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EL PLANTEAM ENTO DEL PROBLENA

Conocer si existen diferencias en la aplicaci én del nodel o de
calidad | SO 9000: 2000 en una enpresa publica y una privada; si |as
enpresas tanto publicas conp privadas cunpl en con |a docunentaci 6n
necesari a, ademas de encontrar si existen diferencias en la
docunent aci 6n entre una y otra, tonando conp base |la norma | SO
9000: 2000.

Para realizar esto tonmarennps en cuenta |os manual es de calidad de
una enpresa del sector publico y wuna privada, conparando
obj etivos, nétodos, sistemas y procesos para dar solucién a
nuestro problema principal adenmas de descubrir conmb se |levan
acabo y si cunplen los requisitos requeridos, esto sin duda es
rel evante para responder el problema que estanpbs investigando. E
Unico problema que encontranps para definir si |a inplantacion
de estos sistemas se |levan acabo de nanera objetiva en estas
enpresas es que no estanps en contacto directo con la gente que
esta involucrada con este sistema y no podenps entrevistarlas o
enpl ear al gun método de investigaci 6n y obtener datos para dar una
repuesta mas anplia sobre su efectividad de | o Unico que podenps
utilizar son nuestros conocimentos tedricos y a partir de un
paranetro de conparaci 6n que nos ofrecen estos nanuales y sacarle
el mayor provecho posible tonando en cuenta que tanbién es nmuy
dificil gue alguna enpresa proporcione sus manual es  de

certificacion por norma y politica propia.

El conparar dichos nanuales sin duda es un aspecto relevante ya
gue a partir de la obtenci6n de resultados de anbas organi zaci ones
podenbs establecer wun camino para posteriores indagaciones vy
nuevas lineas de investigacion que son nuy provechosas para
establ ecer andlisis, proponer nodel os, nuevos el enentos para otras

enpresas por | o cual consideranbs que es un recurso nmuy vali oso.
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nuestro pais, en el sector publico (Luz y fuerza del Centro,
Subdirecci 6n de Construccio6n) y privado (Despacho Mnir Hayek
S.C.) e identificar si existen diferencias significativas entre

est as.

CBJETI VOS

Anal i zar el sistema de gestion de calidad en dos organi zaci ones:
Despacho Munir Hayek, S.Cy en Luz y Fuerza del Centro

(Subdi recci 6n De Construcci 6n).

Conparar | os sistenas de gesti 6n de calidad de | as dos
organi zaci ones: Despacho Munir Hayek, S.C. y Luz Y Fuerza De

Centro (Subdirecci 6n De Construcci 6n)

PREGUNTAS DE | NVESTI GACI ON

(QUé es un sistema de gestién de calidad y que relaci6n tiene

con la certificaci6n?

(En base a qué normas y especificaciones se establece la
existencia de un sistenma de gestién de calidad, para saber si
una enpresa privada o publica cuenta con un sistenmn de gestioén
de calidad o no en sus procesos?

Identificar las diferencias entre l|las enpresas publicas vy
privadas, si cunplen o no con todos |os requisitos de un sistemm

de gesti 6n de calidad de acuerdo a |la norna

Para poder plantear las hipbtesis, prinmero es necesario definir

nuestras vari abl es dependi ente e i ndependi ente.

La variable independientes la Norma iso 9000 2000; la cual se
define cono: El conjunto de especificaciones técnicas o criterios
precisos para ser utilizados de tal forma que se asegure que |os

mat eri al es, productos procesos y servicios que se utilizan a lo
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—
| argo de un proceso determ nado sean | os adecuados; es |la variable
i ndependi ente ya que es el paranetro que representa la clave para
sustentar el sistemn de todas |as organi zaciones y esta no depende

de ninguna otra.

La variable dependientees el Manual de calidad; el cual se define cono:
El conjunto de actividades |levadas a cabo por la enpresa para
obtener beneficios nediante la utilizaciéon de la calidad conmo
herram ent a estrat égi ca. Conj unt o de | a estructura de
organi zaci 6n, de responsabili dades, de procedi m entos, de procesos
y de recursos que se establecen para llevar a cabo la gestidn de
la calidad. En este caso es nuestra variable dependiente ya que
| os manual es son diferentes en todas |as organi zaciones y todas
dependen de factores conp: estructura, estilo. Disefio, procesos,
rano etc.
H POTESI S

8§ Si la norma iso 9000 2000 se aplica por igual a la enpresa
privada que a la publica los manuales de calidad que
docunentan el sistema de gestién de calidad reuniréan 1|os

m snos requi sitos

§ Luz Y Fuerza Del Centro (Subdirecci 6n De Construcci 6n) cuenta
con los requisitos del sistena de gestién de calidad de
acuerdo con la norma | SO 9000: 2000.

