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Resumen

Este trabajo trata sobre la elaboracion de un plan y sus correspondientes programas que
trazan las acciones generales y especificas a realizar para desarrollar un sistema de calidad
basado en la norma ISO 9000:2000 a partir de uno basado en la norma ISO 9002:1994, asi como
las acciones generales que deben ser aplicadas para verificar la efectividad y eficacia del plan,
una vez que éste ha sido puesto en marcha.

Por lo anterior, el objetivo del trabajo es aplicar un modelo de planeacién al proceso de
transicion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad a uno de Gestion de Calidad, segun la
norma internacional ISO 9001:2000; asi como presentar los conceptos, términos y requisitos
relacionados a los modelos de sistemas de calidad ISO 9000:1994 ¢ 1SO 9000:2000, ¢n el
desarrollo de un plan de transicién.

El método utilizado para el desarrollo de este documento esta basado en el modelo de
plancacion presentado por Héctor Rubén Huerta Balderas 0y Hax y Majluft®. Los modelos
de planecacién desarrollados por los autores mencionados son adaptados para la planeacion
de la transicién entre dos sistemas de calidad fundamentados en distintas versiones de una
misma norma internacional. l.as entradas de este modelo adaptado estian compuestas por la
informacién que debe obtenerse de la empresa.

En el diseiio del plan se integré6 un conjunto de programas especificos que deberan
desarrollarse en la empresa para resultar en un sistema de calidad funcional susceptible de
ser auditado por una tercera parte para ser certificado.

Finalmente, se encontr6 que un sistema dc gestion de la calidad, manejado de forma

comprometida e incluyente, mejorarda continuamente el desempenio de la empresa, la
satisfaccion del cliente y del personal y los rendimientos econoémicos para los interesados.

Pagina 2 de 102



Universidad Nacional Auténoma de México Facultad de Quimica

1

Introduccion

La apertura de los mercados mundiales resultado de la globalizacion de las economias
exige el cumplimiento de estdndares internacionales en todos (o en al menos los méds
importantes) productos y servicios de consumo mundial; orientados a satisfacer los
requerimientos minimos de las naciones que los utilicen, asf como incluir, con la mayor
extensioén posible, a las normas o estdndares existentes en cada pafs.

Como resultado de esa apertura, particularmente en Europa, cobré auge la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO, por sus siglas en inglés), con la mision de
estandarizar productos y servicios en Europa en casi todos los ambitos de las actividades
humanas.

Con el advenimiento de los grandes tratados comerciales internacionales, se hizo patente la
necesidad de adoptar estos estdndares y normas a un nivel superior al del continente
europeo, llegando ISO a contar con representaciones en casi todo el orbe.

Ahora bien, México, al pertenecer a uno de los bloques econémicos mas grandes del
mundo, se vié obligado a adherirse al grupo de paises que adoptan las normas de 1SO,
directa o indirectamente; es decir, las normas ISO son adoptadas tal cual o se crean normas
nacionales fundamentadas en las normas emitidas por ISO.

Todas las actividades humanas sefaladas anteriormente estan ligadas a un método o
procedimiento (explicito o no), cuyo resultado es un producto con un conjunto de
caracteristicas especificas. En ¢l vocabulario de ISO®), este conjunto de caracteristicas del
producto se conoce como calidad, al conjunto de actividades, métodos y procedimientos se
le conoce como proceso. Como se ha mencionado, la ISO crea y ha creado normas en varios
aspectos, ya sca en pardmetros de fabricaciébn de productos o en parametros
organizacionales.

Para asegurar que la calidad de los elementos resultantes de un proceso sea uniforme, es
preciso contar con un sistema de aseguramiento de la calidad. ISO ha desarrollado normas
internacionales para el desarrollo e implantacion de sistemas de aseguramiento de la
calidad, la serie de normas ISO 9000 (1994)®, asf como para la gestion de la calidad 1SO
9000 (2000)©,

Aqui cabe aclarar los conceptos de aseguramiento y gestion de la calidad con relacion al de
calidad como tal. El aseguramiento o la gestion de la calidad no implican que la empresa
otorgue un producto o servicio de caracteristicas y/o propiedades que satisfagan
completamente las necesidades y expectativas del cliente. La implicacion directa de la
existencia de wun sistema de aseguramiento de calidad es, que asegure que las
caracteristicas y/o propicdades del producto o servicio (que es la definicion de calidad)
sean homogéneas para todos los productos elaborados en todo momento.
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De lo anterior se deduce que, una empresa con un sistema de aseguramiento de calidad
puede otorgar un producto o servicio de pésima calidad (caracteristicas y/o propiedades),
pero otorgando siempre las mismas caracteristicas.

Esta diferencia entre un sistema de calidad y la "buena calidad" no ha sido, en general, bien
comprendida, lo que da como resultado que, al menos en México, tanto gobierno como
particulares, consideren la certificacion de un sistema de calidad bajo alguna norma de la
serie ISO 9000 como garantia de una buena calidad. Esta concepcién errOnea tiene como
consecuencia que los clientes, particulares y gubernamentales, requieran la "certificacion de
calidad" ISO 9000 para la asignacién de contratos.

Por tanto, aquellas empresas que deseen conservar 0 mejorar su posicion en el mercado,
ser mas competitivas, monitorear y controlar las ctapas o actividades criticas del proceso y,
err6neamente, generar productos de alta o mejor calidad, deben crear un sistema de
calidad interno y certificarlo o certificar ¢l existente, en caso de contar con €], siguiendo las
directrices de alguna de las normas de la serie 1SO 9000.

En este momento, varios contratos han sido condicionados o completamente negados a
varias empresas (entre ellas Industrial Técnica Rayo S.A. de C.V.) como consecuencia
directa de la ausencia de la certificacion del sistema de aseguramiento de calidad.

