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v

PROLOGO

El objetivo de este estudio es dar una vision de las normas ISO 9000
rumbo a la certificacién de una empresa, explorando ademas, conceptos de la
gestion de la calidad en base a estas mismas normas.

Obtener la certificacion cuesta caro. En si, ésta no garantiza
necesariamente el éxito de una empresa. En cambio, la certificacion se ha
convertido en una demanda cada vez mas generalizada de la sociedad actual.

Adoptar la certificacion es cumplir con etapas de mejoramiento tanto en
la calidad como en la administracion de una empresa, ya que la certificacion
se obtiene cuando se verifica que la administracion de la calidad esta
conforme a las reglas definidas por la norma ISO 9000.

La certificacion puede considerarse como una oportunidad para hacer
que una empresa mejore, ya que ésta es el reconocimiento de los esfuerzos
acordados para alcanzar una etapa de mejoramiento en la administracion de
una empresa. Antes de obtener este reconocimiento hay que trabajar en la
administracion de la calidad para alcanzar el nivel requerido.

La vision de este estudio no es describir la administraciéon de la calidad
en si misma, sino que, para sobrevivir como empresa en el mundo actual, ésta
debe estar organizada para trabajar con calidad.
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INTRODUCCION

“La gestién de la calidad total es simplemente la puesta en practica de la
simple l6gica.”

Kaouru Ishikawa

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD.

El director de una empresa da una importancia particular a su producto. El
sabe que la oferta es esencial y que la calidad del producto puede ser un
factor determinante en el éxito de sus ventas. Un buen producto a un buen

precio en comparacion con su competencia, es considerado como un factor
determinante.

En un mundo como este, hay algo que no se puede evitar: para que una
empresa pueda sobrevivir ésta debe de vender.

Es por esto que el director de una empresa es inducido a fijar su atencién
sobre ios resultados econdmicos y financieros. Por otra parte, las enseflanzas
en la administracion de empresas se basan en los aspectos econdmicos y
financieros, desarrollando métodos y técnicas referentes a estos temas, pero
omitendo o siendo poco claras en cuanto a la gestion de la calidad se refiere.
Aunque las cosas hayan comenzado a evolucionar a partir de los aios
ochenta, la gestion de la calidad no ocupa el lugar que debe.

Ahora bien, una empresa debe ser guiada por métodos de administracion
econémicos y financieros (esto es indispensable), sin embargo, no es menos
importante colocar primeramente a una empresa en condiciones de generar

buenas cifras y mejorarlas; o sea, estos son los resultados directos de la
gestion de la calidad.

Hoy en dia la competencia es mundial, las exigencias de los clientes son
cada vez mayores y |la tecnologia esta en evolucion constantemente.

Es por esto, que el rumbo de una empresa no depende sélo de la
administracion econémica y financiera, sino que debe basarse en la calidad
de la oferta, la calidad de los procesos que la generan y la calidad de vida de
sus trabajadores entre otros, acompainadas naturalmente, de plataformas
economicas y financieras que son imposibles de descuidar.
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LAS NORMAS ISO 8000.

En la sociedad actual existen normas, leyes y estatutos que definen a una
empresa bajo aspectos juridicos, econémicos y financieros.

Existen ademas, conceptos, métodos, y reglas acerca de la calidad, la
gestion de calidad, etc.

Estas son el resultado de los trabajos calificados de las empresas que se

reinen en comision de trabajo bajo la supervision de asociaciones que
promueven la calidad.

Las asociaciones de este tipo existen en la mayor parte de los paises
industrializados. La tendencia desde hace uno o dos decenios ha sido intentar
armonizar las normas entre los diferentes paises.

A partir de 1980, algunos trabajos fueron tomados por la ISO, Organismo
Internacional de Normalizaciéon (International Standard Organisation) para
llevar a cabo los normas internacionales relativas a la calidad.

Estas normas relativas a la administraciéon de la calidad no tienen caracter

reglamentario pero definen ias bases y los modelos que autorizan el concepto
de la certificacion.

LA IMPORTANCIA DE LA CERTIFICACION.

Puesto que una empresa no puede sobrevivir de manera aislada, ésta debe
de disponer de servicios que debe encontrar con diferentes proveedores. El
hecho de que una empresa no pueda ser una isla de calidad rodeada de un

océano de mediocridad, da por efecto que las grandes empresas estimulen la
certificacion entre sus proveedores.

Las pequenas empresas son esenciales en el desarrollo de la calidad. Sus

directores deben de saberlo y comprender que esto puede comprometer su
propia existencia.
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CAPITULO 1

EL CLIENTE Y LA EMPRESA
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LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE.

En cualquier empresa el cliente es el nimero 1. Esto es obvio:

La oferta se dirige a los clientes.

e La calidad tiene por objetivo ofrecer satisfaccion a las necesidades de los
clientes.

Obtener la calidad es un proceso que comienza por el conocimiento de las
necesidades de los clientes, esto se consigue a través de poner a su
disposicion productos y/o servicios para satisfacer estas necesidades y se
prolonga hasta el servicio después de la venta.

De un extremo a otro de cualquier actividad, e/ cliente debe ser /a
preocupacion numero uno y el objeto de todas las atenciones. El debe

primeramente ser comprendido y después ser servido lo mejor posible con el
.mejor precio.

Esto no debe ponerse en duda y debe ser evidente para todos. Sin
embargo, esto no siempre es asi.

Es por esto que es indtil hablar de calidad si la voluntad no coloca al cliente
al centro de las preocupaciones.

“A todos nos importa la calidad cuando somos clientes. A diario efectuamos
compras, que son el resultado de la seleccion de productos/servicios en
relaciébn a nuestras necesidades. Esta seleccion se nos presenta con
frecuencia como problemas a resolver que engloban por lo general varios
aspectos. Con mayor frecuencia buscamos una solucion al probiema.” 1

El que seamos comerciantes, artesanos, obreros, vendedores, ingenieros,
empleados, profesores, abogados, empresarios, todos trabajamos para
producir una oferta o aportar un valor con el objetivo de satisfacer a un cliente
que entonces acepta remunerarnos.

Es por esto que la calidad en la oferta es determinante para cualquier
empresa.

Ante un problema, el cliente aprecia la calidad del producto y/o servicio
(asociada a un precio) que le propone darle una solucion. Su apreciacion lo
conduce, o no, al acto de compra. Al hacer esto, él aprueba al ofertante: la
calidad es considerada apta para satisfacer la necesidad y el ofertante recoge
el fruto se su trabajo; de lo contrario, la seleccion se dirige hacia la
competencia que le proporciona una mejor respuesta.

1 ver Bibliografia
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El cliente juzga la calidad de la oferta, y a través de ella, a la empresa que la
produce.

Esto explica toda la importancia que se le debe dar a la calidad:

¢ es determinante para la decision de los clientes,
¢ es determinante para el bienestar de la empresa.

Esto explica ademas, toda la atencién que se le debe dar al cliente puesto
que su decision condiciona la prosperidad de una empresa.

La satisfaccion de las necesidades del cliente, debe definir la calidad.

ETAPAS EN LA CALIDAD.

La calidad no es un concepto nuevo. De hecho el concepto de la calidad a
evolucionado de manera gradual.

Se puede hablar de tres etapas con respecto a la calidad:
¢ Primera etapa: las necesidades son mayores a las ofertas.

En esta etapa, no hace mucho, las necesidades cuantitativas tenian mas

importancia en una oferta. La tarea fundamental era producir la cantidad
suficiente. '

Este periodo esta marcado por dos fases en la direccion de las empresas:

* La época de los técnicos que diseiaban los productos en funcion de sus
ideas de las necesidades de los clientes (hasta 1960-1970).

« La época de los administradores que sélo consideraban los productos
como datos que les permitian calcular las importes en negocios, en gastos
y en margenes de explotacion (los aifos setenta).

En esta época, todo se vendia o casi todo y la calidad principal era, al fin y
al cabo, la disponibilidad.