El Despacho Miunir Hayek, S.C. cuenta con |os requisitos del
sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norna |SO
9000: 2000.

Luz Y Fuerza Del Centro (Subdireccién De Construcci6n) no
cuenta con todos los requisitos del sistenma de gestion de
cali dad de acuerdo con la norma | SO 9000: 2000.
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El Despacho Munir Hayek, S.C. no cuenta con todos |os
requisitos del sistemm de gesti6n de calidad de acuerdo con
la norma | SO 9000: 2000.

JUSTI FI CACI ON DE LA | NVESTI GACI ON

La finalidad de esta investigacion es conocer Si | as
organi zaci ones publicas y privadas cunplen con |os requisitos del
sistemrta de gestién de calidad de acuerdo con la norma |SO
9000: 2000.

Consi der anps gue el realizar este estudio serda de gran
conveni enci a ya que podrenps apreciar las diferencias vy
simlitudes en |a aplicacion de sistemas de gestién de calidad en

| as enpresas publicas y privadas.

E Valor teo6rico con la obtencion de esta infornmaci6n est anos
seguros de que podenbs apoyar a teorias ya existentes sobre |la
calidad en la enpresas de MXxico con una visién critica en
este caso en particul ar ademas de que puede ser el vehiculo para
posteriores investigaciones sobre este temm; por |o cual
consi deranbs que puede representar un estudio nmuy rico no
sol o por su relevancia si no por ser una situacidon real donde
se pueden desprender ideas, otras hipbétesis y asi estudiar nmas a
fondo esta variable en relacidén a otras y asi poder obtener
teorias nms conpletas sobre la aplicabilidad o no de estos
sistemas que sin duda son la clave para la nmejora continua que

toda enpresa pretende |ograr.

E La utilidad nmetodol 6gi ca que puede tener este estudio también es
muy anplia ya que a partir de el estudio y del planteaniento de
probl ema puede dar lugar a que se involucren nas vari ables en el

estudio que resulten inportantes y trascendentes para qui enes
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gui eran profundi zar sobre esta investigaci 6n. Tanbi én se pueden
estudi ar casos nmas particul ares donde se obtengan datos e

i nf or maci 6n conveni ent e.

E Viabilidad de |a investigaci6n
Consi der anbs que | a investigaci 6n que pretendenps realizar es
viable ya que di sponenos con la infornaci 6n (nmanual es de

calidad) para realizar este estudio.

E Consecuenci as de |a investigacion.

Consi der anps gue esta i nvestigaci 6n tendra repercusiones
positivas ya que no solo pondra en evidencia si |las enpresas
cuentan con normas de calidad o no , sino pondra de nmanifiesto la
aplicabilidad eficaz y eficiente de estas y sobre todo tendera a
resol ver probl enas ademas de poner en alerta a |las enpresas
sobre los alcances que se pueden lograr al tener un sistem
funcional y no obsoleto e inaplicable esto servird para que se
tome conciencia y las enpresas tanto publicas conpb privadas se
conpronetan a utilizar si stemas conpletos que no representen
sol o un docunento certificado si no que se despierte el interés
por nejorarlos y asi poder conpetir a nivel mnundial.

TI PO DE | NVESTI GACI ON.

Dado que el tema a analizar ha sido poco estudiado, el tipo de

i nvestigacién a realizar sera exploratoria, la cual consiste en
una prinmera conprensi 6n frecuentenente aproxi mada (exploratoria)
de la realidad bajo estudio. Esta es, por |lo general, de
natural eza no experinental, |o que no excluye la factibilidad sino
mas bien el propoésito de |os estudios exploratorios con caracter
casi experinental.

-10 -
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En la investigaci6n exploratoria, conb es un hecho que e

i nvestigador tiene poco control sobre los acontecimentos en
estudi o, porque su manifestacion ya se dio o porque no |os puede
controlar o nmanipular, es esencial que el investigador ejerza la
menor influencia inhibitoria sobre I|la apariciéon (relatada u
observada) de |as variabl es. De ahi |l a necesidad de una relacioén

de confianza y de no-injerenci a.

LOS Li M TES DE LA | NVESTI GACI ON EXPLORATORI A.
Ceneralnmente se reconoce y se adnmte que la investigacioén

exploratoria pernte abordar, de nanera global y realista, los
canpos de investigacion aun inexpl orados. Sin enbargo, la
captaci 6n exploratoria del problema no puede confundirse con el
conocimento cientifico del msnp, aunque constituye un priner
paso, nmuchas veces indispensable, en esta direccidn. Est4a claro
gue eso significa que la investigacion exploratoria permte
desmenuzar | os principales conponentes del problema e identificar
| os conceptos subyacentes; sin enbargo, no autoriza concl usiones
definitivas. Su papel en este nivel se limta a |la expresion de
intuiciones y a la fornulacion de hipétesis para verificarlas

post eriornente.