Dada la dificultad existente para corregir la confusion existente entre sistema de calidad y
calidad, es indispensable contar con la certificacion del sistema de calidad para obtener
contratos.

Ahora bien, es importante considerar la diferencia que existe entre la orientacion del
sistema de aseguramiento de la calidad y de gestion de la calidad, a la luz de las versiones
1994 y 2000 de las normas ISO 9000. En el caso de la version 1994, el sisterma de
aseguramiento de la calidad esta orientado a la realizacion del producto cumpliendo los
Tequisitos especificados. Tin el caso de la version 2000, el sistema de gestion de la calidad
csta orientado a la satisfaccién del cliente, a través de los procesos administrativos de la
empresa, incluyendo el proceso de realizacion del producto.

De la discusi6én anterior se desprenden los siguientes:

1.1  Objetivos
Los objetivos de este trabajo son:

a) Aplicar un modelo de planeacion al proceso de transicion un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad mencionado a un Sistema de Gestién de la Calidad, segiin
los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2000, Sistemas de gestion de la calidad
- Requisitos (1ISO 9001:2000).

b) Presentar, los conceptos, términos y requisitos relacionados a los modelos de sistemas
de calidad mads utilizados actualmente: El modelo de aseguramiento de la calidad en
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produccién, instalacion y servicio contenido en la norma NMX-CC-004-1995 / ISO
9000:1994 Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en
produccion, instalacion y servicio (ISO 9000:1994) y los requisitos del sistema de gestion
de la calidad, ISO 9001:2000, a través de un plan de transicion.

1.2 Generalidades

En esta seccién se encuentran temas preliminares que es necesario conocer para cumplir los
objetivos mencionados. Primeramente, se revisa el concepto de calidad y el desarrollo de
los sistemas de calidad a lo largo de la historia y los conceptos de planecacion utilizados en
este trabajo, cerrando la seccioén con un perfil de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V.

1.2.1 ;Queé es calidad?

De forma cotidiana es escuchado (con frecuencia) el término calidad, sin embargo, en
contadas ocasiones es utilizado bajo su correcta acepcion. La calidad es considerada
como una caracteristica positiva de un producto o servicio. Una educacion de calidad,
un farmaco de calidad, etc. pretenden transmitir la idea de que las caracteristicas de la
educacién o del farmaco son buenas, satisfactorias, en relacion con las caracteristicas de
otros scrvicios o productos del mismo tipo.

En sentido estricto, el término calidad se refiere, de forma neutral, a las caracteristicas de
una persona o cosa, pues calidad proviene del término latino qualitate, caracteristica.

Bajo la norma “Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad-
Vocabulario” (ISO 8402:1994)®), el término calidad es acorde a la definicion original de
calidad:

2.1 Calidad
Conjunto de caracterfsticas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas.

Esta definicién de calidad ha sido sustituida en la nueva emisién de la norma (1ISO
9000:2000), segun esta:

2.1 Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Ambas definiciones son diferentes, profundamente. La primera de ellas,
correspondiente a la norma ISO 8402:1994 esta mas relacionada con el concepto formal
de calidad. El elemento que se indica puede ser un producto, proceso, servicio u
organizacion. La definicion de ISO 9000:2000 corresponde abiertamente al concepto
cotidiano de calidad.

En el Anexo I se incluye un ejemplo sencillo que intenta aclarar la diferencia en el
concepto de ambas versiones.
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Actualmente, la calidad debe ser considerada no desde el punto de vista del producto,
como la norma ISO 8402:1994 la considera, sino desde el punto de vista del consumidor,
con mayor amplitud de la que esta contenida ¢n la definicion de la norma ISO 9000:2000.

La calidad debe ser entendida como todo aquello que realza el valor del producto (no
necesariamente del precio) en la opinién del consumidor. Segin Armand V.
Feigenbaum, responsable de la teoria del control total de la calidad, ¢sta puede definirse,
para un producto o servicio, como:

“La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento por medio de las cuales el producto o scervicio en uso satisfard las
expectativas del cliente”. ¢

En resumen:
“La calidad es lo que el cliente desca que ésta sca”.

1.2.2 Evolucioén historica de los sistemas de calidad.

El concepto de calidad ha estado ligado intrinsecamente al de produccién. Desde la
produccion realizada por artesanos hasta la mas avanzada automatizacion.

En la produccién artesanal, la calidad estaba directamente relacionada con la habilidad
del artesano en su trabajo, la de sus ayudantes o aprendices, asi como con la estética
del producto o el renombre del artesano.

El trato directo del artesano con el cliente le permitfa entender cuales eran sus
exigencias y trataba de satisfacerlas del mejor modo posible, tanto en la calidad como
en el costo del producto solicitado.

El artesano debia tener la capacidad de realizar, por si mismo, todas las actividades
relacionadas a su trabajo: la claboraciéon del producto, el trato con los clientes; la
compra de las materias primas y ¢l equipo necesario para realizar su labor.,

El incremento natural de la poblacién caus6 un crecimiento en el mercado, y con €l un
aumento de la demanda. Para satisfacerla, el artesano ampli6 su organizacién, con un
mayor numero de ayudantes y la adquisicion de equipos mas sofisticados, para
aumentar la produccion.

Ahora bien, el artesano no tenia la capacidad de supervision de todas las actividades
del trabajo. Esto lo oblig6 a fragmentar las actividades de elaboracion y delegarlas
dentro de su pequena industria y de implementar conceptos eclementales de
estandarizacion, para orientar la labor de sus empleados a sus requerimientos.

Asi es como se llega al concepto del pequefio empresario. La division de los trabajos
complejos en una sucesion de tareas simples es una de las contribuciones de Taylor y
Ford. Con esta division, se elimina la necesidad de que cada operador cuente con los

conocimientos del maestro artesano.
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1.2.3

1.2.4

Es en este punto donde se hace patente para los pequefios empresarios la existencia de
variaciones en el producto final. Es en este punto donde surgen los primeros sistemas
de calidad.

