le convenga. A continuacién se
describe cada uno de los puntos.

1) Responsabilidad Gerencial.

Los temas principales a tratar son; Politicas de calidad, responsabilidad y
autoridad, revision por parte de la administracién. La politica de la empresa debe estar
enfocada y dirigida a obtener y promover la calidad. Debe ser clara y concisa para que
pueda ser comprendida por todos los niveles de la organizacion. Esta politica de calidad

de ser diseflada por el nivel mas alto de la organizacion, deberd concordar con lus demas
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politicas tanto internas como externas. Serd responsabilidad de ésta calcular los costos
asociados a la implantacion de la calidad, tratando siempre de minimizar estos. La
responsabilidad y autoridad debe ser definida pensando en todo el personal involucrado
con la calidad. Se tiene que otorgar libertad y autoridad al personal para que éste pueda
decidir en caso que deba tomar una decisién que pueda afectar el proceso de produccién,
la inconformidad de los clientes respecto de sus productos, y que pueda dar soluciones
alternas mientras se corrigen los errores principales. La alta gerencia puede designar un
responsable para asegurar la calidad intema, esta persona se encargara de revisar los
procesos, independientemente de! cargo que ocupa dentro de la empresa.

Es indispensable que la administracién revise periddicamente el sistema para
verificar todos los procesos. A través de estas revisiones, la administracién puede saber si
es necesario hacer una reestructuracién del proceso o si éste es ¢l adecuado. Estas
revisiones se recomienda que se hagan por lo menos anualmente.

El objetivo de este punto, que la compaiifa desarrolle un programa que provea
liderazgo por la alta administracion a la vez que delega autoridad y responsabilidad a
través de toda la organizacion. Se debe definir la politica de calidad, documentarla,
hacerla entender a toda la organizacion, implementarla en todos los niveles y mantenerla.

2) El Sistema de Calidad.

El objetivo de este punto es que la compafia desarrolle e implemente un sistema
de calidad, el cual envuclva todos los elementos de la organizacion y los aplique de la
manera més conveniente para ella. Este sistema de calidad deberd contar con el

consentimiento y soporte de la alta administracion y tiene que integrar todos los rincones
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de la organizacion. Para lograr este sistema es indispensable, establecer y mantener
documentados todas las actividades de la empresa. Este documento debera contener:
politicas, procedimientos, asi como las instrucciones de cada area de trabajo. Los
procedimientos documentados se deben preparar de acuerdo con los requisitos de la
norma ISO. Los procedimientos que se documenten se deberan implantar. En estos
procedimientos se hace énfasis en como evitar los problemas y no cémo resolverlos.

3) Revisién de Contrato.

Se debe tener un entendimiento entre el cliente y nosotros. Se debe desarrollar un
sistema mediante ¢l cual se puedan detectar los cambios en las exigencias y
requerimientos por parte del cliente. Se debe verificar que los requerimientos se definan y
documenten en forma adecuada. No se debe estipular en el contrato nada que no se pueda
cumplir. Es necesario tener copias de todos los contratos u drdenes de compra que se
realicen. Esto tiene como objetivo: saber si los requerimientos son claros, ya que el
proveedor debe estar seguro de lo que el cliente requiere antes de cualquier entrega de
producto o servicio, de no ser asi, so se procedera con el pedido. Se debe saber si hay
algun requerimiento inusual, estos productos o servicios pueden ser de manufactura
especial por lo que se necesita tiempo adicional para surtirlos. Por ultimo se necesita
saber si el proveedor es capaz de cumplir con dichos requisitos, no sélo en el proceso sino
en tecnologia, capacidad laboral, y fundamentalmente si el producto puede ser entregado

en el tiempo indicado.
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4) Disefio de Controles.

El objetivo de un disefto de control es establecer y mantener procedimientos que
conserven y cumplan con las normas de calidad indicadas. Para lograr esto es necesario
tener un drea de planeacion y disefio de operaciones. En éste disefio se tienen que tomar
diversos aspectos cémo la seguridad del proceso, formato y periodicidad de las
evaluaciones, quien o quienes son los responsables de cada proceso. Una vez més que se
tiene éste disefio se requiere documentar todos y cada uno de los procesos. El sistema

tiene que ser capaz de comunicar cualquier defecto o anomalia en sus partes.

5) Control de Documentos.

Es de suma importancia tener orden y control sobre toda la documentacion
existente. El objetivo es que todos tengan acceso a los documentos y que esten
adecuadamente identificados y guardados para que se puedan accesar cuantas veces sea
necesario. s indispensable que sélo el personal autorizado revise y apruebe los
documentos. Esta informacion puede ser de cualquier tipo, por ejemplo, politicas,
manuales de procedimientos, instrucciones de trabajo, cambios en la documentacion
deberan ser sometidos a evaluacion por la persona o personas que realizaron el
documento original.

6) Compras.

El objetivo es este elemento es: la compra de materiales o productos debe ser

conforme a los requerimientos especificados. Se debe tener una relacion cercana con los
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proveedores y los subcontratistas, esto incluye un buen sistema de retroalimentacion. La
compafiia deberd ayudar a los proveedores asi como a los subcontratistas a mejor
continuamente su calidad. Para lograr esto es necesario que lus ordenes de compra sean
claras, con el numero de parte, descripcion del producto. monto del mismo. asi como la
fecha de entrega. En caso de ser necesario se deberan incluir los dibujos. fotos,
instrucciones de manufactura y/o la configuracion de los mistnos. Para poder cumplir con
los requisitos de calidad es necesario evaluar a los proveedores, para lograr esto se
necesita revisar las actuaciones pasadas de cada uno de los mismos. ademas se pueden
conducir encuestas para conocer las instalaciones de los mismos. Una vez que sea
realizado esto con todos los proveedores. se necesita elaborar una lista de los mismos y
clasificarlos de acuerdo al tipo de articulos que ofrecen. En esta lista se debe poner una
calificacion de cada proveedor, ésta debe ser revisada por lo menos una vez al afio.
Cuando el proveedor baja la calificacién por debajo de lo permitido, se le dara un aviso,
en el cual se le exige que regrese al nivel que tenfa anteriormente.

7) Productos del Consumidor.