METODOS DE | NVESTI GACI ON  EXPLORATORI A.
Dado el <caracter previo de la investigacion exploratoria, |os

nmétodos utilizados tienden y se limtan a obtener informacién y a
poner en orden la informaci 6n recol ectada. Es, esencial nente, una
fase de toma de conocimento y de categorizaci 6n de este
conoci ni ent o. En cuanto al exanen de |os docunentos ad-hoc (en
este caso |los nmnuales de calidad), realizarenos una auditoria
docunental, conparando y analizando |os nmnuales, para encontrar
diferencias en la aplicacion del nodelo de calidad en la enpresa

publica y privada.

-11 -
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DEFI NI CI ONES

@ Normativi dad:
Es un conjunto de especificaciones técnicas o criterios precisos
para ser utilizados de tal forma que se asegure que |los
mat eri al es, productos procesos y servicios que se utilizan a lo

| argo de un proceso determ nado, sean |os adecuados.

@ Cali dad:
De acuerdo con la norma NWX-CC-001: 1995 (equivalente a la 1SO
8402), "Admnistracion de l|la calidad y aseguramento de la

calidad. Vocabulario", calidad es el "conjunto de caracteristicas
de un elenmento que le confieren |la aptitud para satisfacer

necesi dades explicitas e inplicitas".

@ Sistema de Calidad:
El conjunto de actividades |levadas a cabo por la enpresa para
obtener beneficios nediante la utilizacion de la calidad conmo
herram enta estratégica.
Conjunto de la estructura de organi zaci 6n, de responsabilidades,
de procedinmentos, de procesos y de recursos que se establecen

para |l evar a cabo | a gestién de | a calidad.

@ Control de Calidad:
Técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas para
satisfacer los requisitos relativos a la calidad .Es |a nedida de
conformidad de un producto en relacidén a una especificaciodn
técnica o a un pliego de condiciones, es una conprobaci 6n, es una

et apa definida de un proceso de fabricacidn.
@ Aseguram ento de Cal i dad:

La norma NMX- CC- 001: 1995 define al Aseguramento de | a Calidad

conp el "conjunto de actividades planeadas y sistenaticas

-12 -
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i mpl ant adas dentro del sistema de calidad, y denpstradas segun se
requi era para proporcionar confianza adecuada de que un el enento
cunplira los requisitos para | a calidad". Menciona ademas que el
aseguramento de la calidad interno proporciona confianza a |la
direcci6n de | a enpresa, y el externo, en situaciones

contractual es, proporciona confianza al cliente.

@ Gestion de Calidad:
Es la estructura funcional de trabajo acordada en toda |a conpafiia
y en toda la planta, docunentada con procedin entos integrados
técnicos y admnistrativos efectivos, para guiar |as acciones
coordi nadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informaci én de
la conpafifa y planta de las fornas nejores y nas practicas para
asegurar |la satisfaccién del cliente con la calidad y costos

econon cos de cal i dad.

@ Calidad Total:
Es el cunplimento de |os requerimentos, donde el sistena es la
prevenci 6n, el estandar es cero defectos y la nedida es el precio
del incunplimento. (Philip Crosby)
Es estar en forma para el uso, desde el punto de vista
estructural, sensorial, orientado en el tienpo, conercial y ético
en base a paranetros de calidad de disefo, calidad de
cunplinmento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en
el canpo. (Joseph Juran)
Es cuando se logra un producto es econom co, Util y satisfactorio

para el consum dor. (Kaoro |shikawa)

@ |1 SO 9000:
Las Normas SO 9000 son un conjunto de normas y directrices
i nternacionales que sirven conb base para el establecimento de
sistenmas de gestidn de la calidad. SO 9000 es un estandar que

puede ser inplenmentado cono parte de la estrategia de todo tipo de

-13 -
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organi zaci 6n que desea administrar un sistema de calidad. La
filosofia principal consiste en docunentar |o que se hace,
implantar o que esta escrito en |os docunentos y denpstrar que es
consistente y efectivo, 0o en otras palabras, que el Sistem
funciona de acuerdo a I|o planeado. Existen tres tipos de

certificacion bajo la norma | SO 9000 en su versi 6n 1994,

| SO 9001: Para enpresas con disefio, desarroll o, produccién y
servi ci o.
| SO 9002: Para enpresas con producci 6n y servicio.
| SO 9003: Para enpresas con inspecci6n y pruebas finales.
Ni nguna de ellas es nejor que las otras, solanente varian por el

al cance de sus actividades de negoci o.