Las normas de la serie ISO 9000: 2000 contiene elementos tanto del aseguramiento de la
calidad como de la gesti6én de csta. Pueden ser consideradas, bajo el esquema
propuesto, como los primeros pasos de la comunidad internacional hacia el
establecimiento formal de las bases de la calidad total, aunque csta debe ser
desarrollada de forma particular por cada institucion.

Planeacién

La planeacién es una actividad humana por naturaleza, implica proponer un objetivo y
decidir el camino para alcanzarlo. Es un proceso continuo y ciclico que consiste en
definir los propdsitos y metas de una organizacion; establecer las estrategias para
lograrlas y definir los métodos necesarios para evaluar la efectividad de la planeacion
realizada, de tal modo que la organizacion reinicie el ciclo con el establecimiento de
nuevos propositos.

Este trabajo presenta un ejemplo particular de planeacion, la planeacion de la creacion
de un sistema de calidad particndo de otro existente. Ambos con enfoques y fines
distintos y compartidos.

De la misma forma que existen modelos para la descripcion de los fendmenos fisicos y
quimicos, existen modelos que describen actividades humanas, como la plancacion.

Desarrollados por autores distintos, en diferentes momentos, y referidos a temas
diversos, estos modelos coinciden en aspectos que les son esenciales a la planeacion.

Algunas de estas actividades comunes y esenciales son el diagn6stico instantanco del
entorno en lo referente al tema de estudio; el diagnéstico instantaneo interno del ente
que realiza la planeacion; la definicion de los objetivos del proceso de planeacion y la
forma en que tales objetivos deberan ser alcanzados.

El modelo que este documento presenta toma los aspectos esenciales de los modelos
mencionados y los complementa, con el fin de desarrollar, implantar, evaluar y
certificar el sistema de gestion de la calidad de una empresa fabricante de baterias.

Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V

A continuacion se muestra un extracto de la historia de Industrial Técnica Rayo, S.A.
de C.V,, segin se relata en la pagina web de la empresa®® y en la revisiéon 2 (20 de enero
de 2001) del Manual de Calidad de la mismat:
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La marca ROBINSON fue introducida en México hacia el ano 1950 por 'I'. Robinson-Bours. En el ano 1956
cl Ing. Angel Rayo del Campo adquiri6 los derechos de esta prestigiada marca para nuestro pals y asumio
su fabricacién en la Ciudad de México. Para ello fund6é Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V.,, que empezo
a operar exitosamente junto a otra denominada Comercial Técnica Rayo dedicada desde hacfa algunos
anos a equipos mecanicos y asistencia técnica. Los acumuladores ROBINSON han mantenido desde
enlonces presencia ininterrumpida en el mercado mexicano por su calidad superior. En 1996 se cred

dentro del mismo grupo RR SERVICIOS, especializada en asistencia técnica y capacitacion.

INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DEC.V.

RR SERVICIOS S.C.

Productos:

Acumuladores:

para automoviles, camiones, y autobuses
para plantas generadoras de energia eléctrica
para maquinaria de construccion

para aplicaciones de encrgia solar

para vchiculos eléctricos

para motocicletas

para aplicaciones especiales

Matcerias primas:
materias primas y partes para la fabricacion de
acumuladores

Maquinaria:
maquinaria automatizada para ensamble de
baterias

Servicios:

Asistencia técnica y capacitacion:
fabricacién, uso y mantenimiento de
acumuladores y sistemas relacionados

Prucbas de laboratorio:

servicio de pruebas especializadas de
laboratorto a materias primas, productos
intermedios y baterias de diversos tipos.

Tabla 1 Productos y servicios de Industrial Técnica Rayo

Fuente: www.robinson.com.mx

Industrial T'écnica Rayo, S.A. de C.V. estd ubicada en la Ciudad de México. Sus plantas de fabricacion
estin on Lago Isco 176 v eon Lago Silverio 174, Sus oficinas administrativas v de ventas en Lago Bolsena
272, todas ellas en la Col. Anahuac. Sus Centros de Servicio en Lago Bolsena 269, Col. AAnahuac y Norte 35
# 810, Col. Industrial Vallejo, México, DF.

Actualmente, Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. cuenta en sus plantas de fabricacion con hornos de
fundicién de plomo, maquinas rejilladoras, moldes de rejillas de diversos tipos, equipo de mezclado v
empastado, horno de secado, equipo para transporte de placas, diversos moldes para fundir piezas de
ensamble, herramentales diversos de ensamble, maquinas selladoras W&rmicas, soldadoras cléctricas de
proyeccion, miquina dispensadora de resinas epoéxicas, tanques para dcidos concentrados y diluidos,
equipos de bombeo para dcidos, reclificadores de corriente, diversos equipos de pruebas de calidad tanto
de laboratorio como en piso de produccion, etc.

En forma general, los productos que fabrica INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C. V. son baterfas
eléctricas.
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2 Modelo del proceso de transicién

Il modelo del proceso de transicién que a continuacion se presenta es una adaptacion
realizada por cl autor de un modeclo de plancacién tecnolégica desarrollado por Fléctor
Rubén Huerta Balderas®® para el area de perforacién y mantenimiento de pozos de
PEMIEX y el modelo clasico de planeacion presentado por Hax y Majlufed , ademas de
conceptos del ciclo de calidad de Deming.

2.1 Justificacion del modelo

Las razones por las cuales es modificado el modelo son:

1. Integridad. Es evidente el rechazo a los modelos de plancacion aislados, que sc enfocan
hacia una planeacién por la planeacién misma, que absorbe tiecmpo y recursos de la
organizacion en exceso. Es por eso que la planeacion debe estar integrada al resto de
los procesos de la organizacion. Ll modelo propuesto es lo suficientemente flexible
para ser realizado, monitoreado y evaluado por las funciones de la organizacion a las
que corresponda.