Hay situaciones en que las necesidades del consumidor ocasionan que éste lorme
parte primordial de la produccion. De esta manera el consumidor ¢s ¢l que dirige a la
produccién, ya que si no es asi ¢l producto final puede no ser el esperado y en ese caso el
consumidor declina el producto o servicio. Es importante reportar cualquier cambio o

maltrato en la produccién. asi como llevar inspecciones y las evaluaciones
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correspondientes. Se debe aclarar que el hecho que el cliente revise el producto, esto no
exime al proveedor la responsabilidad de entregar productos aceptables.

8) Identificacién del producto.

Es necesario identificar en que pasos o procesos es necesaria la identificacion de
los productos. Una vez definido lo anterior, Se debe formular un método mediante el cual
se pueda identificar y rastrear cada una de los productos en cada una de las etapas de
produccién, entrega e instalacion. Esta identificacion se puede llevar a cabo mediante la
numeracién de los pasos y los productos. El objetivo de este punto es el poder encontrar
un determinado producto o saber en donde se encuentra determinado servicio con
exactitud.

9) Control de procesos.

Una manera de evitar los problemas es registrando un control de procesos. Se
tiene que partir de que para poder producir o prestar cualquier servicio es imprescindible
tener una idea clara y concisa de que es lo que se quiere y como se va a llevar a cabo esto.
Se debe usar el equipo adecuado para la produccion. se debe cumplir con lo establecido
en las normas, procedimientos, asi como la vigilar los parametros establecidos en todos
los procesos. Definir claramente el Roll de la mano de obra. Posteriormente se deben
documentar cada uno de los pasos a seguir de principio a fin. Un punto muy importante.
que pocas veces se toma en cuenta es, implementar un sistema de monitoreo que actic en
el momento en que se empieza a presentar un problema y no cuando este ya esta cn su
totalidad. Finalmente se debe tener un control para que los productos o servicios sean de

acuerdo a los estandares requeridos.
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10) Pruebas e Inspeccion.

l.a inspeccion debe incluir, mediciones y verificaciones de las actividades clave
del proceso para evitar tendencias indescables ¢ insatisfaccion dc los clicntes;
autoinspeccion por ¢l personal de servicio como una parte integral del proceso de
medicion; una inspeccion final para proveer la calidad en el servicio que se esta
proporcionando. Dentro de ¢sta inspeccion se consideran tres aspectos bésicos, recepcion
de material, proceso. inspeccion final. La inspeccion de la recepcion del material. consiste
en verificar la calidad de los productos recibidos. en caso de que este material tenga que
ser enviado de urgencia, se tendré que implementar un sistema, mediante ¢l cual s¢ pueda
comprobar la calidad de los mismos sin perder tiempo. La inspeccion en el proceso tiene
como objetivo detectar las inconformidades que puedan existir. La inspeccion final
consiste en verificar la calidad de los productos y servicios que se ofrecen a los
consumidores. Se tiene que documentar los registros obtenidos de cada paso y cada
producto. La evaluacion por parte del cliente es la ultima medicion de la calidad de un
servicio. Esta medida en general es buena, pero cabe mencionar que hay clientes que con
frecuencia toman la decisién de ya no utilizar los servicios sin esperar siquiera alguna
medida correctiva hecha algun servicio o producto que pudo haber sido defectuoso. Por lo
tanto depender de las quejas del cliente como la unica medida de satisfaccion puede llevar

a conclusiones erroneas.
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11) Inspeccién y Medicion del equipo.

Se deberan establecer procedimientos para monitorear y mantener el sistema
utilizado para medicion de servicios. Todas la medidas de inspeccion y control no
serviran de nada si el equipo utilizado no esta en buenas condiciones y/o es obsoleto Los
equipos requieren de mantenimiento constante, asi como los ajustes y calibraciones
necesarias para su funcionamiento. Se debe identificar que equipo puede afectar el
proceso de calidad del producto, una vez determinado esto serd necesario calibrar el
mismo o de no ser posible se tendrd que reemplazar por uno en dptimas condiciones. Asi
como se revisa el hardware de las méquinas es indispensable también revisar el software,
ya que este es susceptible de actualizaciones y mejoras, las cuales deben ser tomadas en
cuenta.

12) Diagnéstico de las inspecciones.

En este punto se debe desarrollar un método para identificar el status de un
determinado producto con respecto a las pruebas e inspeccion. Se debe dar a conocer la
informacion sobre los productos mediante algun sello, estampa o firma. El diagnostico
puede ser de cuatro maneras. a) revisado y aprobado, b) revisado y no aprobado, ¢)
revisado y en esperada de ser aceptado o no, d) en espera de ser revisado.

13) Control de los productos no aceptados.

En este punto se tratan los productos defectuosos. En el momento en que se

descubra algun defecto, el producto tiene que ser retirado del la linea. Posteriormente se
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pueden tomar cuatro decisiones, arreglar las fallas y reincorporarlo a los demids,
entregarlo con fallas al consumidor notificindolo. guardarlo para otro uso, desecharlo.

14) Acci6p correctiva,

Este procedimiento incluye; manejo eficaz de las quejas del cliente e
investigacion de las causas de incumplimiento y registrar los resultados de dichas
investigaciones. Esta corre a cargo del area afectada, y cn los casos que sea necesario. s¢
recurrird a la alta gerencia. Los problemas tienen que ser corregidos desde la rafz, esto
incluye a las demas éreas involucradas. Después de corregir el problemas se tiene que
revisar todo el proceso para que éste error no se vuelva a presentar.

15) Almacenaje, manejo y entrega.

El manejo, almacenaje y entrega son fundamentales en todo proceso. Para poder
dar un servicio o producto de calidad, se necesita de estos 3 elementos. Las dreas
designadas para estas funciones deben ser claramente identificadas. ademas de contar con
instalaciones adecuadas para tener un buen funcionamiento. Se debe tener un lugar
amplio y que cuente con las medidas de scguridad pertinentes para facilitar la operacién.
Ademés sc deberd evaluar en intervalos apropiados de ticmpo la condicion del
almacenaje del producto para evitar posibles deteriores.

16) Registros de Calidad.

El almacenamiento de todos los documentos es importante, ya que de esta manera,
se demuestra y comprueba que si se puede lograr la calidad. Lstos documentos se deben

guardar en un lugar seguro pero que a la vez se pueda consultar en cualquier momento.
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17) Auditorias Internas.

Se deben conducir auditorias documentadas y formales del sistema de calidad en
intervalos de tiempo determinados por personal diferente del que realiza la actividad.
Mediante la auditoria, podemos revisar lo planeado contra lo que realmente se esta dando.
La auditoria mostrard como resultado posibles diferencias, as{ como sugerencias para
resolverlas. En caso de necesitar acciones correctivas estas se deberan canalizar a través
de la gerencia correspondiente.