¢ Segunda etapa: las ofertas son mayores a las necesidades.

En este periodo las cosas se invirtieron, en términos cuantitativos la
capacidad de la oferta se volvi6 mas importante que las necesidades (a
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partir de 1975). Ahora, los productos organizados en los supermercados se
encuentran disponibles. El cliente tiene alternativas inmediatas; él decide.

El problema de la cantidad ha sido resuelto: la competencia se aviva y da
como resultado que todos intenten hacer funcionar sus herramientas de
fabricacion al maximo de sus posibilidades.

El problema es tener un producto cuya calidad se venda: un producto para
determinados clientes, con cero defectos y cero inconformidades.

e Tercera etapa: la era de la alta tecnologia e innovacion.

En el presente nos desenvolvemos en un mercado que ahora es mundial, en

donde los mejores productos de cada pais estan disponibles en todos los
demas paises.

El cliente soporta cada vez menos las anomalias, las fallas, las
imperfecciones. La garantia elimina los gastos de intervenciéon y de
reparacion pero no suprime las contrariedades y las molestias.

Ahora, la competencia nos lleva hacia una carrera de mejora y de
innovacion.

El comportamiento del cliente evoluciona; la tendencia es de no solicitar
solo un producto, sino obtener una solucion al problema.

“La necesidad de servicio surge y crece sin cesar, estimulada por el
concepto de la calidad total de la oferta. Esto es para el consumidor una
gran ventaja, puesto que actualmente él puede rechazar un producto muy

atractivo si considera que la garantia de asistencia y de mantenimiento es
insuficiente.” *

d Ver bibliografia



ISO 9000: Un nuevo concepto de Calidad

LAS ETAPAS DE LA CALIDAD

PRIMERA ETAPA: Las necesidades son mayores a las ofertas.
- La calidad principal es abastecer
- La época de los técnicos
- La época de los administradores

SEGUNDA ETAPA: Las ofertas son mayores a las necesidades.
- Competencia Internacionai

- La cantidad ya no es un problema

- El verdadero problema: Un producto para determinados clientes
con cero defectos

TERCERA ETAPA: La erade |la alta tecnologia e innovacion.
- El concepto de servicio se vuelve preponderante

- El cliente no solicita solamente un producto, sino una solucién a un
problema
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CAPITULO 2

LAS NORMAS ISO 9000 Y LA CERTIFICACION
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¢{QUE ES LA CERTIFICACION?
;Qué es las certificacion conforme a las normas 1ISO 9000?

“Las normas ISO 9000 definen las disposiciones a tomar dentro de una
empresa relativas a la organizacion, la formalizacion y las acciones
preestablecidas para que el cliente esté seguro de recibir el objeto de Ia
oferta conforme a la propuesta, al catalogo o a la descripcion del contrato

Las disposiciones definidas por la norma permiten garantizar el hecho de
que las no-conformidades que se detecten en el proceso al realizar la oferta,
seran eliminadas antes de la entrega, evitando asi que lleguen al cliente. Estas
disposiciones son para el cliente el aseguramiento de la calidad.

Cuando la empresa responde a las exigencias de la norma, es posible
solicitar una constancia de un organismo especializado y reconocido. Es asi,
que se designa a un auditor que llega para hacer una investigacion. Si verifica
que las disposiciones existentes y aplicadas estan conformes a la referencia,
se otorgara la certificacion a la empresa conforme a las reglas ISO 9000.

La norma ISO 9000 es modular y autoriza una graduacion dentro de su
aplicacion.

La norma proporciona tres modelos diferentes de aseguramiento de la
calidad, cubriendo cada uno tres areas complementarias de la empresa;
entonces, las exigencias de los tres modelos son complementarias.

ISO 9003 - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de control y
pruebas finales.

1ISO 9002 - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de
produccion e instalacion.

1ISO 9001 - Modelo para el aseguramiento de la calidad en la etapa de dlseno
desarrollo, produccion, instalacion y servicio de post-venta.

Las exigencias integradas y aplicadas por la empresa proveedora tienen
por objetivo demostrar al cliente su aptitud para entregarle productos o
servicios conforme a un contrato establecido entre las dos partes.

La certificacion es el comprobante, entregado por un organismo con
autoridad de que las exigencias de la norma se estin aplicando. Esta da

confianza al cliente sobre la capacidad de la empresa para proveerfo con
articulos conforme a lo contratado.

2 yer bibliografia
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Los clientes son cada vez mas exigentes en lo que se refiere a calidad. Esto

es cierto para los consumidores que somos todos. Esto también es cierto
dentro de las relaciones entre las empresas.

Por lo general, las empresas compran productos y/o servicios que
incorporan en su oferta y que forman parte de la calidad que ofrecen.

Por ejemplo, un automoévil esta hecho de numerosas piezas, algunas pre-
armadas pero todas compradas y armadas por el constructor. Una falla en el

motor del limpia-brisas (comprado a un sub-contratista) da una imagen de
“mala calidad” a todo el conjunto.

Para obtener un articulo de calidad conforme a las necesidades, se deben
respetar dos exigencias:

1.La definicion ylo especificacion del articulo debe responder a las
necesidades.

2. El articulo debe ser de calidad, exento de no-conformidades con lo
especificado.

Es por esto que se exige al proveedor, cada vez mas, organizarse para que
entregue un producto y/o servicio de calidad y que tome las disposiciones
para darle confianza a sus clientes de su capacidad al momento de entregar el
producto idéntico al solicitado.

E! cliente necesita tener confianza. Es por esto, que la calidad que una
empresa presenta ante su cliente para asegurar ésta misma, depende de la

organizacioén con respecto al trabajo, a las maquinas y a los hombres: en si, al
sistema de calidad.

Para tener confianza, hay que verificar que la organizacion. tenga la
capacidad requerida para proporcionar cada vez, en cada lote, en cada

entrega, en cada servicio, la misma calidad sin defectos o no-conformidades
que se especifico.

Un auditor de calidad efectua esta verificacion que permite evaluar al
sistema de calidad, es decir, a la organizacion y a los procedimientos puestos
en marcha para asegurar la calidad.

De esta forma, una empresa dispone de reglas definidas por las normas
ISO 9000 para colocar en un mejor nivel a su organizacion, y cuando el nivel
necesario se alcanza, ésta puede solicitar una certificaciéon a un organismo
especializado después de realizarse la verificacion por un auditor autorizado.
Es asi que la certificacion es, para un cliente, la seguridad de contar con un
proveedor digno de confianza.
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Las cosas se han simplificado mucho y permiten, en consecuencia, una
generalizacion. Cada vez mds clientes pueden exigir tener socios-
proveedores que hayan alcanzado un grado de organizacién que les de
confianza: no tienen que cuestionarse mas, ni ir a verificar. Ellos preguntan
simplemente: ; Tiene usted /a certificacion ISO 9000?

HOMOLOGACION Y CERTIFICACION.
La compra debe satisfacer una necesidad.

La homologacién o la calificacion se refiere a un producto o al servicio. Esta
se otorga si el resultado de las investigaciones efectuadas sobre el producto o
el servicio resulta positivo, es decir, si demuestra que sus caracteristicas

satisfacen a las exigencias de la necesidad y que ninguna insuficiencia se
detectd (cero defectos).

La certificacion es de otra naturaleza. Se trata de asegurar que la
organizacion de la empresa proveedora es tal que los productos se
entregaran exactamente conforme a lo que ha sido especificado. El objetivo es
dar confianza al comprador garantizandole que todo lo que se ha previsto
para ia fabricaciéon de un producto se efectuara, sin excepcion de etapas o de
operaciones, sin ninguna dificultad.

Estos dos puntos son relevantes.

Esto significa que una empresa que fue certificada puede vender un
producto o un servicio cuyas caracteristicas no satisfacen al cliente.