@ | ntragob:
Politica de Calidad establecida por el Gobierno Federal, dirigida
hacia | a atenci6n de tres aspectos prioritarios: la Calidad de |os
Servi ci os, la integridad de los Servidores Publicos y la
percepci 6n de la sociedad respecto a la Confiabilidad y Eficacia

de | a Adm ni straci 6n Publi ca Federal .

@ Satisfacci 6n del cliente:
Sati sfacci6n, (del latin satis = bastante + facere = hacer) -
aunque definido por el Diccionario de la |engua Espafiola como "H
estado que resulta de la realizaciéon de |o que se pedia o
deseaba"- debe ser entendido - especificanente en nuestro andalisis
rel aci onado con el servicio al cliente - y de acuerdo a |la idea de
James STONER, conp "Los Factores que pueden alcanzar o col nar
aquello de lo que se carecia”, Accion y efecto de satisfacer o
sati sfacerse. Razon o nodo con que se sosiega, r esponde
enteranente a una queja, sentimento o razén contraria.

Cunplimento del deseo o del gusto.

-14 -
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@ Servicio al cliente:
En este entendido, nos puede resultar nmuy atil separar Ila
expresion "servicio al cliente" y analizar aisladanente |os
t érm nos "diente" y "Servicio", con ello estarenos mas
fam liarizados con el punto y tendrenbs la condici 6n de asunmr ya

una posi ci 6n tedrica basica.

@ Atencion al cliente:
Es el contacto directo entre el banco y el cliente, en donde se
determinan |as necesidades del wusuario y poder asi ofrecer |os
diferentes servicios que se prestan, siendo entre ellos: atenciodn,

sati sfacci én y orientaci 6n.

@ Cali dad:
Es el nivel de excelencia que la enpresa ha |ogrado al canzar para
satisfacer a su clientela. Representa al msnp tienpo, |a nedida
en que se logra dicha calidad. Caracteristica que se atribuye a
todas aquellas <cosas que representan excelencia, eficacia vy

ef ecti vi dad.

@ Actitud:
"Un estado nmental y nervioso de disposiciodn, organizado a través
de la experiencia, que ejerce una influencia directriz o dinamca
sobre la respuesta del individuo ante todos |os objetos vy

situaci ones a que se enfrenta"

@ Usuari os:
Persona que usa o requiere de los servicios. Ciente de los
servicios de una enpresa u organizaci 6n. Pueden ser internos o

ext ernos.

g | MN\C:

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacidn

-15 -
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@ Plan de calidad:
Docunent o que especifica que procedimentos y recursos asociados
deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a

un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

MARCO TEORI CO

TEORI AS DE LA CALI DAD.

La Calidad Total es el estadio mis evolucionado dentro de |as
sucesi vas transformaci ones que ha sufrido el térnino Calidad a lo
largo del tienpo. En un priner nonento se habla de Control de
Calidad, prinera etapa en la gestién de |la Calidad que se basa en
técni cas de inspecci6n aplicadas a Producci 6n. Posteriornente nace
el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un
ni vel continuo de la calidad del producto o0 servicio
proporci onado. Finalnente se llega a lo que hoy en dia se conoce
conb Calidad Total, un sistema de gestiodn enpresarial intimnente
rel aci onado con el concepto de Mejora Continua y que incluye |as
dos fases anteriores. Los principios fundanental es de este sistemn

de gesti 6n son | os siguientes:

o Consecuci 6n de | a plena satisfaccion de | as necesi dades
y expectativas del cliente (interno y externo).

o Desarrollo de un proceso de nejora continua en todas |as
actividades y procesos |levados a cabo en la enpresa
(inmplantar la nejora continua tiene un principio pero no
un fin).

o Total compromiso de la Direcciéon y un liderazgo activo

de todo el equipo directivo.

-16 -
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o Participaci6n de todos |os nmienbros de |la organizacién y
forento del trabajo en equipo hacia una Gestidn de
Cali dad Total .

o Involucraci 6n del proveedor en el sistema de Calidad
Total de la enpresa, dado el fundanental papel de éste
en | a consecuci 6n de la Calidad en | a enpresa.

o ldentificacion y GCestién de los Procesos Cave de la
organi zaci 6n, superando |as barreras departamentales vy
estructural es que esconden di chos procesos.

o Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos
obj etivos sobre gestion basada en la intuicién. Domnio

del nmanejo de | a informaci 6n

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepci 6n gl oba
qgue fomenta |la Mjora Continua en la organizacion y la
i nvol ucr aci 6n de t odos sus m enbr os, cent r andose en | a
sati sfaccion tanto del cliente interno conb del externo. Podenps
definir esta filosofia del siguiente npbdo: Gestion (el cuerpo
directivo esta totalnmente conpronmetido) de la Calidad (los
requerin entos del cliente son conpr endi dos y asum dos
exactanente) Tot al (todo menbro de la organizacidon esta
i nvolucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea

posi bl e).