18) Capacitacién.

Se deben identificar las necesidades de capacitacion de las personas que
desempefian actividades que puedan afectar la calidad de un producto o servicio. Esta se
debe dar conforme a los requerimientos de cada drea. Se debe incluir en estos programas,
las medidas de seguridad de la empresa, el sistema de calidad en el cual se trabaja y todos
los aspectos técnicos que se necesiten para desempefiar la funcion. Se deben documentar
todos los registros de la capacitacion.

19) Servicios.

Este punto se refiera al soporte técnico o servicio que se ofrece después de que se
entrega el producto o se realiza el servicio. Es necesario establecer esto en un contrato
para tener claro que situaciones entran dentro dela garantia y cuales no. Los
procedimientos deberan definir los requerimientos del servicio. Es necesario establecer un
sistema de monitoreo en el cual, se pueda checar si el servicio otorgado es el que se
especifico en el contrato. En este punto también entran las garantias, es fundamental

establecer esto por escrito para no tener problemas en caso de que se tengan que usar.
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20) Técnicas Estadisticas.

El proveedor debe identificar la necesidad de las técnicas estadisticas. Estas
estadisticas pueden ser utilizadas para mejorar el control de procesos y el producto en si.
Son cominmente utilizadas en las dreas de marketing. disefio de producto. andlisis de
datos y pruebas de muestreo.

En la tabla siguiente se muestran las areas responsables y que estdn

estrechamente relacionadas con los elementos mencionados en este punto'”.

Elementos Alta Ventas Mercadotecnia | Ingenicria Operaciones, | Finanzas

Administracion | Servicios Desarrollo Material Recursos
Humanos

Responsabilid v v v v v v

Gerencial

Sistemas  de v v v

Calidad

Revision  del v v V

Contrato

Disedo  de v v

Controles

Control  de N v v

Documentos

Compras N

Productos del v

Consumidor

Identificacion v

del producto

Control  de v

Proceso

" Hradesky Jack, “Total Quality Management™ ( Mcgraw Hill 1995)
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Prucba e v
Inspeccion

Inspeccion  y v v
Medicion  del

Equipo

Diagndstico v
de
Inspecciones

Control de no v
Aceptados

Accion v
Correctiva

<
<}
<
<

Almacenaje,
Manejo y
Entregs

<

Registros  de
Calidad

Auditoria
Interna

Capacitacion

<] < <] 4

Servicios

Técnicas
Estadisticas

< o < < <
<.<.<<141
<] <] < < <
4 4 q 4 4
< o o o 4

3.5 Requisitos para el departamento de compras.
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
asegurar que los productos comprados estan conforme con los requisitos especificados.
Serd responsabilidad del proveedor, Evaluar y seleccionar a los subcontratistas en
funcién de su aptitud para cumplir con los requisitos del subcontrato, incluyendo el

sistema de calidad y cualquier requerimiento especifico de aseguramiento de calidad,
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definir el tipo y extensidn del control ejercido por el proveedor sobre los subcontratistas;
éste dependera del tipo de producto. Establecer y mantener los registros de calidad de los

subcontratistas aprobados.
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CAPITULO IV

CASO PRACTICO

4.1 Antecedentes

La compafifa en cuestion es “Instalaciones Especializadas en Redes™ S.A. de C.V.
(Inster). Esta compafiia es mexicana, y se ubica en México D.F. Se dedica a la
instalacién de redes de computo a empresas. La instalacion se divide en dos; voz y datos.
estos s¢ diferencian por la velocidad de transmision y la capacidad para la misma, siendo
més baja la transmision de voz que la de datos. Cada aparato que se instala recibe cl
nombre de nodo, este nodo puede ser para voz o datos dependiendo de las necesidades del
cliente. El nombre correcto para este tipo de instalaciones es el de “Cableado
Estructurado” , ya que ademads de la instalacion de una maquina o nodo, incluye ¢l diseflo
de la de la misma; poner racks, escalerilla, canaleta para esconder los cables, tuberias que
se ponen sobre los plafones para pasar los cables. “conectorizar” * los cables, y el mas
alto nivel de calidad en las instalaciones y las mejores marcas de cables.

La Compafia empezdé hace seis aflos. en ese entonces contaba con
aproximadamente 20 empleados, actualmente cuenta con 130 empleados. de los cuales el
80 % son técnicos en instalacion, y el resto son ingenieros de cuenta y personal

administrativo. Tiene sucursales en Monterrey, Villahermosa y préximamente en

* Coneclorizar: es conectar un cable con el conector indicado con la respectiva contiguracion. ya que los
equipos utilizan diferentes configuraciones y diferentes 1ipos de cables.

60



Aguascalientes; estas sucursales tienen sus propios clientes v sus propias instalaciones,
pero dependen y reportan directamente a las oficinas del DI,

Esta empresa forma parte de un grupo de 5 empresas, las cuales estan dentro del
mismo ramo; |a primera empresa da capacitacion a empresas. la segunda desarrolla bases
de datos, la tercera vende equipo de computo, la cuarta desarrolla sistemas de computo e
INSTER es la que instala las redes.

Solo contempla la instalacion a empresas grandes. debido al gran volumen de
operaciones que tiene, los costos resultan altos sino se instalan varios nodos. Ademiis
cabe mencionar que son las empresas grandes las mas interesadas en este negocio. Es
importante tomar en cuenta la situacion del pais. ya que la apertura economica a traido
consigo un sin numero de integrantes al mercado de la tecnologia. por lo que resulta
importante y prescindible dar capacitacién a los empleados para poder ir a la vanguardia

Actualmente la empresa es lider en su ramo con una participacion de mercado del
7.8%" , siendo el integrador’ mas grande de América Latina de Cableado estructurado. Se

¢
cuenta con dos socios estratégicos, uno es el que provee el Cableado v otro que ¢s ¢l que
provee los equipos. Cabe sefalar que el proveedor de Cableado es el mas grande del
mundo (AT&T. ahora Lucent Technologics) y que a través de ¢l se obticnen las
certificaciones de los trabajos realizados y a su vez es éste ¢l que respalda los trabajos de
la compania dando 10 afios de garantia en las instalaciones realizadas.

l.a prioridad es cl cliente, todas las acciones que se toman son en beneficio del

cliente. “L.a mision de la empresa ¢s su razon de ser, ¢l motivo principal para la que fue

* El valor total del mercado en México para 1996 fue de 60 millones de ddlares.
* Integrador se refiere la cantidad de maquinas o nodos que se instalun
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creada, nuestra razén de ser son los clientes y sus necesidades por lo que creemos

importante que esto se refleje en nuestra misién”.