De modo reciproco, un comprador puede adquirir de una empresa
certificada un producto o un servicio que no es apropiado para sus
necesidades.

LAS CERTIFICACION CONFORME A LAS NORMAS ISO 9000.
La certificaciéon de un producto se otorga cuando:

o Las normas reglamentarias se respetan sobre el producto que se trata.

e Las caracteristicas especificadas por el fabricante se verifican en el
producto después de ensayos y pruebas efectuados por organismos
habilitados.
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Las normas ISO 9000 se componen de cinco puntos:

e El primero con referencia 1SO _9000: “Clarifica las relaciones entre los
principales conceptos relativos a la calidad y suministra lineas directrices”
para el empleo de la normas y la seleccion de diferentes modelos.

Los cinco modelos definidos y explicitos son:

¢+ Politica de calidad
+ Administracion de calidad
+ Sistema de calidad
¢ Control de calidad
¢ Aseguramiento de calidad

e El punto con referencia 1ISQO 9004 “Describe un conjunto de elementos
fundamentales que permiten la puesta en marcha de un sistema de
administracion de la calidad en la empresa”. Dentro de los grandes
conceptos que se desarrollaron estan: sistemas de calidad, circulos de
calidad, manual de calidad, auditorias, etc.

ISO 9004 presenta las lineas directrices relativas al dominio de la calidad

para la unidad de la empresa y de manera detallada para cada una de las
actividades tratadas.

¢ Los puntos, con referencia 1SO 9001, I1SO 9002, I1SO 9003, definen cada uno
“un modelo tipico para el aseguramiento de la calidad”.

Estos puntos describen los modelos de aseguramiento externo de la calidad
puesto que sus objetivos son especificar las exigencias propias para darle
confianza a los clientes. Por otra parte, la norma SO 9004 describe un
conjunto de reglas para el desarrolio y la puesta en marcha de un sistema

de gestioén de calidad para la empresa, y un aseguramiento interno de la
calidad.

e ISO 9003 es el modelo “aplicable cuando, conforme a las exigencias
especificadas, sirve para asegurar, por parte de un proveedor GUnicamente
la fase de los controles y pruebas finales”.

e ISO 9002 es el modelo “aplicable cuando, conforme a las exigencias

especificadas, sirve para asegurar, por parte de un proveedor, la fase de |a
produccidén y la instalacion”.

e 1SO 9001 es el modelo “aplicable cuando, conforme a las exigencias sirve
para asegurar, por parte de un proveedor, varias fases que pueden
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comprender el diseiio, el desarrollo, la produccién, la instalacion y el
servicio post-venta”.

Las exigencias de las normas se clasifican en veinte rabricas:

“LISTA DE ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD” *

No. de Titulo Clausula correspondiente en
seccion 1SO 9001 1SO 9002 1SO 9003
1 Responsabilidad de la direccién 4.1 4.1 4.1
2 Sistemas de Calidad 4.2 4.2 4.2
3 Revision de contrato 4.3 4.3 -—
4 Control de disefio 4.4 — -
5 Control de documentos 4.5 4.4 4.3
6 Compras 4.6 4.5 -—
7 Productos provistos por el comprador 4.7 4.6 —_
8 Identificaciéon y descripcion del producto 4.7 4.7 4.4
9 Contro! de proceso 4.9 4.8 —
10 Inspeccion y pruchas 410 4.9 4.5
11 Equipos de inspeccion, medicion y pruebas 4.11 4.10 . 4.6
12 Estado de control y pruebas 412 4.11 4.7
13 Control de productos No-Conformes 413 412 4.8
14 Acciones correctivas 414 413 —
15 Manejo, almacenamiento, empaque y embarque 4.15 4.14 4.9
16 Registros de Calidad 416 415 410
17 Auditorias internas de Calidad 4.17 4.16 -
18 Capacitacion 4.18 4.17 4.11
19 Servicio 4.19 - -
20 Técnicas estadisticas 4.20 418 4.12

La consideracion de las exigencias contenidas en el interior de éstas
rabricas depende de la norma de aseguramiento de calidad seleccionada: la
busqueda de la conformidad 1SO 9001 implica responder al conjunto de las
exigencias: éstas son menos numerosas si se dirigen hacia la ISO 9002 y
después a la ISO 9003.

ETAPAS PARA OBTENER LA CERTIFICACION.

Principio nimero. 1: Para una empresa, ia bisqueda de la certificacion

conforme a las normas 1SO 9000 estd motivada por la preocupacion para
satisfacer a los clientes que, cada vez mas, la solicitan porque quieren tener la

2 Ver bibliografia
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confianza en su proveedor de no encontrar productos no conformados vy,
aparentemente, sin esfuerzo o costo.

Principio numero. 2: La demostracion de la capacidad de la empresa para
proveer sin defectos se puede realizar si:

¢ El producto se especifica por documentos precisos permitiendo encontrar
en éste todos los elementos necesarios a su descripcion.

¢ El proceso de elaboracién se especifica y documenta con el fin de que a
cada reproduccion se le efectuen las mismas operaciones de la misma
forma.

e La organizacién general de como funciona todo el conjunto, se determina
de igual manera.

e La prueba puede realizarse cuando todo lo que se anticipd esté bien
realizado segn las reglas escritas.

. Con referencia a los principios enunciados con anterioridad, las etapas
para la certificacion se resumen esquematicamente asi:

e Seleccionar un modelo de norma ISO entre los modelos ISO 9001-9002-
9003.

e Recolectar y escribir las practicas existentes dentro de la empresa.

e Analizar estas practicas con las exigencias del modelo de norma
seleccionado para detectar las desviaciones y determinar las
modificaciones necesarias.

e Escribir los documentos que describen las reglas y procedimientos de
funcionamiento adaptados y conformados.

e Poner en practica las acciones que conducen a la aplicacion de las reglas y
procedimientos.

¢ Solicitar la certificacion a un organismo autorizado.

SELECCION DE UN MODELO.

e La seleccion de un modelo depende de la actividad de una empresa.

¢ Algunas actividades pueden satisfacerse con el modelo ISO 9003, (control
y pruebas sobre el producto terminado) para darle confianza a los clientes.
Es, por ejemplo, el caso de las piezas mecanicas torneadas para las cuales
las operaciones del proceso de fabricacion no tienen en principio influencia
“escondida” sobre el producto terminado.
La conformidad se mide por las dimensiones comprendidas dentro de la
tolerancia.

« Ya que algunos aspectos de la calidad no pueden verificarse con controles
o pruebas al producto terminado, se tiene que recurrir al modelo 1ISO 9002.
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Por ejemplo, la soldadura de compuestos electronicos cuya fiabilidad
depende del respeto de los parametros definidos para el procedimiento.
Para dar confianza al cliente es necesario que se tomen las observaciones o
registros durante la fabricacién por medio de un monitoreo continuo de las
operaciones, conforme a los procedimientos e instrucciones especificadas.

« Sila actividad comprende una fase de disefio y de desarrollo, el modelo ISO
9001 se impone, puesto que no se puede esperar a la salida del primer
producto para apreciar la conformidad a la especificacion. Hay que dar

pruebas del buen funcionamiento del proceso desde el disefio para
asegurar la confianza.

RECOLECTAR Y ESCRIBIR LAS PRACTICAS EXISTENTES.

e En muchas empresas, la formalizacion escrita se desarrolla muy poco, las
reglas e instrucciones se transmiten oralmente de una forma mas o menos
precisa. Existe un ambiente en donde todos los niveles toman iniciativas de
aprovechamiento, de cambio o de mejoramiento. El problema, es que no

estan integradas en un conjunto de procedimientos ocasionando asi,
problemas.

e Los modelos deaseguramiento de calidad ISO 9000 exigen que el conjunto

de la organizacién, de su funcionamiento y de sus definiciones, se
formalicen por escrito.

Esto implica describir:

e En un manual (el manual de calidad) la organizacioén, el organigrama, las
misiones y el principio de funcionamiento de la empresa y de cada
actividad.