2. Control. En la actualidad, existe la justificada tendencia a controlar todas las etapas de
un proceso, y el proceso de transicion entre dos sistemas de calidad no puede ser la
excepcion. De tal forma que continuamente deben supervisarse los cambios que se
Llevan a cabo en la organizacién, en los ambientes interno y externo de ella, asi como la
ejecucioén de los planes y programas de ellos derivados y de una forma global, de los
rcsultados del plan para la transicion.

3. Normalizacién. Desde diferentes 6pticas, es necesario que todos los procesos
integrados en una organizaciéon puedan ser comparados con estindares apropiados, ya
sea determinado por el sector industrial, por el cliente o por los objetivos que la misma
organizacion se haya fijado. Esta comparacién tiene como resultado una medicion
clara de las diferencias existentes entre los estandares fijados y el desempeiio del
proceso. En la misma l6gica, ¢s posible evaluar los resultados de procesos individuales
y sistemas de procesos, como el de la plancacion. "

4. Correccién, prevencién y mejora. El resultado de la evaluacion descrita en el punto
anterior tiene como consecuencia éste. La necesidad de corregir, prevenir y mejorar
todas las acciones contempladas y realizadas por una organizacion. De igual modo, las
actividades de transicibn no pueden ser la excepcion, pues es previsible que la
normatividad en materia de calidad continue actualizandose, de forma que los planes
que actualmente se desarrollen servirdn como entradas del proceso de plancacién del
futuro.
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5. Para adoptar el enfoque PHVA (ciclo de Deming - Stewart) Dentro del modelo que
describe el proceso de desarrollo tecnolégico, se presentan cuatro ectapas
fundamentales que pertenecen al ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)
concebido por Stewart y afinado por Deming. Una breve descripcion de las etapas se
muestra a continuacion:

Planear. Los puntos que corresponden a esta etapa estan marcados en color verde, en
el diagrama del proceso. En esta ctapa sc llevan a cabo los analisis y diagnosticos
externos e internos del negocio, asi como la elaboracion de planes, programas vy
presupuestos.

IJacer. En ésta ctapa se llevan a la practica los planes, programas y presupuestos
realizados en la etapa anterior. Las actividades correspondientes se marcan con color
rojo.

Verificar. La verificacién consiste en la evaluacion continua de los resultados de las
actividades individuales y del conjunto de actividades de forma global. Las actividades
de verificacion se indican con color amarillo.

Actuar. Como consecuencia de la verificacion, el andlisis de los resultados arrollados
por ella indica que pueden encontrarse dreas de oportunidad o de mejora del proceso
global o de las actividades individuales. Lo referente a esta cetapa se indica en color
azul.

Las etapas anteriores estin contempladas dentro del modelo de proceso de la norma
internacional ISO 9001:2000

Finalmente, una razén importante para el desarrollo y uso de un modelo de proceso para la
planeacion es la necesidad de la empresa de atender los asuntos importantes para evitar la

necesidad de tratar asuntos urgentes, esa es la funcion primordial de la planeacion.

En la Figura 1 se muestra el modelo que resulta de las consideraciones anteriores y,
posteriormente, la descripcién del mencionado modelo.
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Modelo de planeacion de la transicién al Sistema de calidad basado en la norma ISO 9000:2000

7

Monitoreo de cambios en
la organizacién

Monitoreo de los Sistema
de calidad en el entorno

5

Monitoreo del Sistema de
calidad de la empresa

5
g

Monitoreo de la ejecucidn
de los programas

o |Evaluacion de la efectividad y
eficacia del plan

Sistema de calidad 150
2001:2000 Certificado

Figura 1 Modelo de planeacién
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2.2 Deééripbi’én del modelo

La descripcién del modelo se realiza bajo el siguiénte esquema:

Actividad

a) Tipo de actividad
Aqui se indica el tipo de actividad correspondiente el ciclo PHVA de Deming.

b) Descripcion
Se presentan un breve resumen de la actividad.

c) Objetivos
Se incluyen el o los objetivos de la actividad, que posteriormente deberdn
reflejarse en los resultados de la misma.

d) Responsables
Debe especificarse el puesto o puestos que tienen a su cargo la aplicacion de las
actividades definidas.

e) Aplicacién
Las operaciones que estin comprendidas dentro de la actividad, segun los
objetivos planteados para ella, son enlistadas en este inciso.

f) Resultados

Segun los objetivos indicados para la actividad, se establecen los documentos o
indicadores que deben obtenerse de la actividad realizada.,

2.2.1 Definicién de responsabilidades y autoridades

a)

b)

5)

d)

Tipo de actividad
Planeacién

Descripcion

Las actividades descritas en el modelo deben ser realizadas por alguna entidad
dentro de la organizacion. En esta etapa se especifican tales entidades.

Objetivos

Establecer el o los puestos encargados de la realizacién de las etapas del proceso
de planeacion.

Aplicacion
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' e Definir de modo formal y evidente el o los puestos en quien(es) recae
directamente la responsabilidad y autoridad de ejecucién del proceso y del
sistcma.
e Definir al Grupo de trabajo que se encargardn de realizar las actividades del
proceso hasta el establecimiento del Plan de Transicion.

Caracteristicas de los integrantes de la Alta Direccion y del Grupo de Trabajo para la Transicion
(GTT.)

Las actividades de integracion de equipos debe ser realizada por una persona ajena a la
organizacién o por el puesto de mayor jerarquia en la misma.