4.2 Problemadtica

Hay que tomar en cuenta que la empresa pasé de ser una empresa familiar
pequena, (se da el término familiar ya que, los socios del grupo son familiares entre si) ha
una empresa mediana y con un volumen de operacidn tal, que le permite ser lider en su

ramo.

MERCADO DE CABLEADO ESTRUCTURADO

mATAT BCS
aNCR

inster

tntersys
m/ntegracién de Redes
m Tecnotel
m'BM

Otras

3%

Ademas de los beneficios que le a traido a la empresa también le ha ocasionado
problemas, especialmente operativos, que aun cuando no se reflejan en la calidad de los
servicios y/o de las instalaciones, si se reflejan en los procedimientos, en la forma de

tomar decisiones y en la forma de administrar el negocio.
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Tomando como marco de referencia la situacion del mercado y la propia de la
empresa, ¢s por esto que se decidid buscar la certificacién 1S0/9000 para mejorar los
procesos y tener el respaldo de ser una empresa certificada. y reconocida
internacionalmente.

Debido a la velocidad con la que se mueve la tecnologia es fundamental estar a en
la punta, pero e¢so no basta, se necesita tener un extra, algo que nos distinga de la
competencia, ésta es otra razon para buscar la certificacion.

Aun cuando en México no ha entrado de lleno el 1SO/9000, como ya se menciond
anteriormente; en paises como Estados Unidos y Europa esto imprescindible y
obligatorio.

El estar registrado o ser certificado 1SO/9000 representa mucho méas que sélo
pasar una serie de requisitos, es en éste punto donde se pretende hacer hincapié.

La certificacion que puede lograr la empresa es el 1S0/9002; el 1SO/9001 se
descarta ya que la empresa no es de manufactura, por lo tanto no disefia ¢l producto
utilizado. Es necesario hacer un aclaracién en este punto; la norma menciona que el
1S0O/9002 es utilizado para empresas de instalacion y de produccion, “Inster” en si no
produce directamente el material que utiliza, pero este material proviene de una compafiia
que esta certificada como 1SO/9001 que es directamente el fabricante. y es a través de ¢l
que realizan las certificaciones de la instalacién y se da la garantia antes mencionada;
aunado a esto la compariia disena la instalacion que se va a realizar por lo que si se
pueden dar ciertos parametros y normas para llevar esto acabo. por lo que si se puede

certificar como 150/9002.
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Para tener la certificacion se requieren ciertos requisitos (sefalados en el capitulo
111), el enfoque que se pretende tomar es en ;,Que es lo que la empresa debe cambiar para
lograr dicha centificacion? y (Cuales son algunos de los beneficios de dicha

certificacion?, principalmente en el drea de compras.

4.2.1 Descripcion de los problemas

De acuerdo con los puntos del capitulo tres se enlistan los problemas o carencias
de la empresa. cabe mencionar que no todos los puntos son negativos, ya que la empresa
es rentable y lider de su ramo.

1.-Responsabilidad Gerencial.

Actualmente la alta gerencia si asume su responsabilidad, pero se necesita hacer
énfasis en las politicas establecidas. Se necesita un compromiso de la alta gerencia para
realizar una politica de calidad.

2.- Sistema de Calidad.

La compafiia actualmente no tiene un sistema. que le permita llevar a cabo sus
funciones de una manera mas eficiente, de esta manera el trabajo, asf como los reportes ¢
informes que se realizan, s¢ hacen de forma manual. lo que ocasiona un retraso
considerable en la obtencion de informacion.

3.- Revisién del Contrato.

Actualmente se manejan contratos con todos los clientes, en los cuales se
estipulan los alcances que pueda tener cualquier instalacion. por lo que en este punto la

empresa es bastante buena.



4.- Disefio de Controles.

No aplica al ISO / 9002.

S.- Control de documentos.

No hay actualmente un andlisis de todos los puestos dentro de la compaiiia. La
repercusion de esto es que hay duplicacion de funciones y por lo contrario hay
actividades que no se realizan, ya que nadie asume la responsabilidad de hacerlas.

6.- Compras.

Se describe en el punto 4.3

7.-Productos al consumidor.

Este punto no aplica para la empresa, ya que “Inster”, se encarga de disefar la
instalacion y de indicarle al cliente que materiales se requieren. En el caso de que el
cliente necesite algo especial, el drea de instalaciones habla con ¢l para saber cuales son
sus inquietudes y necesidades, y es ésta area la que la de solucién al problema.

8.- Identificacién del producto.

Este punto se lleva acabo mediante una grafica de Gantt, en la que se le indica al
cliente cuando se va a entregar el material, cuando se empieza a instalar, y cuando van a
terminar. Un gran problema es este punto es que no siempre se da el tiempo necesaiio
para realizar todo el trabajo, asi como tampoco se toma en cuenta el tiempo de entregar de
los materiales, lo que puede ocasionar un retraso en la entrega del proyecto. Esto puede
traer como consecuencias pagar penalizaciones por incumplimiento del contrato y/o

retrasar el cobro del mismo.
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9.- Control de Procesos.

“Inster” es una empresa que esta a la vanguardia de la tecnologia, tanto en los
productos que maneja, asi como los recursos humanos con los que cuenta, este punto se
realiza excelente.

10.- Pruebas e Inspeccion.

Este punto del proceso, es critico para el desarrollo de todos los proyectos. Se
tiene un problema en la recepcion de los materiales, ya que los proveedores, (que en su
mayoria no estdn certificados 1SO /9000)' , entregan ¢l material en cantidades diferentes a
las pedidas, o en medidas diferentes a las solicitadas. Otro problema es el despacho de la
mercancia; el personal que se tiene en el almacén no se da abasto con todos los pedidos
que tiene que surtir, por lo que en algunas ocasiones el material se manda
equivocadamente o se olvidan parte del material en la bodega. En cuanto a la instalacién
ésta se va revisando mientras se realiza la misma, se tienen probadores, los cuales indican
cuslquier interrupcion de la sefial lo largo de la instalacion, o si la sefal pierde fuerza a lo
largo de la misma; estos medidores garantizan a la empresa encontrar cualquier error por
pequefio que este pueda ser. Con esto se aseguran antes de entregar ¢l proyecto al cliente

que todos los “Nodos™ funcionan adecuadamente.