» En los procedimientos, las ejecuciones de las actividades precisando las
tareas y las responsabilidades de los que intervienen (quién hace qué,
cOmo y por qué).

e En las escalas e instrucciones, las listas de oficios de la empresa.

e Esta formalizacion se efect(a, en una primera etapa, por la recoleccion y
la formalizacién escrita de lo que cada quien efectGa por tradicion o
instrucciones orales.

STABLECERSE CON LA NORMA 1SO.

La norma establece las exigencias que deben respetarse con la idea de que
para asegurar la calidad es necesario tomar las disposiciones con el fin de
que:
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los reclamos no salgan de la empresa para que el cliente no tenga
conocimientos de los mismos,

¢ la prueba de esta proposicion se le pueda hacer al cliente para darle
confianza.

Hay que buscar y aportar las correcciones de organizacion y de

funcionamiento necesarias, con el acuerdo de todos los interesados y de la
direccion.

ESCRIBIR LOS DOCUMENTOS DEFINITIVOS.

El trabajo precedente desemboca en la escritura definitiva del manual de
calidad, de los procedimientos, de las instrucciones, etc., que describen la
organizacion y el funcionamiento de la empresa tal y como han sido definidos.

APLICACION.

Todos los empleados de la empresa (incluyendo al director) deben efectuar

su trabajo conforme a los procedimientos, a las instrucciones adoptadas y a
las escritas.

Esto no es facil, puesto que las costumbres (generalmente individuales)
estan fuertemente arraigadas.

Hay que notar que la aplicacién se facilitara si cada uno ha comprendido el
sentido de los cambios de habito que se solicitan.

SOLICITUD DE CERTIFICACION.

La certificacion debe ser autorizada por un organismo especializado que
debe incluir:

e un comité para la acreditacion de los auditores que deben obligatoriamente
tener una formacion adecuada,

e un comité de otorgamiento de las certificaciones después de un examen del
reporte auditor.

Obtener la certificacion no es un asunto facil.

e El organismo autorizado para certificar es severo en cuanto al respeto de
las normas.
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e El camino por recorrer, que depende desde luego de la situacion del
comienzo, es frecuentemente muy largo.

e Un gran nimero de trabajos deben efectuarse por el personal ademas de

cumplir con sus tareas cotidianas, lo que provoca que esto se haga con
dificultades. '

e Toda la empresa esta involucrada, incluyendo al director que debe aceptar
los cuestionamientos.

* De una cultura oral hay que pasar a una cultura escrita.

CONDUCCION DEL PROYECTO.

Este comienza por el establecimiento de un programa de acciones, de
definiciones de responsabilidades, de etapas, de planificacion, etc.

Ademas, el jefe de proyecto asegura la coherencia y el control del
desarrollo de las actividades distribuidas para determinar el trayecto.

Hay que notar que es practicamente indispensable recurrir a una ayuda
externa a la empresa para el conjunto del proyecto durante la preparacion,
para ayudar al diagnéstico; en la fase de conduccién, para guiar al jefe de

proyecto en las interpretaciones de ia norma y para efectuar logros
concretos.

OBJETIVO DE LA CERTIFICACION.

Las normas tienen por objetivo llevar a la empresa a organizarse para que
detecten y detengan todas las no-conformidades con el fin de que estas no
lleguen a las manos del cliente.

Las reglas y los procedimientos deben ser la interpretacion (hecha por los
mismos empleados), de lo que ya se practica con las mejoras y las adiciones
necesarias. Hay que lograr que éstas se perciban y conciban como una ayuda
que facilita el trabajo colectivo y no como una carga mas.

Ademas, se debe tener cuidado con el riesgo que puede acechar a la
empresa: aquel de creer, que después de haber obtenido la certificacion, el
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nivel alcanzado permite un relajamiento y un alto en el proceso de
mejoramiento. Tal comportamiento es totalmente nefasto.

Esto hace caer el impulso que habia dinamizado a la empresa durante las
fases de desarrollo del proyecto ISO 9000 y anula todo el beneficio que se

pudo haber obtenido, volviendo a sumir a todo el personal en una nueva rutina
dificilmente soportable.

“LA CERTIFICACION ISO 9000 NO ES UN FIN, SINO EL PRINCIPIO DE UN
NUEVO PERIODO”.
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CAPITULO 3

DESCRIPCION DE LAS NORMAS ISO 9000
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~ Laserie de normas ISO 9000 fueron creadas por el Organismo Internacional
de Estandarizacion. Su principal objetivo es igualar la manera de hacer las
cosas en cuanto a sistemas de aseguramiento de calidad.

Esta serie esta formada por cinco normas: 1SO 9000, 1ISO 9001, ISO 9002,

ISO 9003 e ISO 9004. Cada una de éstas es aplicada segin los objetivos de la
empresa de que se trate. '

' El objetivo de este estudio no es describir de manera detallada cada una de
las normas 1SO, ya que éstas estan detalladas en numerosas y excelentes
. obras. Sin embargo, ain y cuando el fin principal de este trabajo es redefinir

el concepto de calidad segin las normas ISO 9000, a continuacion se
describiran de manera general cada una de ellas.

e Seccion 1: Responsabilidades de la direccidn.

La direccion de la empresa debe definir y documentar su politica y sus
objetivos con respecto a la calidad. La empresa debe asegurarse que ésta

politica es conocida, entendida e implantada en todos los niveles de la
organizacion. -

e Seccién 2. Sistemas de calidad.

"La empresa debe establecer y mantener un sistema de calidad
documentado {(un manual interior como guia de operaciones del Sistema de
Calidad) como medio de asegurar que. los productos cumplen con los
requerimientos especificados, y debe incluir:

¢ La preparacion de procedimientos e instructivos del Sistema de Calidad
de acuerdo con los requerimientos de esta especificacion.

¢ La aplicacion efectiva de los procedimientos y de las instrucciones
documentadas del Sistema de Calidad.

¢ Seccion 3. Revision de contrato.

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

‘ Cada contrato debe ser revisado por la empresa para asegurar que:
+ Los requisitos estan adecuadamente definidos y documentados.

¢ Sean definidos los requerimientos diferentes de aquellos mencionados en
la propuesta.
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¢+ La empresa tenga la capacidad de cumplir con todos los requerimientos
contractuales. B

¢ Seccion 4. Control de disefio.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar y

verificar el disefio de los productos y para asegurar que cumplan con los
requerimientos especificados.

 Seccion 5. Control de documentos.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar
todos los documentos y datos que se relacionen con esta norma. Estos

documentos deben ser revisados y aprobados por personal autorizado antes
de su emisioén.

Este control debe asegurar que:

¢ Los documentos y su emision correcta estan disponibles en todo lugar
. pertinente.

¢+ Los documentos obsoletos sean removidos rapidamente de los lugares
de uso o emisién.

e- Seccion 6. Compras.

La empresa debe asegurar que los productos adquiridos estén de acuerdo
con los requerimientos especificados.

¢ Seccidon 7. Productos provistos por el coniprador.

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

e Seccion 8. ldentificacion y descripcion del producto.

Donde sea apropiado, la empresa debe establecer y mantener
procedimientos para identificar el producto desde la etapa de disefio hasta la
entrega e instalacién, pasando por todas las etapas de produccién: Cuando la
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deséripcic’m del producto sea un requisito especificado,- los productos

individuales o los lotes deben ' tener una identificacion anica. Esta
identificacion debe ser registrada.

 Seccién 9. Control de proceso.

La empresa debe identificar y planear la produccién y, en donde sea
aplicable, los procesos de instalacion que afecten directamente la calidad; y
debe asegurar que estos procesos se lleven a cabo bajo condiciones
controladas. Estas condiciones controladas deben incluir lo siguiente:

¢ Instrucciones ‘de trabajo documentadas que definan la manera de
producir e instalar, cuando no existan estas instrucciones y por ello se
afecte adversamente a la calidad. Ademas, instrucciones para el uso del

- equipo, medio de trabajo y para cumplir con los estandares, codigos y

planes de calidad. ' _ '

¢ Monitores y control de los procesos y caracteristicas del producto
durante su produccion e instalacion.