El caracter familiar de la empresa sienta los principios que a continuacion se enlistan:

e [a Gerencia General de la empresa es ocupada por un miembro de la familia.

e Alguan otro puesto ejecutivo de la empresa puede ser ocupado por un miembro de la
familia.

s Si existen varios miembros de la familia que ocupan cargos ejecutivos dentro de la
empresa, es recomendable que las decisiones y actividades del Gerente General
sean consensuadas con los otros miembros, de tal forma que se eviten divergencias
frente al resto del personal.

» Si existen varios miembros de la familia que ocupan cargos ejecutivos dentro de la
empresa, el compromiso del Gerente General se hace extensivo a los puestos que
ocupan el resto de los miembros de la familia.

En virtud de los enunciados anteriores, la Alla Direcciéon no queda restringida al
Gerente General, debe incluir los puestos que ocupan los otros miembros de la
familia.

Los integrantes del GTT deben ser elegidos en funcién de su conocimiento del Sistema de
Calidad de la empresa, del funcionamiento de la misma, de su tiempo de pertenencia y
jerarquia moral en la misma.

Se debe entender por “jerarquia moral” el status que una persona dentro de la
organizacion adquiere como resultado de su desempeiio en la misma y su relacion con el
resto del personal. Puede entenderse también como el iderazgo que es reconocido por el
personal, de forma espontinea.

Método de seleccion de los integrantes del GTT

Identificar las personas con mayor antigiicdad cn la empresa.

Identificar los puestos con responsabilidades de mayor trascendencia para la empresa.

Identificar, a través de entrevistas con cl personal, las personas poscen jerarquia moral.

Identificar los puestos que llevan a cabo el mayor numero de interrelaciones en la
empresa.

Seleccionar a las personas y puestos que se encuentran simultineamente en los tres
conjuntos anteriores.
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Asignacion de responsabilidades y autoridades.

Listar cada una de las actividades incluidas en el modelo del proceso y asignarlas a los
puestos, personas o grupos correspondientes, bajo los siguientes criterios

* Las actividades quec pertenecen al concepto de Plancacion en cl cicle de Deming,
deben ser realizadas por el GTT, pues requicren de la disponibilidad de tiempo,
experiencia y liderazgo de los puestos y personas que lo integran.

e las actividades de Realizacion en el ciclo de Deming deben ser llevadas a cabo por
¢l personal que sca definido en el Plan de transicion y en lo Programas especificos
que desarrolle el GTT.

e« Las actividades bajo el concepto de Verificacion dentro del Modelo deben ser
llevadas a cabo tanto por la Alta Direcciéon como por el GT'T.

* Las actividades relacionadas al concepto “Actuar” del ciclo deben ser realizadas

por la Alta Direccién y los puestos que esta defina para la sistematizacion de sus
resultados.

e) Resultados
Documentos:

¢ Responsabilidad y Autoridad de la Alta Direccién de Industrial Técnica
Rayo, S.A. de C.V.

* Responsabilidad y Autoridad del Grupo de Trabajo para la Transicion (GTT)

2.2.2 Anadlisis de la mision, funciones, objetivos y estructura de la organizacion.

a) Tipo de actividad
Planeacién

b) Descripcién
En esta etapa del proceso se deben identificar y analizar los elementos
mencionados, obteniéndolos de  fuentes  apropiadas, tales como la
documentacidén de la empresa o entrevistas directas con el personal, dado que
pueden encontrarse en forma explicita o implicitos en la “conciencia colectiva”
de la organizacion.

c) Objetivos
Esta identificacion y andlisis tienen los siguientes objetivos: hacer explicitas las
bases sobre las que sera construido el nuevo sistema de calidad e identificar las
funciones que relevantes para el funcionamiento del sistema.

d) Aplicacion
e Identificacién de la mision

¢ Identificacion de los objetivos
¢ Identificacion dce la estructura y funciones
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e Analisis de la mision
e Andlisis de los objetivos
* Andlisis de la estructura y funciones
e Funciones, departamentos y puestos relevantes para el funcionamiento del
sistema de calidad

La mision de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. no se encuentra explicitamente
indicada en documento alguno. De tal forma que, a través de las actividades que
realiza y ha realizado la empresa y de entrevistas con el personal es posible definir una
mision implicita, sin embargo, es labor de la Alta Direccion definir explicitamente la
misién de la organizacion.

Los objetivos de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. pueden ser clasificados en dos
tipos: los explicitos a corto plazo y los implicitos, que también pueden ser considerados
politicas compartidas. En e¢l primero caso, los objetivos son documentados por la
Gerencia General anualmente. In el segundo caso, los objetivos no estin
documentados, fueron obtenidos a partir de entrevistas y trato con el personal, pues es
cvidente su presencia en cl ejercicio cotidiano de las actividades de la empresa

La estructura organizacional formal de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. se
encuentra documentada en el Manual de Calidad de la misma, en la revision 0 del 18
de enero de 2000.

De la informacién obtenida segin los parrafos anteriores deben obtenerse, a través del
andlisis, los aspectos relevantes para el sistema de calidad.

e) Resultados
Documentos: “Elementos de la organizacién”
“ Anélisis de los elementos de la organizacion”
“Funciones, departamentos y puestos relevantes para el
funcionamiento del sistema de calidad”

2.2.3 Diagnostico del sistema de calidad interno
a) Tipo de actividad
Planeacion

b) Descripcién
En esta fase se deben definir las caracteristicas y el estado actual del sistema de
calidad de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V,, utilizando como estindar o
referencia la norma internacional 1SO 9002:1994.

c) Objetivos

Encontrar las brechas existentes entre el sistema de calidad actual y el propuesto
en el modelo de sistema de calidad ISO 9002:1994.
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d) Aplicacién

a)

e Describir los elementos que componen el modelo de sistema de calidad 1SO
9002:1994 y c6mo pucden ser cumplidos.

e Describir el modo en que Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. ha cubierto
los elementos de la norma ISO 9002:1994

« Listar las brechas existentes entre el modelo de sistema de calidad 1SO
9002:1994 y cl sistema dc calidad certificado actual.