A lo largo de la historia el térmno calidad ha sufrido nunerosos
canbi os que conviene reflejar en cuanto su evolucién histérica
para ell o, describirenbs cada una de |as etapas el concepto que se

tenia de la calidad y cuéles eran |os objetivos a perseguir.
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[Et apa |Concept o Fi nal i dad
0 Satisfacer al
cliente.
0 Satisfacer al
Hacer |as cosas bien artesano, por el
Art esanal i ndependi ent enente del coste o trabaj o bien
esfuerzo necesario para ello. hecho
0 Crear un producto
uni co.
0 Satisfacer una
Hacer nuchas cosas no gran demanda de
Revol uci 6n i nportando que sean de bi enes.
I ndustri al calidad. (Se identifica 0 Obtener

Pr oducci 6n con Cal i dad).

benefi ci os.

Segunda Querra
Mundi al

Asegurar |la eficacia del
armanmento sin inportar el
costo, con | a mayor y mas
rapi da producci 6n (Eficacia +

Garantizar |a disponibilidad
de un armanento eficaz en la
cantidad y el nmonento preciso.

sal i da de bi enes def ectuosos.

Pl azo = Cal i dad)
O Mnimzar costes
medi ante | a
) Cal i dad

Posggerra Hacer las cosas bien a la 0 Satisfacer al
(Japon) prinera cliente

O Ser conpetitivo
Posguerra .
(Resto del Producir, cuanto nmas nej or Sat | sfacer |a gran demanda de

bi enes causada por la guerra

mundo)
Control de g?gghgg?oge Ia?:\p:\(;icl gp fg Sati sfacer |as necesi dades
Cal i dad p t écni cas del producto.

0 Satisfacer al
Si stemas y Procedi nientos de cliente.
Aseguram ento |l a organi zaci 6n para evitar o Pr evenir errores.
de la Calidad |que se produzcan bienes 0 Reducir costes.
def ect uosos. O Ser conpetitivo.
0 Satisfacer tanto
al cliente
Teoria de la adm ni stracién externo cono
. enpresarial centrada en |la I nterno.
Calidad Total | o nente satisfacci6n de |as 0 Ser altamente
expectativas del cliente. conpetitivo.
0 Mejora Continua.
Esta evoluci6n nos ayuda a conprender de donde proviene la
necesi dad de ofrecer una nayor calidad del producto o servicio que
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se proporciona al cliente y, en definitiva, a |la sociedad, y co6no
poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la
consecuci 6n de este fin. La calidad no se ha convertido Uni camente
en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen |la
mayor parte de las organizaciones, no s6lo para nantener su
posicién en el mercado sino incluso para asegurar su

supervi venci a.

CALI DAD Y MEJORAM ENTO DE LA CALI DAD

Revi sarenps |as doctrinas de |os nmas inportantes pensadores de |la
calidad: Dem ng, Juran, |shikawa, Croshy y Feigenbaum Asim sno,
se describen las principales herramentas para el nejoramento de
la calidad (diagrama de Pareto, histogranas, cartas de control

hojas de wverificaciodn, diagrama causa - efecto, diagramas de
dispersion y estratificacion). Final rente se presentan |os
conceptos de costo y costo de calidad, de radical inportancia para

|a nmedicion de | a calidad.

I ntroducci 6n a | a cal i dad.

Adm ni strativanente, e térmno "calidad® ha increnentado su
importancia de nmnera gradual en funcién de la conplejidad
conpetitiva de 1los nercados. La calidad se concibe conmb un
conjunto de caracteristicas que el <cliente valora de nanera
subjetiva a fin de emtir un juicio sobre determnado bien o
servicio. De la msna forma, el concepto "cliente" ya no define
solanente al wusuario final del producto o servicio, sino tanbién
engl oba a todos aquellos que forman parte de una u otra forma en
la cadena de distribucién y tanbién a los que participan en |los
procesos internos de wuna organizaci6on. En la actualidad, el
cliente no s6lo se conforma con que se vean satisfechas sus
necesi dades, sino ademAs requiere que el proveedor del bien o

servicio vaya mas alla de sus expectativas. El enfoque ha canbi ado
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—
total nente, ahora se consulta directanente al cliente sobre |os
productos antes de que salgan al nercado a fin de cunplir con

especi fi caci ones det er m nadas.