+ Aprobacion de procesos y equipos.

¢ Criterios de mano de obra los cuales deberan ser estipulados de la forma
mas extensa, en estandares escritos o con muestras representativas.

+ Seccion 10, Inspéccién y pruebas.

La empresa debe asegurar que los productos adquiridos no se utilicen o
procesen hasta que sean inspeccionados o verificados, cumpliendo asi, con
los requerimientos especificados. Las verificaciones deben estar de acuerdo
con el plan de calidad y los procedimientos documentados.

e Seccion 11. Equipos de inspéccién, medicién y pruebas.

La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo de inspeccion,
medicion y pruebas (sin importar si el equipo es propiedad de la empresa,
rentado o si es provisto por el comprador) para verificar la conformidad del
producto con los requerimientos especificados. El equipo debe ser usado de
una manera que asegure que el error o desviacion sea conocido y que esté
dentro de la capacidad de medicion requerida.

La empresa debe:

¢+ Precisar las mediciones a efectuar, con la exactitud requerida y, ademas,
seleccionar el equipo adecuado de inspeccion y pruebas.
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¢ Ildentificar , calibrar y ajustar, a intervalos definidos todo el equipo de
inspeccién, medicién y pruebas, y los elementos que afecten la calidad
del producto. Esta calibraciéon se efectia contra equipo certificado que
tenga una relacion con patrones internacionales. Cuando no exista esa
norma o patrén, la base utilizada para la calibracion debera ser
documentada.

¢+ Establecer, documentar y mantener los procedimientos de calibraciéon
que incluyan detalles del equipo en cuanto a tipo, identificaciéon, nimero,
ubicacion, frecuencia de verificacion, método de verificacion, criterios de

.aceptacion y las acciones a tomar ‘cuando los resultados no sean
satisfactorios.

¢+ Asegurar que el equipo de inspeccion, medicion y pruebas registre la
exactitud, el error y la precision requendas

¢ ldentificar al equipo de inspeccion, medicion y pruebas con un indicador
que muestre el status de calibracion del equipo.

¢+ Mantener registros de calibracion del equipo de inspeccion, medicion y
pruebas.

¢+ Auditar y documentar la validez de los resultados de las inspecciones y
pruebas cuando los equipos de medicion, inspecciéon y pruebas sean
encontrados sin calibracion.

¢+ Asegurar que las condiciones ambientales son apropiadas para la
calibracion, inspecciones, mediciones y pruebas que se realizan.

+ Asegurar que el manejo, preservacion y almacenaje del equipo de
inspeccién, medicién y pruebas sea tal que mantengan su exactitud y
adecuacion al uso.

+ Asegurar los equipos de inspeccion, ‘medicion y pruebas para evitar

ajustes que invaliden la calibracion. Esto incluye a los programas de
computo de pruebas.

e Seccidn 12. Estado de control y pruebas. -

El estado de inspecciéon y pruebas del producto debe ser identificado
mediante marcas, - etiquetas autorizadas, sellos, rétulos, registros de
inspeccion, programas computacionales de pruebas, locaciones fisicas, etc.

. Estos elementos deben indicar la conformidad o no-conformidad del
producto con respecto a las pruebas e inspecciones efectuadas. La
identificacion del estado de inspeccion y pruebas debe ser mantenida en el
proceso de produccion e instalacién del producto para asegurar que soélo los

que hayan pasado las pruebas e inspecciones requeridas sean entregadas al
cliente.
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e Seccion 13. Control de productos No-Conformes.

La empresa debe mantener y controlar los procedimientos que aseguren
que.los productos que no cumplan los requerimientos especificados, no sean
usados o instalados inadvertidamente. Se deben controlar las actividades de
identificacion, documentacién, evaluacién, segregacion (cuando sea practico)
y desecho de productos no-conformes, sin olvidar la notificacion a las areas y
funciones interesadas.

s Seccion 14. Acciones correctivas.

La empresa debe establecer, documentar y mantener procedimi‘entos para
lo siguiente: '

"~ ¢ Investigar la causa de no-conformidades y las acciones correctivas

- necesarias para prevenir la recurrencia.

¢ Analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, registros de
calidad, reportes de servicios y reclamaciones de clientes para

' determinar y eliminar causas potenciales de productos no-conformes.

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

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

¢+ Implantar y registrar los cambios en los procedimientos que sean
resultado de acciones correctivas.

e Seccion 15. Manejo, almacenamiento, empaque y embarque.

La empresa debe establecer, documentar y mantener los procedimientos
para el manejo, almacén, empaque y embarque de los productos.

e Seccion 16. Registros de Calidad.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar,
recolectar, indexar, llenar, archivar y desechar los registros de calidad.

Los registros de calidad deben ser mantenidos para demostrar que se ha
alcanzado la calidad requerida y-la operacion efectiva del sistema de calidad.
Los registros de calidad del sub-contratista deben ser un elemento de estos
datos. Todos los registros deben ser legibles e identificables con el producto
del que se trate. Los registros de calidad deben ser guardados y mantenidos
de tal manera que puedan ser facilmente consuitados y en lugares que
minimicen el dafo, deteriorizacion o pérdida.
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El tiempo que deberan mantenerse estos registros debe ser definido y
registrado. Cuando se acuerde en el contrato, los registros de calidad deben

- estar a disposicion del comprador o su representante por un periodo
igualmente acordado.

e Seccidn 17. Auditorias internas de calidad.

La empresa debe llevar un sistema de auditorias internas de calidad,
planeado y documentado, para verificar que las actividades de calidad
cumplan con lo planeado y que determine la efectividad del sistema de
calidad. Las auditorias deben programarse de acuerdo con la importancia de
la actividad. La auditoria y el seguimiento deben llevarse a cabo de acuerdo
con procedimientos documentados. El resultado de las auditorias debe ser
documentado y mostrado al personal que tenga responsabilidad en el area
auditada. El personal administrador responsable del area debe tomar
.acciones correctivas sobre las deficiencias encontradas por la auditoria.

e Seccion 18. Capacitacion.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar las
necesidades de capacitacion y proveer entrenamiento a todo el personal que
realice actividades que afecten a la calidad del producto. Ei personal que
realice tareas especificas debe ser calificado con base en su educacion,
entrenamiento y/o experiencia.

Se deben mantener registros apropiados de capacitacion.

e Seccion 19. Servicio.

Cuando el servicio post-venta sea especificado en el contrato, la empresa
debera mantener y establecer los procedimientos para efectuar y verificar
que el servicio cumpla con los requerimientos especificados.

e Seccidn 20. Técnicas estadisticas.

Cuando sea aprbpiado, la empresa debe establecer los procedimientos
para identificar técnicas estadisticas adecuadas, requeridas para verificar la
capacidad de proceso y caracteristicas del producto.
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CAPITULO 4

EL CONCEPTO DE CALIDAD

“La satisfaccion del cliente es un objetivo fundamental puesto que
condiciona frecuentemente el éxito de la empresa”

Beranger y Renard

“Manejo y Técnica de Gestion”
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¢{QUE ES LA CALIDAD?

La calidad es un concepto complejo. La palabra calidad- se emplea con
frecuencia con diferentes significados.

A continuacion se dan algunas definiciones tomadas del diccionario
Larousse:

¢ Forma de ser bueno o malo:
- Vino de mala calidad.
e Superioridad, excelencia en alguna cosa {(sinénimo de lujo):
- Vino de calidad.
¢ Forma de ser moral o intelectual, buena o mala:
- Un hombre de gran calidad.
¢ Forma de ser en lo esencial:
- Renunciar a la libertad, es renunciar a la calidad del hombre.
o Condicion social, civil, juridica:
- . Calidad de ciudadano, de alcalde.’