Esta descripcion se realiza tomando cada una de las clausulas de la norma 1SO
9002:1994 y estableciendo actividades que den cumplimiento a la misma. A
continuacion sc¢ anotan las actividades realizadas por la empresa para dar
cumplimiento a cada clausula y, finalmente, se comparan las actividades
posibles con las realizadas, obteniendo las brechas que es necesario cerrar entre
la norma y cl sistema.

Resultados

Documentos:

“Comparativo entre ISO 9002:1994 y sistema de calidad”

“Brechas existentes entre ISO 9002:1994 y el sistema de calidad actual”

2.24 Diagnostico de los modelos de sistemas de calidad en el entorno.
a) Tipo de actividad

b)

Planeacion

Descripci6on

En csta fasc sc deben definir las caracteristicas y el estado actual del sistema de
calidad de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., con relacion al estandar o de
modelo de gestion de la calidad contenido en la norma internacional ISO
9001:2000.

Objetivos )
Encontrar las brechas existentes entre el sistema de calidad actual de Industrial
Técnica Rayo, S.A. de C.V. y el modelo propuesto en ISO 9001:2000..

d) Aplicacién

e Describir los elementos que componen el modelo de gestion de la calidad
1SO 9001:2000 y como pucden ser cumplidos.

e Indicar los elementos de la normatividad mencionada que el sistema de
calidad actual de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. cubre parcial o
totalmente.

e Listar las brechas existentes entre la norma I1SO 9001:2000 y el sistema de
calidad actual de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V.

e) Resultados
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Documento: “ Brechas existentes entre ISO 9001:2000 y el sistema de calidad

actual”.

2.2.5 Establecimiento de estrategias, objetivos y politicas de calidad.
a) Tipo de actividad
Planeacion

b) Descripcién
Las brechas que se resultan de los diagno6sticos anteriores deben traducirse en
estrategias (0 caminos a seguir), objetivos (o lugares a llegar) y politicas (o guias
en el camino), que servirdn como bases del plan de transicion.

c) Objetivos

e Definir las estrategias a tomar para cerrar las brechas entre los modelos
existentes en los estandares y las necesidades reflejadas en los factores de la
organizacion.

+ Establecer objetivos claros y definidos para medir los resultados de cada una
de las estrategias antes mencionadas.

e Decterminar una scric de politicas que traduzcan efectivamente los factores
de la organizacién y que sirvan como guias para la toma de decisiones a
todos los niveles de la misma.

d) Aplicacién

e Decfinir, de las brechas y factores de la organizacion encontradas en el
parrafo anterior, cuiles y como seran realizadas las actividades que cerraran
tales brechas.

* Definir, para cada estrategia, objetivos claros ya sean susceptibles de ser
medidos o como productos de la misma.

e Establecer explicitamente politicas fundamentadas en los factores de la
organizacion que guien la toma de decisiones en todos los niveles de la
misma.

e) Resultados
* Documento: “Istrategias para la transicion entre los sistemas de calidad”.
e Documento: “Objetivos de la transicion del sistema de calidad”.
e Documento: “Politicas dcl sistema de calidad”
e Documento: “Objetivos generales del sistema de calidad”.

2.2.6 Elaboracion del plan de transicion.

a) Tipo de actividad
Planeacion
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- b) Descripcién
Una vez que fueron elegidos los lugares, caminos y guias, se debe definir, cémo
se va a llegar a ellos. Dado que la transicion va a ser realizada por la
organizacién como un todo, deben ser distribuidas, a grosso modo, actividades,
responsabilidades y tiempos de realizacion, por y entre las dreas funcionales.

c) Objetivos
e Definir quién, como y cuando debe realizar qué actividades generales, para
lograr la transicién del sistema.
e Definir de que modo sera verificada la aplicacion de los programas
(indicadores y metodologfas de medicién)

d) Aplicacién
» Elaborar un programa amplio y general que incluya programas de accién
especificos, responsabilidades, iempos, indicadores y resultados esperados.

e) Resultados
e Documento: “Plan de transiciéon”

227 Programacion: elaboracién de programas de accion especificos.

‘a) Tipo de actividad
Planeacion

b) Descripcién
Del programa amplio desarrollado antes deben desprenderse programas
especificos que indiquen las actividades de transicion, responsabilidades y
tiempos de realizacién por departamentos y puestos; de tal forma que todo el
personal involucrado en el proceso conozca y participe en las actividades que le
dardn sustento al sistema, desde su gestacion.

c) Objetivos
e Obtener un programa que ecstablezca, para los puestos de las dreas
funcionales; actividades, ticmpos y responsabilidades de realizacion de las
actividades mencionadas y, ademas, de qué modo sera verificada la
aplicacion de los programas especificos (indicadores y metodologias de
medicion)

d) Aplicacién
e [Establecer, para cada una de las actividades definidas en el programa
amplio, un programa o programas con actividades definidas especificas para
los puestos de la organizacién involucrados.
e Establecer, para las actividades mencionadas, indicadores y métodos de
verificacién.

Pagina 18 dc 102



Univcrsid}xd Nacional Auténoma dc Meéxico Facultad de Quimica

: .é) Resultados

2.2.8 Ejecuci6n de los planes y programas.

e Documentos: ’rogramas de accion especificos

~a) Tipo de actividad

Realizacion

b) Descripcién

Esta etapa es crucial en el proceso de transicién, pues los programas elaborados
en etapas anteriores deben ser realizados por las funciones y puestos indicados
de la forma mas conveniente para ellos, buscando alcanzar los objetivos globales
del sistema y particulares de los procesos, tomando como guia las politicas
establecidas cn las primeras ctapas del proceso.