El térm no "expectativa" se encuentra nmuy ligado a la calidad. De
acuerdo con el Diccionario de |la Lengua Espafiola, expectativa es
la "1. Esperanza de conseguir algo si se presenta |la oportuni dad
para ello. 2. Derecho que se espera conseguir en un futuro"; es
decir, el cliente no se conformara con que quede satisfecha una
necesi dad, sino que adenas tendra |a esperanza, esperarda obtener
algo en su beneficio partiendo del uso de un bien o servicio
cont r at ado. De acuerdo <con |os resultados obtenidos, podr &
entonces emtir un juicio acerca del nivel de cunplimento de sus
expectativas: ¢se cunplid con lo que se esperaba?, y con base a

esto, determinara subjetivanente |a calidad del bien o servicio.

Ahora bien, |lo anterior reviste nayor inportancia cuando se tomm
en cuenta que la lealtad de un cliente estd en funci 6n del nive
de cunplimento de sus necesidades y expectativas, por lo tanto
si encuentra otro bien o servicio que le dé mas, no dudaréa un

instante en nodificar sus habitos de consuno.

De acuerdo con la norma NWX-CC-001: 1995 (equivalente a la 1SO
8402), "Adm nistracion de l|la calidad y aseguramento de la
calidad. Vocabulario", calidad es el "conjunto de caracteristicas
de un elenmento que le confieren la aptitud para satisfacer

necesi dades explicitas e inplicitas".

De acuerdo con |la misma norma, un el emento puede ser, por ejenplo:
una actividad o un proceso, un producto, una organizacio6n, un
sistema 0 una persona, una conbinacién de los anteriores.
Necesi dades explicitas son aquellas que pide o exige el cliente, y
| as necesidades inplicitas son aquellas que el cliente no pide

pero |l as requiere (conb el servicio).

-20 -



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

Por o tanto, calidad inplica el cunplimento con requerim entos,
necesi dades y expectativas; en la nedida en que se cunplan, se
obtendra un nivel determnado de calidad en |a actividad, el
proceso, el producto, |a organizacio6n, el sistema o |la persona
gue permtira satisfacer las necesidades de los clientes, tanto

i nternos cono externos.

La calidad precisa un ciclo, un proceso, y conp tal, requiere ser
pl aneado, organi zado, dirigido, evaluado y retroalinentado a fin
de que no so6lo tenga un nivel aceptable, sino que atraviese por
peri odos permanentes de nejora que le permita al misno tienpo,
hacer nmas eficiente el aprovechamiento de los recursos de la
organizaci6én y aunentar el nivel de calidad de |os bienes vy

servi cios que ofrece.
La filosofia de J. M Juran.

Juran (1904- ), es ingeniero, abogado y asesor runmano,
naci onal i zado est adouni dense gue inicio sus sem nari os
adm nistrativos en Japdon en 1954, Recibié la Oden del Tesoro
Sagrado, concedida por el Enperador de Japén, por el "desarrollo
del control de calidad en Jap6n y el favorecimento de |la am stad

entre | os Estados Unidos y Jap6n". Ha publicado once |libros, entre

| os que destacan: "Manual de control de calidad de Juran", "Juran
y el liderazgo para la calidad", y "Juran y la planificaci én para
| a calidad".

Entre nmuchas de sus aportaci ones, Juran establ ece por prinera vez
la forma de evaluar la calidad en térm nos cuantitativos, para

ello definid un indicador de calidad de |la siguiente nmanera:

Cal i dad = Frecuenci a de defici enci as

Ccasi ones de defici enci as

doénde:
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v Frecuencia de deficiencias es el nunero de defectos, nunmero
de errores, nunmero de fall os posventa, horas de reproceso y
costo de la mal a calidad.

v (casiones de deficiencias es el nunero de uni dades
produci das, total de horas trabajadas, numero de uni dades

vendi das e ingresos por ventas.

Sin enbargo, |o que se considera su aportacion nmas inportante es
la Illamada "Trilogia de Juran", que son |los tres procesos

necesari os para la adnministraci 6n de | a calidad:

1. Planificacién de la calidad. Es la actividad de desarroll o de
| os productos y procesos requeridos para satisfacer |as

necesi dades de | os clientes.

a) Determ nar qui énes son |los clientes.

b) Determi nar | as necesi dades de | os clientes.

c) Desarrollar |las caracteristicas del producto que responden a

| as necesi dades de | os clientes.

d) Desarrollar |os procesos que sean capaces de producir aquell as
caracteristicas del producto.

e) Transferir |los planes resultantes a | as fuerzas operativas.

2. Control de calidad.
a) Evaluar el conportamento real de |a calidad.
b) Conparar el conportam ento real con |os objetivos de calidad.

c) Actuar sobre |l as diferencias.