Sin embargo, la definicion en el campo de productosi/servicios que
producen las empresas y que se ofrecen a los clientes quedo definida de
manera precisa el 15 de junio de 1986 por la norma ISO 8402:

“Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o de un servicio

que le confieren la capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes)
expresadas o implicitas.” >

Es entonces una definicion precisa que relaciona un producto con su usoy
por consecuencia, con la satisfaccion del cliente que lo utiliza.

.Sin embargo, el concepto de calidad esta conformado por tres
componentes:

e La calidad-disefio debida a la definicion.
e La calidad-fabricacion o calidad debida a la realizacion.
e La calidad de funcionamiento o calidad debida a los servicios.

~ Para una mejor comprensién de estos componentes, utilizaremos el ejemplo
de un automovil.

Calidad-diseno.

El comprador de un automovil tiene, frente a una gran oferta, exigencias
que le son especificas:

3 ver biliografia
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e el presupuesto de inversion, que determina el precio maximo de
adquisicion, i

e el presupuesto de mantenimiento que se le puede destinar (seguro,
tenencia, gasolina, etc.),

+ el tamaio y el tipo, consecuencia del niumero de personas u objetos a
transportar, etc.

El conjunto de estos elementos determina, entre la oferta de automoviles

disponibie, el o los modelos correspondientes a las necesidades y al gusto del
comprador.

El cliente necesita de un automévil cuya’ calidad-definicion corresponda a
sus exigencias. Todo vehiculo que no entre es su esquema no le interesa. La
calidad-definicion se describe en los catalogos de los constructores que
realzan las caracteristicas mas significativas; esto con el fin de seducir a los
clientes potenciales para quienes se ‘definidé”.

El cliente percibe un producto cuya calidad-definicion responde a sus
exigencias, como sin defectos para su uso, es decir sin fallas.

El comprador que desea una transmision automatica elimina de la lista de

los posibles modelos a todos aquellos que no ofrecen esa opcion,
- considerando que esto seria un “defecto”.

Caudad-realizacion.

e El vehiculo definido por el servicio de venta del constructor, descrito por el
catalogo de venta y alabado por. el gerente comercial reine ciertamente,
las exigencias de un comprador, pero para satisfacerlo, todavia hace falta
que a la entrega y durante su uso, la realidad sea fiel a la percepcion.

Todo lo que se ha prometido debe realizarse, todo debe funcionar no
solamente a la entrega, sino debe también soportar la prueba del tiempo y de
los kilometros. El funcionamiento debe ser conforme a las promesas, debe
estar exento de imperfecciones y debe resistir al desgaste.

La calidad-fabricacion, cuando esta asegurada, expresa el concepto que
conduce al de “sin decepcion™. El comprador lo recibe segin lo espera.

Por el contrario, una mala calidad-fabricacion provoca la decepcion ; l1a
murmuracion se encarga muy rapidamente de dar mala imagen del producto,
lo que aleja a los clientes potenciales.

Contra la mala calidad-fabricacion, se utiliza un argumento: la garantia.
Sin embargo, ésta evita los gastos, mas no los disgustos.
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Calidad de funcionamiento.

La calidad-definicion y la calidad-realizacion estan unidas

intrinsecamente al producto. Pero el automovilista tiene necesidades que van
mas alla del producto en si.

A la orden de compra, el cliente espera una entrega casi inmediata,
ademas se le puede convencer con las facilidades de pago, con la amabilidad
de los vendedores, con la inteligencia con que hicieron la demostracion, etc..

En consecuencia, el automovilista desea estar seguro, en el caso de que
sobrevengan anomalias de funcionamiento o deterioros, que contara con una

reparacion rapida, el espera servicio competente y comprenswo asi como
refacciones disponibles.

En resumen, el comprador es sensible a la calidad de fas prestaciones
que acompaian al producto y que estan para asegurarle encontrar en

cualquier circunstancia la mejor respuesta a su problema, no permitiéndole
preocuparse.

Este es un aspecto que cada vez toma mayor lugar en las decisiones de

compra. La publicidad lo testifica y demuestra que se ha convertido en un
elemento de diferenciacion.

LA CALIDAD TOTAL DE LA OFERTA.

Asi, para la gran mayoria de los productos que forman parte de nuestras
decisiones de compra, aunque sean en la vida cotidiana o .profesional,
consideramos tres componentes :

e La calidad-disefio o definicidn del producto.
o ' La calidad-fabricacion o realizacién del producto.
e La calidad de funcionamiento asociadas al producto.

El cliente juzga la oferta bajo estos tres 'aspectos, y la empresa proveedora
debe tomarlos en cuenta y considerar su oferta bajo el aspecto de calidad
total de la oferta para la satisfaccion total del cliente.

. Hay que remarcar que la calidad-diseiio o definicion es la fuente de la
calidad total de la oferta. Un-producto que no corresponde a ninguna
necesidad expresada o latente no presenta ningin atractivo para ningun
cliente. La necesidad de mantener relaciones estrechas con los clientes para
comprenderlos bien, es vital.
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Sin embargo, no se puede hablar de la calidad sin hablar del precio. Calidad

y precio estan ligados para el cliente. Esta verdad debe tenerse siempre
presente.

De dos ofertas de calidad iguales, se tomara la menos cara.

Cualesquiera que sean las cualidades de un producto, un precio demasiado
elevado no puede satisfacer al cliente.

LA CALIDAD TOTAL DE LA OFERTA DE SERVICIO.

Si el producto comprado es un “servicio”, se vuelven a encontrar las tres
componentes. Por ejemplo, para la compra de una noche en un hotel :

« El nivel de la prestacién se define por el nimero de estrellas del hotel. Es la
calidad-definicion del servicio.

e« La calidad-realizacion decepciona si aparecen anomalias.

» La calidad del funcionamiento se compone de detalles que hacen la vida
agradable y sin preocupacion, que incluyen desde la amabilidad del
hotelero, el mini-bar pasando por el periédico acompafado con la bandeja

del desayuno y el cuarto cerrado para depositar con seguridad las maletas
el dia siguiente.

TENDENCIAS.

e La calidad-disefio o definicion es generalmente el principal determinante
del precio de venta, puesto que es representativa del nivel de las

cualidades, de las funciones y de los servicios intrinsecos ofrecidos al
cliente.

e Los clientes tienen cada vez menos tolerancia para las anormalidades de
fabricacion.

e A medida que los productos se vuelven mas complejos, la diferencia entre
las empresas competidoras tiende a orientarse sobre la calidad de
acompainamiento o funcionamiento que toma de ésta manera una

. importancia creciente.
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AMPLIACION DEL CONCEPTO DE CALIDAD.
La calidad de un producto o de un servicio es satisfacer al cliente.
Sin embargo, Jqué es la calidad del proceso interno de la empresa?.

Esta es la capacidad para fabricar un producto conforme a un costo
objetlvo que permite obtener un beneficio.

De esa forma, la generalizacion del con':cepto de calidad y de cliente en

todas la actividades internas de la empresa da como resultado el concepto de
calidad total de la empresa.

_ Todo esta en movimiento; recién adquirimos y utilizamos un aparato,

cuando ya esta fuera de moda y lo aventajan los nuevos modelos. La calidad
total de la oferta, con sus tres componentes, no pueden permanecer estaticos.
Las necesidades de los clientes evolucionan, solicitadas por todos lados, por
las novedades, las evoluciones y las substituciones.

La calidad no se puede comprender mas que en un contexto dinamico,
evolutivo.

. Esta dimensién del tiempo y ésta irresistible marcha hacia adelante no
permite ninguna pausa en la basqueda de la calidad.

Pensar en la calidad es pensar en el cliente.

éPor qué hay que insistir en el hecho de que el éxito de una empresa esta
condicionado por la calidad de su oferta y que ésta debe ser la preocupacion
principal de la direccion empresarial?