En esta etapa se pone a prueba el liderazgo de la Direcciéon de la organizacion,
pues debe conseguir que la organizacién se mueva en la direccion planecada. Es
conveniente, para lograr la participacion y la conviccion del personal, que la
Direccion permita que las areas funcionales de la empresa definan quién, qué,
cémo y cuando va a llevar a cabo las actividades de transicion, siempre teniendo
en cuenta las estrategias, politicas y objetivos que dicron origen a los programas
amplios.

De igual forma, y aunque la norma 1SO 9001:2000 lo contempla parcialmente, es
conveniente crear un tanto un mecanismo de estimulacion (positiva y negativa)
como un plan de capacitacion para influenciar las conductas y actitudes del
personal hacia el sistema que se pretende implantar.

Esta etapa queda fuera del alcance de este trabajo

c) Objetivos

Alcanzar los objetivos que hayan sido definidos para las actividades
establecidas en los programas elaborados.

d) Aplicacion

Realizacién de las actividades programadas.

g) Resultados

Los resultados que se obtengan de la transicién estdn indicados para cada
actividad en los programas elaborados.

2.29 Evaluacion de la efectividad y eficacia del plan.
a) Tipo de actividad

Verificacion
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b)

d)

e)

Descripcion

Una vez que se ha iniciado el proceso de transicion y hasta después de que se
considere concluido, deben evaluarse los resultados del plan, segan los
indicadores que hayan sido definidos en los objetivos establecidos, ya sea en el
punto 2.25 o por la empresa, con relacién a los resultados esperados y los
obtenidos. En este punto se incluye no solo la evaluaciéon del plan per sé, sino
ademas, la evaluacién del sistema, cuyo adecuado funcionamiento es el objeto de
este modelo, para tal efecto, se utilizan tres indicadores generales: la
productividad de la empresa, la confiabilidad del producto y la satisfaccion del
cliente.

Objetivos
Monitorear la aplicacion de los programas de transicién y los resultados de los
mismos a través de tres indicadores globales.

Aplicacion

* Comparacion de los objetivos establecidos y los resultados obtenidos.

e Monitorco de la productividad de la empresa, la confiabilidad de sus
productos y la satisfaccion de sus clientes.

Resultados
Documentos: ,
e “Reporte anual de los indicadores de la empresa”.

2,210 Correccién, prevencion y'rﬁejora.'

- a)

b)

)

Tipo de actividad

Actuar
Descripcion
Los resultados de la evaluacion anterior son inutiles por si mismos. De tal modo
que, para hacerlos provechosos a la organizacion, deben ser utilizados para
‘evitar la ocurrencia y recurrencia de no conformidades, asf como perfeccionar los
procedimientos actuales para realizar las actividades de gestion y
aseguramiento, asi como los procesos de la empresa en general.
Objetivos

e Eliminar las causas dc las no conformidades reales y potenciales surgidas

de la aplicacion del plan.

e Mejorar las actividades que mostraron resultados satisfactorios.
Estandarizar aquellas actividades que mostraron resultados satisfactorios.

d) Aplicacion
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e Buscar y eliminar las causas de las actividades en las que no fueron
alcanzados los objetivos.

e Definir los factores que impactaron en la obtencibn de resultados
satisfactorios y encontrar la forma de potenciarlos.

e Sistematizar, segun los procedimientos vigentes, los procesos vy
actividades que alcanzaron de manera adecuada los objetivos planteados.

e) Resultados
Documentos:
e “Procedimiento de acciones de mejora”.
» . “Procedimiento de acciones correctivas y preventivas”.
e “Proyecto de accién correctiva, preventiva o mejora”.

2.2.11 Actividades de monitoreo.

a) Tipo de actividad
Verificacién

b) Descripcion
Dentro de todo proceso deben considerarse actividades de monitoreo,
consistentes en la evaluacion continua, durante el desarrollo del proceso, de los
pardametros que son considerados importantes para €. En este caso, los
pardmetros de monitoreo son los que se indican en los programas (amplio y

especificos) y los definidos para la evaluacion de la efectividad y eficacia del
plan.

¢) Objetivos
e Obtener informacién sobre el desempeiio del proceso de transicion.
d) Aplicaciéon
Aplicar las metodologias definidas en los programas para monitorear el
desemperio de los indicadores definidos en el mismo.

e) Resultados
e Actividades de monitoreo.
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3 Resultados de la aplicaciéon del modelo

Iiste capitulo incluye los resultados de la aplicacion del modelo, resultados sugeridos por el
sustentante con la intencién de cjemplificar las salidas de las ctapas de plancacion del modelo
mencionado. Las etapas del modelo deben ser desarrolladas por los puestos apropiados de la
organizacion y no necesariamente deben resultar en documentos como los que se muestran,
basta con que se establezcan claramente los puntos cn cllos contenidos.

3.1 Definicién de responsabilidades y autoridades

Responsabilidad y Autoridad de la Alta Direccion de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C. V.

INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. MEXICO, DISTRITO FEDERAL |
EMITIDO POR: GERENTE GENERAL

TITULO: RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DE LA ALTA DIRECCION

La Alta Direccién de INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. csta integrada por las
personas que ocupan los puestos que indica la siguiente tabla, y posee las responsabilidades y
autoridades senaladas en la misma para efectos del proceso de transicion del Sistema de
calidad.

PUESTO RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

¢ Definir a los integrantes de la Alta Direccion

e Definir a los integrantes del Grupo de Trabajo para la

Gerente General Transicion.

e Comprometerse con el Sistema de calidad a través de su
participacion activa en el mismo.

e Lstablecer la mision, politicas, estrategias y objetivos de la
empresa.

e Revisar la eficacia del proceso de transicion y del Sistema
de calidad, a través de los indicadores y objetivos gue
defina.

e Proporcionar los recursos necesarios (ademas de los
financieros) para el proceso de transicion y para el nuevo
sistema de calidad.