3. Mejora de la calidad.

Este proceso es el nedio de elevar |a calidad a niveles sin
pr ecedent e.

a) Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una

nejora de |la calidad anual nente.
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b) lIdentificar |as necesi dades concretas para nejorar (los
proyectos de nejora).

c) Establ ecer un equi po de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de |levar el proyecto a buen fin.

d) Proporcionar los recursos, la notivaciéon y la formaci 6n
necesari a para que | os equi pos:

- Di agnostiquen | as causas.

- Fomenten el establ ecinmento de un remedio.

- Establ ezcan | os control es para mantener | os benefi ci os.

| gual mente, otra aportaci 6n de Juran es |la |l anmada "Espiral del

progreso de la calidad".

2
3
El
5
1.- Investigacion de mercado. 6.- Control del proceso de
2.- Desarrollo del producto. produccion.
3.- Disefio. 7.- Inspeccion, ensayo.
4.- Planificacion para la fabrica- 8.- VYenta.
cion. 9.- Retroalimentacion.

5.- Compras. 10.- Investigacion de mercados.

Figura 3. L a espiral def progrese de 1z calidad,
En esta figura se presentan las diferentes etapas del ciclo de nejora de
| a calidad segin Juran. Parte de la idea de, en priner lugar, identificar
| as necesidades de los clientes nediante una investigaci 6n del nercado
para que con | os resultados obtenidos se haga el disefio del producto y se
pl aneen |os procesos productivos de |la organizacién para colocar el
producto en el mercado y retroalinentar el proceso.

La filosofia de Kaoru |shi kawa.

| shi kawa (1915-1989), fue un ingeniero, catedratico, consultor vy
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Tokio y presidente del representante japonés ante |SO En Japoén,
obtuvo el premo Dening y el premio a la Nornalizaci én |Industrial

y en los Estados Unidos el gran premio de la Sociedad
Nort eanericana de Control de Calidad (ASQC), sociedad que tanbi én
l e otorgé | a nedal la  Shewhart por sus "sobresalientes
contribuciones al desarrollo de la teoria, los principios, |las
técnicas y las actividades de control de calidad, asi conb a |as
actividades de normalizacién en la industria del Jap6n y otros

pai ses, para fortalecer la calidad y | a productividad".

Sus principales aportaciones han sido la configuraci 6n actual del
di agrana causa - efecto, para efectuar andalisis de causalidad,
Ilamado en su honor diagrama de Ishikawa y la estructuracién

actual de los circulos de calidad tal cono funcionan en Japén.

Menci ona |shikawa que el concepto de calidad puede tener muchas
acepciones, sin enbargo, para el Japén, es de la mayor relevancia
el considerarlo cono un Control Total de Calidad, aplicable a
todos los anbitos de la organizacién, por |lo que "practicar el
cont rol de calidad es desarrollar, di sefar, manuf acturar vy
mant ener un producto de calidad que sea el nas econdm co, el nas

util y sienpre satisfactorio para el consum dor".

Refi ere tambi én al gunos puntos rel aci onados con el control de
cal i dad:
1. Se hace control de calidad con el fin de producir articul os
gue satisfagan |os requisitos de | os consuni dores.
Se debe hacer hincapié en la orientaci 6n hacia el consum dor
Es inportante la interpretaci 6n que se dé a | a pal abra
calidad (conpb calidad en toda |la enpresa y en todas sus

activi dades y procesos).
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4. Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra

satisfacer al cliente si el precio es excesivo.

Hacer control de calidad significa:

- Enplear el control de calidad conb base.

- Hacer el control integral de |los costos, precios y utilidades.
- Controlar la cantidad (volurmen de producci 6n, de ventas y de

exi stencias), asi conp |as fechas de entrega.

A fin de alcanzar |la mayor eficiencia en las distintas activi dades
y procesos de la enpresa, nenciona |Ishikawa |a necesidad de
establecer el lenguaje que pernita expresar el nivel de calidad
al canzado. Para ello define |las siguientes ideas:
a) Determinar |la unidad de garantia. Es decir, |a unidad en que
se consideran inplicitos | os niveles de calidad
pr eest abl eci dos.
b) Determ nar el método de nedici 6n
c) Determinar la inportancia relativa de |las caracteristicas de
cal i dad.
d) Ll egar a un consenso sobre defectos y fallas.
e) Revelar |os defectos |atentes.
f) Gbservar |a calidad estadisticanente.

g) Calidad del disefo y calidad de aceptaci 6n

De la misma forma |Ishi kawa redefine el Gclo de Shewhart:

La diferencia basica que existe entre este concepto y el de
Shewhart se encuentra en dos de las etapas, en |la de planeaci 6n se
incorporan | a determ naci 6n de neétodos para alcanzar las netas y
la normalizaci6on del trabajo conp |las bases del aseguramniento de
la calidad; mentras que en |a etapa “Hacer” se resalta la
importancia de la educacion y capacitacion conb forma de
incrementar |los niveles de <calidad y productividad de Ila

or gani zaci 6n.
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La filosofia de Philip B. C oshy.