Una buena administracion en el sentido como la comprendemos
(econémica) no es suficiente. El producto no es mas que un simple dato
cuantitativo, pero de cierto modo también se ha convertido en un dato
cualitativo que satisface o no al cliente, que después vuelve a ser un dato
cuantitativo una vez que el cliente lo compré._El punto de partida de la
cantidad es la calidad.
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CAPITULO 5

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

“La empresa es una agrupacion humana jerarquizada que utiliza los medios
intelectuales, fisicos y financieros para extraer, transformar, transportar,
distribuir las riquezas o producir servicios, conforme a los objetivos definidos
por una direccion, personal o colegial, haciendo intervenir, en diversos
grados, los incentivos de los beneficios y de utilidad social.” %

Esto es administracion de la calidad.
De manera general, se puede describir de la siguiente manera:

“Administrar una empresa es conducirla hacia los objetivos que le han sido
asignados en el marco de una politica concertada que pone en marcha los
recursos confiados a los responsables.”

Controlar la administracion de Ila empresa es dominar su conduccion,
esforzandose por prever las eventualidades. preparandose con su equipo y
adaptandose a una situacion evolutiva.

Para este efecto se debe:

e Definir un conjunto coherente de objetivos para todos los responsables de
disefio y de ejecucion.

¢ Proporcionar los medios en hombres, en equipo, en servicios exteriores, en
organizacion de requerimientos' y de coordinacion, para alcanzar sus
objetivos.

e Observar regularmente los excesos y las insuficiencias de las acciones

. realizadas con relacion a los objetivos asignados.

e Emplear las observaciones para emprender, si llega el caso, los arreglos
razonables de los objetivos de partida o las acciones correctivas
apropiadas sobre los medios empleados.

Las normas ISO 9000 describen los siguientes conceptos:

Administracion de la calidad: Aspecto de la funcion general de la
administracion que determina la politica de calidad y la pone en marcha.

Todo esto es muy coherente. La empresa al haber redefinido su actividad o
su oficio que consiste en proponer y vénder un producto o un servicio, admite
a la administracion de la calidad como parte de la administracion general de la
empresa concerniente a la calidad de la oferta.

4 ver bibliografia
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Esta trata de las disposiciones y las acciones de conduccién de la empresa
relativas a la constitucion de la oferta y al costo de su obtencién.

Para lograrlo, ésta involucra la busqueda de la eficacia (la disposicion de la

oferta al costo minimo) para el mejoramiento continuo de la oferta y del
disnosijtivo de elaboracion de la oferta.

¢ QUE ES ADMINISTRAR?
Administrar es:

Fijar un objetivo con resultados.
- Establecer los planes de acciones juzgados necesarios. para alcanzar el
objetivo.
Determinar los medios necesarios para la:realizacién de la acciones.
Asignar los medios (si son necesarios).
Iniciar las acciones.
Medir los resultados.
Comparar los resultados con los objetivos.

Determinar en cantidad y calidad las desvuacnones entre los resultados y los
objetivos.

iniciar las acciones.

¢ Fijar un nuevo objetivo de mejoramiento cuando los objetivos se alcanzan y
se estabilizan.

El pror=so de administracion se puede concebir de la siguiente manera:

e Esta proporciona érdenes a un equipo dotado de medios que es el
realizador de las acciones decididas y que genera resultados.
o El sistema de administracion proplamente dicho, esta constituido de dos
partes
un sistema de informacién capaz de medlr los resultados obtenidos por
el equipo,
- un sistema de decision que elabora los planes de accion después de la
comparacion de los objetivos con los resultados.

QUE ES LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD DE LA OFERTA?

Nosotros hablamos aqui de la parte de la administracién general de la
empresa que trata la calidad de la oferta.
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" La empresa genera el producto de su actividad: la oferta, que tiene por
objetivo proponer y vender a sus clientes.

La administraciéon de la calidad de la oferta tiene por objetivo orientar sus

operaciones a largo y a corto plazo para mantener la oferta en conformidad
con lo que esperan los clientes.

Tener como objetivo a los clientes y sus necesidades, previamente
definidas, constituyen los parametros fundamentales de los objetivos;
escuchar las reacciones y las opiniones de los clientes aporta la medida de su

grado de satisfaccion y se utiliza para definir los planes de correcciéon o de
mejora.

Se trata pues, de un sistema cerrado, muy simple en su principio,
constantemente en movimiento, puesto que las necesidades de los clientes
estan en constante evolucién.

La cuestion no es finalmente saber si debe existir una administracion de la
calidad. Esta existe de hecho. La cuestion es saber como poneria en marcha,

de manera explicita, para la mejor coordinacion de esfuerzos con miras a la
mejor eficiencia posible.

Una buena administracion de la calidad implica el dominio de la calidad a
todos los niveles, del mismo modo que una buena administracion econémica
implica el control de los costos en cualquier lado donde los gastos existan.

El sistema de calidad esta definido por la norma I1SO 9004, la cual menciona
que el sistema de calidad es el conjunto de todo lo que es necesario para la
administracion de la calidad, es decir para la generacion de la oferta en
conformidad permanente con las necesidades de los clientes; es el sistema
operacional que contiene los medios tecnoloégicos y técnicos, los equipos, los
recursos humanos, los sistemas de informacion y de decision.

Para obtener el costo minimo de generacion de la oferta, el sistema de
calidad debe estructurarse y adaptarse particularmente al tipo de actividad
de la empresa con el fin de colocar a todos los actores en la mejor situacion
posible para participar en la construccion de la calidad al mejor costo. El
sistema de calidad debe dominarse y adaptarse a una buena administracion
de calidad de la oferta.

La administracion de Ja calidad consta de dos secciones:
e La administracion de la calidad tiene como primer objetivo conducir las

operaciones efectuadas por la empresa hacia un objetivo comun; _la calidad
total de la oferta.
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De esta manera, ila administracién de la calidad utiliza y controla el sistema
de calidad con el fin de adaptar y mejorar de forma permanente la calidad
total de la oferta para la satisfaccion.de sus clientes.

¢ Pero también hay que preocuparse del sistema de calidad en si mismo,
cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de la empresa, es decir,

permitir, al menor costo con beneficio global, la adaptacién permanente de
la calidad total de la oferta. '

La segunda seccion de la administracion de la calidad de la empresa se
encarga de controlar los esfuerzos para mantener y mejorar las
operaciones del sistema de calidad, teniendo en cuenta todos los malos
funcionamientos encontrados y todas las evoluciones del ambiente.

.EVOLUCI-ON'DE LA'ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

A la par de la evolucion del mundo industrial en sus grandes etapas, hubo
una evolucion en las empresas de las aproximaciones y disposiciones
tomadas para la obtencion de la calidad.

1. En el periodo pre-industrial, el artesano integraba todas las funciones de
operacion y de administracion. El sistema de calidad es el artesano mismo,

sus herramientas y su maquinas asi como el emplazamiento de su tienda o
- taller.

2. A principios del siglo XX, aparece el verdadero comienzo de la produccion
en masa colocada dentro del contexto del Taylorismo que pregonaba una
distincién clara entre aquellos que conciben, entre los que reéalizan y entre
los que supervisan o inspeccionan. '

El concepto de calidad estaba circunscrito a la inspeccion.

La inspeccion consiste en detectar las no-conformidades existentes en los
productos fabricados y repararias o eliminarlas.

3. Antes de fabricar productos con defectos que después tratamos de
corregir, la idea que surge es que seria mejor producirlos sin defectos. Esto
aparece entonces como una devoluciéon hacia el control de los procesos de
fabricacion, los cuales alcanzan su madurez entre los aifios de 1930 a 1950.