' Hay que considerar dos tipos de proveedores; los que proveen el material necesario para el Cableado
estructurado y los equipos, que si son certificados 1S0/9000: de los proveedores de herramienta y material
de sujecion (tuberia, pijas, desarmadores, pinzas. etc) que mnguno cuenta con ka certiticacion, es mas no
cuentan en algunos casos, con ningun tipo de sistema de calidad.
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LL.- Inspeccién y Medicién del Equipo.

Los principales proveedores de “Inster” estan certificados 1S0/9000, lo que da
garantia de que el material utilizado esta en perfectas condiciones, en caso de que un
material esté defectuoso, el proveedor lo cambia sin costo alguno.

12.-Diagnéstico de Inspeccion.

Debido a que los materiales vienen revisados por los proveedores, en ocasiones
éste no se revisa, lo que trae como consecuencias que, en ocasiones el material esta
incompleto o se manda algo diferente a lo especificado, originando a su vez que el
almacén lo entregue mal, ocasionando problemas de retraso de entrega de material,
elevacion de los costos por regresar el material al proveedor, etc.

13.- Control de productos no aceptados.

En este punto, “Inster” no tiene problemas, ya que en cuanto se¢ detecta un
producto defectuoso. este es retirado de la instalacién y se reemplaza por otro en buen
estado.

14.- Accién Correctiva.

Con frecuencia se da que el cliente tiene alguna queja, y ésta tarda en ser atendida,
por canalizar deficientemente la informacion. Esto ocasiona molestias por parte de los
clientes, asi como retrasos en los tiempos preestablecidos para la entrega del proyecto.

15.- Almacenaje, manejo y entrega.

Como se mencioné anteriormente, cste punto es critico. Se tienen diversos
defectos como demoras en la entrega; en parte por la mala entrega de los proveedores.

retraso de los mismos para entregar los materiales, retrasos por falta de personal en el
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almacén, retrasos por la falta de un sistema en el cual se pueda identificar claramente los
materiales solicitados a los proveedores.

16.-Registros de calidad.

Este es uno de los puntos fuertes de la empresa, ya que posteriormente a cada
instalacion, se realiza la certificacion por parte del proveedor AT&T. la cual le da la
garantia al cliente. Ademas se realiza la memoria técnica, la cual documenta todos los
pasos que se siguieron para realizar la instalacién.

17.- Auditorias internas.

Se han realizado auditorias contables pero no administrativas.

18.- Capacitacion.

Es indispensable, por lo que la empresa constantemente capacita a todos sus
empleados, para poder contar con el mejor personal posible en todas las dreas.

19.- Servicios.

Aungue no aplica para el 1SO/9002 es muy importante es punto. La principal
preocupacion de la empresa es el cliente, por lo que se trata de darle los mayores servicios
y beneficios a éste para tener ventaja sobre los demas competidores. En los contratos se
establecen, los contratos de soporte técnico y de reparacion de equipos o de los nodos en
caso de ser necesarios.

20.- Técnicas Estadisticas.

Actualmente “Inster” no utiliza ningin sistema o técnica estadistica en sus

procesos.
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4.3 El Area de Compras.

El area de compras es parte fundamental en el proceso de instalacion, ya que tiene
como responsabilidad. proveer todo el material requerido. Para ser mas grafico se anexa
un diagrama de flujo del drea de compras.

Un punto muy importante es que se tiene una politica de mantener al minimo los
inventarios, ya que ¢l equipo y material utilizado es costoso, otra desventaja es que la
tecnologia va avanzando dia a dfa por lo que si se tienen muchos equipos, sino se venden
rapidamente o en un cierto tiempo determinado, esto se pueden hacer obsoletos y dificiles
de vender.

Con esto en mente el area de instalaciones hace primero un “levantamiento™ , una
vez que sabe el material requerido, hace un pedido que lo pasa al drea de compras. es en
este punto en donde me surge una duda‘z, por que el pedido lo elabora el éArea de
instalaciones, en lugar del 4rea de ventas?, estos pedidos se hacen en un formato
determinado, en cual se deben dar todos los datos del cliente y del material requerido.

Estos requisitos aunque indispensables y basicos, no suelen ponerse, inclusive los
pedidos son canalizados sin tener costos, lo que representa para la empresa adquirir el
material sin costos preestablecido, por lo que muchas veces se compra a un precio por
encima de lo pactado con el cliente. Los pedidos se autorizan sin importar el monto total
del mismo, lo que ocasiona que se compren varios equipos a la vez, o que se compre

equipo que en ese momento no es esencial, esto trae como consecuencia que se gaste
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dinero que podria ser utilizado en para otro proyectos. Los pedidos en ocasiones no tiene
el precio de venta, por lo que también se vuelve dificil la facturacion al cliente. En este
punto me surge otra duda ; Como cobrarle a un cliente un pedido que no tiene precio?

Los pedidos s¢ entregan al drea de compras por cuadruplicado. estas se deben
foliar y canalizar al 4rea asignada, una copia para compras, la segunda copia es para la
persona que solicito el pedido, la tercera es para el area de contabilidad, y la ultima es
para el almacén.

Una vez que el drea de compras tiene el pedido, se checa con el almacén si hay
existencia en bodega, lo que no se tiene, se le solicita a los proveedores a través de
érdenes de compra. Cabe mencionar que a excepcion del Cableado y los equipos (hubs,
concentradores) lo demas (tuberfa, canaleta, herramientas) se le compra al proveedor que
de el mejor tiempo de entrega, seguido del que de el mejor precio.

Las 6rdenes de compra indican el lugar y fecha donde se tienen que entregar los
materiales, no siempre se solicitan para entregarse en el almacén de la compafiia, esto
debido a que en ocasiones la necesidad por servir al cliente nos limita en el tiempo, por lo
que se le pide al proveedor que entregue directamente en el domicilio del cliente para
hacerlo esperar el menor tiempo posible. Esto trae como consecuencia que el proveedor
entregue el material sin la remision correspondiente o que en dado caso el material se esté
entregando incompleto o defectuoso, quedando fuera de control del almacén. En todos los

casos se le solicita al proveedor que haga llegar un acuse de entrega de! material, éste con

* Levantamiento: cuando un ing. de cuente va fisicamente ¢l lugar donde sc requiere la instalacion y realiza
el cslculo de cuanto material se va a utilizar. En caso de no estar flsicamente lo puede realizar con los
planos que la empresa le de. de las oficinas.
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[recuencia no indica alguna de las cuestiones anteriores, o esta incompleto o esta
defectuoso.