Gerente de Produccién

GERENTE GENERAL GERENTE DE PRODUCCION

Documento 1l Responsabilidad y autoridad de la Alta Direccién
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Responsabilidad y Autoridad del Grupo de Trabajo para la Transicion (G'I°T)

INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V.
EMITIDO POR: GERENTE GENERAL .
TITULO: RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DEL GRUPO DE TRABAJO PARA LA

TRANSICION

El Grupo de Trabajo para la Transicion estd compuesto por los siguientes integrantes:

s Gerente General

e Gerente Administrativo

s Gerente de Produccion

*» Representante

MEXICO, DISTRITO FEDERAL |
PAGINA1DE1

e Gerente de Ventas

e Jefe de Aseguramiento de
Calidad

* Supervisor de Produccion

PUESTO

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerente General

Definir la autoridad y responsabilidad del GTT

Establecer las politicas, objetivos e indicadores de desempeiio
que deben ser tomados en cuenta durante la transicion.
Revisar ¢l desempeno del Sistema y del proceso a intervalos
adecuados, estableciendo las acciones preventivas, correctivas
o de mejora necesarias.

Representante

Llevar a cabo los diagnosticos del Sistema de calidad existente
(interno) y de los modelos de sistemas de calidad en el
entorno, ademas del analisis de los clementos de la
organizacion.

Realizar el andlisis comparativo de los diagnosticos
mencionados.

Proponer estrategias para cerrar las brechas que sean
detectadas entre ¢l sistema existente y el modelo propuesto.
Monitorear los cambios en la organizacion, en cl sistema de
calidad y en los modelos de sistemas de calidad en ¢l entorno. |

|
1

Gerente Administrativo

Gerente de Produccién

- Gerente de Ventas

Adecuar y complementar las estrategias propuestas por el‘{'
Representante.

Elaborar propuestas de politicas y objetivos para el Sistema
Desarrollar el Plan de transicion y los programas que lo
componen.

Establecer los métodos de evaluacion de la eficacia y
efectividad del plan.

Monitorear la ejecucion de los programas en sus areas
respectivas.

Evaluar la efectividad y cficacia del plan.

Llevar a cabo las acciones correctivas, preventivas y de mejora
derivadas del proceso.

Documento 2 Responsabilidad y autoridad del Grupo de trabajo para la transicién
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3.2 Andlisis de la mision, objetivos, estructura y funciones de Industrial Técnica Rayo, S.A.
de C.V.

INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. MEXICO, DISTRITO FEDERAL
EMITIDO POR: REPRESENTANTE

TITULO: ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION

MISION:

“En Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., nucstra mision es proporcionar soluciones a los problemas de
almacenamiento de energia eléctrica de nuestros clientes, buscando maximizar el margen y la calidad,
stroiendo u lu vez de fuente vitaliciu de empleo para nuestros trabujadores.”

OBJETIVOS EXPLICITOS:

e Obtener certificacion 1SO 9000

e Reducir defectos de fubricacion a menos del 0.75% (0.50%) Como un paso preoio paara Hegar a cero
' defectos.

o Desarrollur una aleacion para menor consumo de agua.

e Aumentar capacidad de reserva y arranque de los acumuladores grupo 8D aumentando de 27 a 29

placas.
e Medir y disminuir el porcentaje de desperdicios en los distintos procesos de fubricucicn.
e Mejorur y hucer consistente la presentacion finul de los acumuludores.

OBJETIVOS IMPLICITOS

e Maximizar los beneficios para los accionistas.

e Reducir al minimo posible la supervision de las todas las actividades y el personal que realiza tal
supervision.

o Cumplir lo estrictumente necesariv de lus legisluciones y normatividades en materia luboral y
ambiental.

e Centralizar el manejo de los recursos y la toma de decisiones en la Gerencia General 'y en la
Gerencia de Produccion. '

Documento 3 Elementos de la organizacion
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Figura 2 Estructura organizacional de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V.
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INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. MEXICO, DISTRITO FEDERAL
EMITIDO POR: GERENTE GENERAL )
TiTULO: ANALISIS DE LOS ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION |

ANALISIS DE LA MISION:
La mision de la empresa es bdsicamente una copia de la misién de buena parte de las empresas
existentes. Es una adaplacion de la misién genérica de lodas las empresas, de tal suerte que facilmente
puede obtenerse el significado de ella.

Una consecuencia directa de la misién es que la empresa esta dispuesta a buscar la forma de cubrir, a
casi cualquiier coslo, las necesidades de produclo de sus clientes, de tal forma que se hace necesario un
mecanismo de evaluacion de proveedores y de evaluacion de ofertas, para evitar adquisiciones de
mala calidad.

La referencia a “nuestros clientes” indica el nicho de mercado de la empresa, de las siguientes
caraclerislicas: esla orientado a distribuidores de refacciones genéricas para auto en el sur y occidente
del pais, a precio alto con relacién al de las marcas lideres, calidad superior a la exigida por la
normatividad voluntaria del mercado mexicano, y fundamentado en la lealtad de sus clientes y el
renombre de la marca. Actualmente, la Alta Direccién promueve una politica de participacion en
licitaciones publicas de entidades gubermamentales, para subsanar la baja de ventas ocasionada por la
desaceleracion econdmica en Estados Unidos y la entrada de compaiias extranjeras al mercado
nacional.

La maximizacion del margen se obtiene a partir de una disminucién de costos, en perjuicio de la
calidad del producto. La disminucién del costo incluye la adquisicion de materias primas baratas (de
baja calidad), la reduccién de la plantilla de personal de supervision. No se realizan actividades de
ca