Este periodo esta marcado por el desarrollo de técnicas estadisticas que
permiten controlar las variaciones que aparecen en todo el sistema de
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produccion, de controlarlas e integrarlas a las concepciones de la oficina
de estudios. '

4. Al control de la calidad se afiade, primeramente en Japoén, una loégica de
manera continua: blasqueda de las causas de las anomalias y supresion de
éstas por acciones y disposiciones apropiadas para evitar que aparezcan

de nuevo. En el transcurso de los afios 1950 a 1970 nace el coricepto de
aseguramiento de la calidad.

5. Paralelamente, el concepto de gestion de calidad se impone al conjunto del
sistema de calidad. En un principio, se aplicé a la produccion y de ahi se
extendiéo hacia todas las actividades concernientes por medio de la

generacion de la oferta y ain mas alla, conduciendo al concepto de Control
Total de Calidad (Total Quality Controtl).

6. Actualmente, la administracion de la calidad es la clave del manejo de la
empresa y procede de un deseo estratégico.
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CAPITULO 6

EL DESARROLLO DE LA CALIDAD EN LA
EMPRESA O EL CAMBIO EN LA DIRECCION
| DE LA MISMA.
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_Un manejo eficiente de la empresa no puede basarse sino mas que en la
administracién de la calidad de la. oferta propuesta al cliente y la
administracion del proceso de su generacion. No se trata entonces de una
moda, sino de una forma de manejo de-la empresa basado en la finalidad
primordial: el “negocio” y la oferta. '

El desarrollo de la calidad es el cambio en el manejo de la empresa, es la via
de un manejo cuya base es la administracion consciente de la calidad con
miras a obtener buenos resultados econémicos y financieros.

En los capitulos precedentes se ha examinado:

£l concepto de calidad conducido a definir la calidad total de la oferta.

o El concepto de administracioén de calidad integrada en la administracion de
la empresa y del sistema de calidad. a

- El desarrollo de la calidad comienza por una decision estratégica. Es la
decision de orientar el manejo de la empresa de acuerdo a:

e Colocar al cliente en el centro de las preocupaciones.

e Colocar la calidad como el pilar principal de la administraciéon y reafirmarla
claramente. '

¢ Cesar de encarar a toda la empresa én una administracion puramente
econdémica donde todo se ve a través de tablas de gastos y de ingresos.

e Cesar por parte del director de la empresa, de hablar. mas que de
resultados.
La decision estratégica se debe tomar en el nivel mas alto de la empresa:

e Estainvolucra a toda la empresa.

® lnvolucra primeramente al manejo de la empresa al mas alto nlvel y después
poco a poco a todos los niveles.

¢ Es una orientaciéon fundamental que debe permitir a la empresa continuar
. afrontando con éxito a la competencia o reforzando su capacidad.

El desarrollo de la calidad se traduce por un proyecto de mejora cuyo
objetivo tiene por finalidad un estado de la empresa donde todos los esfuerzos
y todos los recursos se orientan hacia la satisfaccion permanente de las
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necesidades evolutivas de los clientes dentro de un contexto tecnolégico
igualmente evolutivo.

Poner en marcha un desarrollo de la calidad es:

e Por el desarrollo de las acciones apropiadas y planificadas, poner a la
empresa en vias de aumentar continuamente su aptitud para responder a

las exigencias de los clientes con mejor eficiencia, es decir, con el costo
minimo. : '

¢« Trabajar teniendo dos bases directrices:

¢ La mejoria de la oferta, lo que supone previamente, el conocimiento del
posicionamiento dentro del dominio de la actividad.

+ La mejoria permanente del sistema de calidad y de su administracién por
un manejo basado en el progreso por la investigacion de las causas de
mal funcionamiento y su eliminacién por la innovacion.

Es un proyecto cuyo desarrollo va progresivamente a aportar los cambios
en la cultura y el funcionamiento de ia empresa.

Esta se basa en un aprendizaje que tiene como finalidad el
perfeccionamiento.

Mejorar la facultad de adaptar péi‘manentemente la oferta a las
necesidades de los clientes.

Aumentar la facultad los rendimientos economicos.

Estas son las metas que se buscan y se obtienen desarrollando las acciones

que tienen como trama de fondo los puntos claves de la empresa que salieron
de los capitulos anteriores.

. La calidad es el resuitado de un trabajo en equipo en el cual todas las
funciones intervienen; es el resuitado de un trabajo transfuncional; cada uno,
para realizar eficazmente su tarea, debe poder tomar decisiones que estén a
su nivel. Uno tiene también necesidad de que los demas realicen lo propio
segln las modalidades definidas.

Cada uno dentro de su espacio de libertad debe tomar las decisiones que le
incumben, pero debe respetar el marco que le ha sido asignado con el fin de
que se asegure un funcionamiento coherente del conjunto del sistema.

Para ser responsable de la calidad de sus actividades, los actores de la
empresa deben saber:
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Qué es lo que deben hacer
Como hacer las cosas.

Por qué.

Como reaccionar

Esto sugiere un esfuerzo de formacion para elevar al personal al nivel de
competencia y de comprensién necesario.

En la ighorancia, las no-conformidades se generan con toda la buena fe.

“Se puede decir que la administracion de la calidad comienza por la
formacion y se termina por la formacion. €| hombre es fundamentaimente
bueno. Entre mas se le instruye, es mas competente y digno de confianza.
Entre mas instruccion y entrenamiento tenga un personal capacitado, cada
.vez mas este personal es capaz de formar a los demas.”

Kaouru Ishikawa.
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CONCLUSIONES

La I1SO 9000 y 1a certificacion son los motores para colocar a la empresa en
la via del mejoramiento del manejo de la calidad.

Pero el director debera tener cuidado de no considerar este objetivo como
un fin en si mismo por razones comerciales.

Para el director es engafioso que una vez que obtuvo la certificacion, pueda

estimar haber llevado a su empresa al mejor nivel y tener tendencia a aflojar
esfuerzos.

La certificacion es un desarrollo que arrastra el mercado, tanto mejor para
el progreso de las empresas.

En efecto, la certificacion deberia considerarse como el coronamiento de

un estado de la gestion de la calldad y de la direcciéon consecuencia de una
etapa hasta alcanzar un nivel.

Esta deberia entenderse como el reconocimiento objetivo de que la
empresa esta calificada para continuar en su bisqueda de una satisfaccion

cada vez mas grande del cliente, de una progresién constante, de una mejora
incesante de sus resultados.

En esta optica, la certificaciéon se convierte en el objetivo concreto de una
serie de pasos que movilizan a la empresa y que la transforman poco a poco,

para llevaria a las condiciones optimas de eficacia para salir hacna adelante y
prosperar.

Para una mejor eficiencia, el director deberia ver en la certificacién, el
motor para la calidad, el detonador externo obligado para obtener un
ordenamiento indispensable pero del cual no se debe esperar que resuelva
todos los problemas. '

De un extremo a otro de cualquier actividad, “el cliente debe ser |a
preocupacion numero uno y el objeto de todas las atenciones”. El debe
primeramente ser comprendido y después ser servido lo mejor posible con el
mejor precio.

Esto no debe ponerse en duda y debe ser evidente para todos. Sin
embargo, esto no siempre es asi.
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~ ‘El comportamiento de! cliente evoluciona; la tendencia es de no solicitar
sélo un producto, sino obtener una solucién’al problema.”



1SO 9000: Un nuevo concepto de Calidad

44

BIBLIOGRAFIA

1. Guy Laudoyer. La Certificac6on ISO 9000
CECSA. México, 1995.

2. Alfredo Elizondo Decanini. Manual ISO 9000.

Ediciones Castillo. Monterrey, Nuevo Ledn, México, 1995.

" 3. Brian Rothery. ISO 9000.
Panorama Editorial, S. A. México, 1994.

4. Gustavo Gutierrez G. Justo a Tiempo y Calidad Total.

Ediciones Castillo. Monterrey, Nuevo Ledn, México, 1994.

5. Manuel Aburto Jiménez. Administracion por Calidad.
CECSA. México, 1995.

6. Apuntes de Seminario de Ingenieria.
F.L.LM.E. Ciudad Universitaria.