Cuando el material se solicita e¢n nuestro almacén, es oblipatorio para los
proveedores presentar una copia de la orden de compra que se les envié por fax para
poder entregar €ste ¢n ¢l almacén, con frecuencia sucede que el material esta incompleto
o que el proveedor se presenta sin orden de compra, esto no solo ocasiona la pérdida de
tiempo en buscar la orden , verificar que efectivamente se hallan pedido los materiales,
sino que causa molestia entre los proveedores por que siente desconfianza de “Inster”
hacia ellos por no recibir el material. '

Cuando el material se tiene en el almacén, se pone se hace una ruta con las

camioneta para entregar el pedido en la direccién sefialada.
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4.4 Soluciones

Como respuesla a los problemas anteriores “Inster” va a tomar las siguientes
medidas:

1.- Responsabilidad Gerencial.

Se ha propuesto una politica de calidad, por parte del Director General.

“Buscar un compromiso final para satisfacer las necesidades de nuestros clientes
en tecnologia para el manejo de informacion, a través de soluciones integrales con la mas
alta calidad. Fl compromiso serd mantener una mejora continua enfocada al servicio
mediante factores como son la mejora de personal, una mayor eficiencia, un crecimiento
medido y continuo y tener una vision tecnolégica que nos permita tener un liderazgo que
nos diferencie de la competencia”. De esta manera podemos apreciar el empefio que pone
la alta direccion en satisfacer la demanda de los clientes, esta politica ha sido transmitida
a todos los niveles de la organizacion, para que entre todos se pueda lograr este cometido.

2.-El Sistema de calidad.

Se va implantar un sistema (para efectos del trabajo sc denominara “x"), mediante
el cual la empresa va a controlar sus actividades. Este programa va generar los pedidos,
érdenes de compra, manejar el inventario, sacar costos del inventario, realizar los
pedidos, etc. Este programa va permitir a la empresa elaborar todo tipo de reportes, asi
como un manejo adecuado de la informacion, permitiendo a los empleados dedicarse a su

trabajo en lugar de perder tiempo al hacer las cosas manualmente.
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.- Revisién de) Contrato.

En -ste punto la empresa esta muy bien. pero como recomendacion se deberia
planear més afondo. para que la fecha prometida de entrega sea lo suficientemente rapida
para que sea atractivo para ¢l cliente. asi como lo sulicientemente tardado para dar tiempo
al area de instalaciones de llevar acabo todo su trabajo.

4.- No aplica.

5.- Control de Documentos.

Otra de las ventajas de la implantacion del sistema “x". es que para desarrollarlo
se tuvieron que hacer evaluaciones y descripciones de puesto. que antes no se tenian,
estas evaluaciones se documentaron y se entregaron al drea de recursos humanos para su
custodia.

6.- Compras.

Se describe en el punto 4.5

7.- Productos del Consumidor.

En este punto “Inster” se encarga de todos los trmites. por lo que lu unica
recomendacion es estar cerca del cliente para cuando éste requiera de un cambio en el
disefio o en la instalacion, éste se pueda realizar sin ocasionar retrasvs.

8.- Identificacién del producto.

Es fundamental que se respete la grafica de Gantt que sc realiza antes de cada
proyecto. Ademas se debe tener mucha comunicacion entre todas las areas. | drea de
ventas debe solicitar al drea de instalaciones un plan detallado, en el que se haga hincapié

en los tiempos de entrega de material, de instalacion y de centrega del proyecto, se debe
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incluir también un listado de todos los materiales extras que pudicran requerirse, no solo
para tomar en cuenta ¢l tiempo de entregar sino también para poderlo facturar y cobrar a
tiempo. A su vez ¢l almacén debera informar sobre el arribo y envio de los materiales a
las diversas instalaciones y localidades. para optimizar las horas de trabajo del area de
instalaciones. Es importante tener los datos precisos de donde, cuando y coémo se va a
entregar el material, para que el drea de compras (que es la que maneja ¢l almacén) pueda
dar informes sobre en donde estan o donde s¢ entregaron los materiales requeridos.
9.-Control de Procesos.

A demés de utilizar los productos de vanguardia tecnologica. es recomendable
llevar o hacer una bitacora de! proyecto en la cual se haga mencion de todos los pasos
seguidos durante todo el proyecto.

10.- Pruebas e Inspeccién.

La empresa para poder obtener la certificacion, necesita de sus proveedores, si los
que tiene actualmente no son eficientes, se deben conseguir unos que si lo sean. Es
indispensable evaluar el desempefo de los proveedores, los que no cumplan con los
requisitos y las necesidades de “Inster” se deberan hacer a un lado.

11.- Inspeccion y Medicion del Equipo. Como se menciond anteriormente, los
proveedores del Cableado Estructurado, si cuentan con la certificacion, por lo que sus
productos estAn garantizados con la mejor calidad del mercado. Por lo que se¢ tiene plena
seguridad en ¢l material que s¢ esta instalando.

12.- Diagnoéstico de Inspeccion. Es fundamental para el aimacén, revisar
cuidadosamente el material que se recibe. ya que una vez que se acepta este, para poderlo

regresar al proveedor hay que pagar el 30% del valor de venta, lo que incrementa
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gravemente los costos de operacion. Cuando se recibe el material, se deber4 revisar si el
material descrito en la factura coincide con lo que fisicamente se tiene y con lo que se
solicito en la orden de compra, cuando esto es asi el material se recibe y se marca en la
caja "OK™, si esto no es asi el material no se recibe. En el capitulo anterior se menciona,
que se deben marcar de cuatro maneras la cajas, pero éstas para el caso de “Inster” no
resultan ser tan practicas ya que, siempre se tienen que abrir las cajas para revisarlas,
nunca se dejan en custodia para revisarse posteriormente; ademas el volumen de material
no lo suficientemente grande como para no poderse revisar.

Una vez en el almacén el material se deberd asignar al pedido correspondiente,
ponerlo en cajas y éstas deben ser marcadas con el nimero de pedido el cual esta
surtiendo y el cliente al cual se le va a mandar, para de esta manera podertas identificar
facilmente.

13.- Control de Productos No Aceptados.

En este punto “Inster” no tiene problemas ya que al encontrarse un matcrial
defectuosos o daflado este se retira de la instalacion y se reemplaza por otro. Por lo que la
sugerencia en este punto es mantener la vigilancia sobre todos los productos utilizados,
para poder detectar cuando uno este dafiado.

14.- Accion Correctiva.

Para resolver este problema, se va instalar un teléfono de “hot-line” en el cual
el/los clientes pueden hablar a todas horas para dar sus quejas o solicitar servicios
adicionales. Esta linea telefonica, va a ser atendida por ingenicros en sistemas, los cuales

puedan dar un diagnéstico preliminar de la situacion y caso de no poderse solucionar en
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ese momento. ésta drea avisara a instalaciones para atender de la manera mas rapida la
queja o inquietud del cliente.

15.- Almacenaje, manejo y entrega.

Este punto esta muy relacionado con el punto 12: para mejorar se va a instalar en
el almacén un lector de codigo de barras. ¢l cual permita capturar los namero de parte y
de serie de los equipos. Con esta medida, se ahorrara tiempo en la captura de los datos,
asi como eliminar los errores en la captura de los mismos. Los materiales se deberan
acomodar de acuerdo a su familia; Equipos de Computo, Ducterfa, Fijacion, Cableado,
equipo de importacion.

16.- Registros de Calidad.

Este punto es una ventaja competitiva de "Inster” sobre la competencia, ya que
las instalaciones las certifica a través del proveedor “AT&T", el cual da la garantia a los
clientes durante 10 afios. Para poder obtener esta garantfa se tiene que realizar la memoria
técnica, en la que se indica paso a paso como se fue realizando la instalacion, asi como
cuanto material se utilizd para llevarla acabo. Es indispensable que se mantenga este
punto, ya que de no ser asi la empresa puede perder mucho mercado.

17.-Auditorias Internas.

Se debe realizar una auditoria administrativa, con ¢l fin de detectar posibles
errores o defectos en los procesos de la empresa. Aunque para implantar el sistema de
calidad se realizo una descripcion de puestos, esto no es suficiente, ya que la gente que la
llevo acabo se dedica a elaborar programas de computo no auditorias, por lo que su
enfoque es satisfacer necesidades de la actual empresa. mas no redisefiar u objetivamente

sefialar los problemas o defectos y proponer soluciones.
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18.- Capacitacién.

La empresa se preocupa mucho por la capacitacion de sus empleados. anualmente
se le pide a los jefes de drca que llenen un formato en el cual se les pregunta en que dreas
necesita capacitacion el personal que tiene a su cargo tanto en el ambito profesional como
en el personal. En base a esto se elabora un presupuesto para dar capacitacion a todos los
empleados.

19. - Servicios.

Se debe buscar siempre estar a la vanguardia para poder ofrecer una mayor gama
de servicios al cliente, esto implica mayor costo de capacitacion asi como de nuevos
procesos de instalacion, asf como implementar nueva tecnologfa

20.- Técnicas Estadisticas.

En este punto se pretende establecer en conjunto con el drea de mercadotecnia un
plan de apoyo en el cual el ésta drea observe el comportamiento de los productos
utilizados en el mercado tanto nacional como internacional. Revisar periédicamente. los
lanzamientos de nuevos productos.

El area de instalaciones revisara continuamente los nuevos productos con el fin de
realizar pruebas para analizar su funcionamiento y el posible beneficio tanto para “Inster”

como el/los clientes.

4.5 Solucién al drea de compras:
El departamento de compras recibird una orden de requisicion de material por
medio de un formato de pedido intemo; éste debera estar firmado y autorizado por el area

de instalaciones (previa autorizacion del drea de ventas) con los siguientes pardmetros:
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*Hasta 10.000.00 USD firmado por el solicitante (ejecutivo de cuenta)

*Desde 10,001.00 hasta 50.000.00 USD firmado por el solicitante y por el Gerente de
Instalaciones.

*De 50.001.00 USD en adelante. debera estar tirmado por el solicitante y por el Director

General.

El pedido debera ser foliado con consecutivo, sellado .fechado, firmado y tumado
al comprador encargado del proyecto al que se refiera dicha requisicion: previa revision
de datos del cliente al que se factura y que se entrega. tales como- razon social. direccion,
teléfono y atencién; los datos deberdn estar claramente definidos.

El pedido debe incluir los costos del material. para poder realizar esto. se
guardaran las listas de precios de los proveredores en la red. para que los vendedores
puedan verlos y realizar los pedidos completos.

Ademas se deberan incluir los siguientes datos: clara descripcion del producto
deseado, cantidad, nimero de parte. costo al que se tiene que comprar. as{ como todos los
datos que sean necesarios para poder identificar clara y rdpidamente los productos
requeridos.

El pedido serd entregado en original y tres copias. asignadas de la siguiente
manera:

*QOriginal. - Persona que emite ¢l pedido
*|acopia - Departamento de compras
#2a copia - Departamento de contabilidad

*3acopia- Almacén.
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De igual manera debera tener cuidado con la fecha del pedido y la fecha para la

entrega, tomando ¢n cuenta los tiempos de entrega promedio; siendo éstos:

*De uno a dos dias para entrega de material nacional dentro de la zona metropolitana.
*De dos a cuatro dias para entrega de material nacional en el interior de la republica.

*Desde dos semanas para entrega de material de importacion.

VERIFICACION DE EXISTENCIAS CON ALMACEN

El comprador se pone en contacto con el almacén (quien tiene copia del pedido)
para verificar existencia de material, esto con el fin de agilizar la entrega del mismo y no
comprar material innecesariamente.

En caso de que el material solicitado se encuentre en el almacén este debera
enviarlo automdticamente al dia siguiente a su destino, siempre y cuando no de
especifique lo contrario.

En caso de que ¢l material no se encuentre en el almacen, sera responsabilidad del
drea de compras conseguirlo a la brevedad posible.

En caso de que se encuentre en el almacén parte del material, serd responsabilidad
del area de compras, consultar con el Ing. de cuenta encargado del proyecto para ver si se
puede hacer un envio parcial o si hay que esperar a que el pedido este completo.
ELABORACION DE ORDENES DE COMPRA

Una vez contirmado el material no existente en almacén, el comprador elaborard
las ordenes de compra respectivas de acuerdo con la disponibilidad de material por parte

de los proveedores v urgencia para la entrega de! pedido.

o ESTA TESSS NO %PBE
SAUR OF Li BikiIOTECA



La orden de compra en un formato establecido debera contener claramente la
direccion en la cudl debera ser entregado el material , asi como su tiempo esperado de
recepeion, duscripeién del material que se requiere, nimero de parte en caso de tenerlo,
cantidad, precio, condiciones de pago. especificar si esta en dolares ¢ en moneda
nacional, niimero de folio interno, y numero de orden consecutivo; debera ser verificada y
firmada por el comprador para posteriormente ser enviada al proveedor via fax; éstas de
igualmanera serdn archivadas mediante un consecutivo.

Cada orden de compra enviada debera ser confirmada de recibida, para evitar
problemas posteriores.

RECEPCION EN ALMACEN

El material que entra al almacén deberd llevar una copia de la factura, o remision
segun el caso, una copia de la orden de compra para identificar claramente el folio al que
hace referencia y ser contado y revisado fisicamente antes de emitir un acuse de recibo.

En caso de que el proveedor se presente a entregar el material sin la orden de
compra correspondiente, no se le permitird entregar el material. esto con el fin de evitar
perder el tiempo buscando las 6rdenes correspondientes o buscar a la persona de compras
que elabord la orden, que muchas veces ocasiona errores en la recepcion de materiales
debido a las prisas de estar buscando las cosas. o por falta de informacion se recibe y
posteriomente se dan cuenta de que el material no era ¢l indicado.

Las remisiones con un formato establecido se emitiran por cuadruplicado y
dcberan ser firmadas de autorizacién por la persona encargada de compras.

El almacén daré aviso a la gente de compras de recepcion de material y del mismo

modo de la fecha de envio del mismo.
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La persona que entrega ¢l material deberd firmar la remisién que ampara el
material que estd transportando, y turnarla una vez firmada por el cliente a almacén.
Para efectuar una salida de almacén se haré mediante remisiones que constaran de

original y tres copias de colores, siendo distribuidas de la siguiente manera.
*Original - Cliente final.

*Copia amarilla - Departamento de compras

*Copia rosa - Almacén

*Copia azul - Departamento de Contabilidad.

RECABAR ACUSE DE RECIBO DE MATERIAL POR PARTE DEL CLIENTE

Al recibir las remisiones firmadas por el cliente, el almacén deberd entregar la

copia correspondiente a cada una de las dreas responsables para su control .
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CONCLUSIONES

1. Cumo se menciono en el primer capitulo. la busqueda de las empresas por
obtener la calidad a ido evolucionando a través del tiempo. La calidad gira alrededor del
entorno en el que se encuentre dicha empresa. Debido a la globalizacion del mercado es
fundamental, si queremos hacer negocios a nivel inlerx;acional. ser certificados 1SO/9000,
ya que dentro de poco sera un requisito indispensable para poder hacer negocios.

2. EI 1SO/9000 surge por la necesidad y la demanda de empresas y personas por
obtener un producto y/o servicio de calidad, el cual tenga garantia de funcionamiento y
que los procesos mediante los cuales fue elaborado sean reconocidos internacionalmente.

3. EI 1ISO/9000 es un paso para obtener la Calidad Total de una empresa, pero
para que funcione necesitamos el compromiso de la direccion y del personal de la
misma. Sin la conviccion de los directivos y de la gente para adaptarse a las necesidades
y obligaciones que marcan las normas ISO/9000 no va ser posible ¢l cambio, y por ende
tampoco la certificacion. Se tiene que envolver a toda la empresa en este proyecto. que
todos las dreas realicen su trabajo para que pueda funcionar.

4. Es fundamcntal que se involucre a todo el personal de la empresa. ya que desde
la elaboracion de descripcion de los puestos y funciones; y hasta la implantacién del
1S0/9000 es fundamental su participacion. Mas aun si ¢l personal no aporta sus
conocimientos y los aplica, la certificacion no va a funcionar.

5. La metodologfa utilizada para obtener la certificacion, es la misma en todo el

mundo, por lo que los veinte puntos (mencionados en el capitulo 3) a seguir son
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reconocidos internacionalmente, ocasionando a su vez que la certificacion también sea
reconocida internacionalmente.

6. Una vez implantado y certificada la empresa, es necesario que la operacion de
la misma sea sistemdtica, es decir, que todos los procesos previstos y mejorados se
realicen de manera automatica, sin titubeos, de no ser asi las mejoras realizadas a los
mismos no se reflejaran en el desempefio de |a empresa.

7. La certificacion se presenta como una ventaja competitiva, sobre aquellas
empresas que no cuentan con esta distincion, ya que sus productos y procedimientos son
elaborados bajo un estricto control y normas internacionales. Se tiene que aprovechar esto
ahora , porque en un futuro serd indispensable para todos, es decir, aun cuando “Inster” es
lider de su ramo, necesita tener todas las herramientas a la mano para mantenerse.

8. Los proveedores juegan también un papel fundamental en la certificacién, mas
en la industria de la tecnologia, ya que es prioritario que los materiales y los equipos
utilizados sea de la mejor y mayor calidad posibles. También se necesita la garantia de los
mismos, tener el soporte del proveedor de que el equipo no va a fallar y que en caso de
que llegara a ocurrir, el proveedor responderd de manera eficiente para reponerlo o dar
una solucién alterna.

9. Los Beneficios que representa la certificacion para la compaiiia “Inster” son:

Mayor eficiencia en el desarrollo de cada proyecto.

Mejor y mayor acercamiento al cliente, ofreciendo mejores servicios, personal

capacitado acorde a las expectativas de los clientes.
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Reduccién en los tiempos de instalacién, basado en una mejor planeacion del
proyccto, asi como el entendimiento por parte de todos los empleados de la importancia
de cada una de las instalaciones.

Reduccion cn los errores de recepeion, entrega y envid de materiales . debido a
que es indispensable cumplir con los pasos mencionados en
los capitulos los capitulos anteriores.

Mejor control en el drea de compras, es decir, reduccion de tiempos de entrega,
reduccion de errores en la compra de materiales, mejor relacion con los proveedores, asf
como contar con proveedores acordes a las necesidades de la empresa.

10. El 1SO/9000 es un paso hacia la obtencion de la Calidad Total en la empresa,
¢s un proceso de mejora continua para mantener los procedimientos. los productos y los

servicios en éptimas condiciones.
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