Crosby es presidente de su conpafiia consultora de adm nistracion y
del Quality College de Wnter Park, Florida. Durante 14 afos fue
vicepresidente y director de control de calidad en la enpresa
International Telephone and Telegraph. Es nejor conocido cono
creador de |los conceptos: "Cero defectos" y "Aprovecha el dia", y
conb menbro portavoz de una agrupaci 6n de ejecutivos quienes
sostienen |la idea de que I|los problemas en |o0s negocios
norteaneri canos son causados por mala adnmnistraciéon y no por

nmal os trabaj ador es.

Crosby nenciona, entre otras cosas que el problenma de |a

adm ni straci 6n de la calidad no esta en |l o que |a gente desconoce
de ella, sino en aquello que cree saber. Sobre |a calidad,

establ ece que todo nmundo es partidario de ella, todo nundo cree
gue la entiende, todo nundo pi ensa que para gozar de ella basta
con seguir las propias inclinaciones naturales y, principalnente,
la mayoria de | as personas sienten que todos |os problenmas en

estas areas son ocasi onados por otros individuos.

Expl i ca ademas que existen cinco supuestos erroéneos que tienen |os
ni vel es directivos en | as organi zaci ones y que hacen fracasar sus

progranmas de cal i dad:

a) Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso.
Es por ello que se hace necesario establecer una definicidén de
calidad dentro de la organizacién. Calidad es "cunplir con 1|os
requisitos". De la msm forma, |os problenas de calidad se

convierten en problemas de incunplimento con | os requisitos.
b) La calidad es intangible y, por tanto, no es nedible. De hecho,
| a calidad se puede nedir con toda precisién con uno de | os nas

viejos y respetados nmetros, el dinero contante y sonante. La
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calidad se mde por el costo de la calidad, el cual, es el gasto

ocasi onado por no cunplir con | os requisitos.

c) Creer que existe una "econonia" de |la calidad. Cabe recordar
gue sienpre es nmas barato hacer las cosas a la prinera, o desde el

principio y hasta el final

d) Todos | os problemas de calidad son origi nhados por |os obreros,

en especial aquellos del area de producci 6n.

e) La calidad se origina en el departamento de calidad. E
departanmento de calidad tiene una funci6n de orientacién vy
supervisi 6n, no debe hacer el trabajo de | os demas, porque

entonces, estos no elimnaran sus nml as costunbres.

Crosby asegura que la calidad no cuesta. No es un regalo, pero es
gratuita. Lo que cuesta dinero son |las cosas que no tienen calidad
(todas las acciones que resultan de no hacer bien |las cosas a |la
primera vez). La calidad no s6lo no cuesta, sino que es una
auténtica generadora de utilidades. Cada peso que se deja de
gastar en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en |ugar de
otras, se convierte en nedio peso directanente en las utilidades.
Si se concentran los esfuerzos en asegurar la calidad,
probabl enente se pueden increnentar las utilidades de un 5 a un

10% sobre las ventas. Esto es mucho di nero que no cuesta.

Crosby establ ece un Proceso de Mejoramiento de |la Calidad en

catorce pasos:

Conproneterse la direcci 6n a nejorar | a calidad.
Formaci 6n del Equi po de Mejoramiento de |a Calidad.

Medi ci 6n de la calidad actual dentro de | a organi zaci 6n

W nhPR

Eval uaci 6n del costo de |a cali dad.
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5. Conci encia de calidad.
Acci 6n correctiva.
Est abl ecer un comté ad hoc para el prograna cero defectos.

Entrenam ento de | os supervi sores.

© © N o

Dia de cero defectos.

10. Fijar netas.

11. Elim naci 6n de |la causa de |os errores.

12. Reconocim ento.

13. Encargados de nejorar la calidad. Retroalinentaci 6n del
proceso.

14. Hacerl o de nuevo.

La filosofia de Armand V. Fei genbaum

Fei genbaum es el fundador de la teoria del Control Total de la
Calidad, un enfoque para administrar el éxito de |os negocios, que
ha influenciado profundanente |a conpetencia en |os nercados
locales e internacionales. Es presidente de |la General Systens
Conpany, que disefia e instala sistenmas operacionales integrados
para enpresas multinacionales, tanbién es presidente fundador de
la International Acadeny for Quality, ademas fue presidente de la
American Society for Quality Control.

Fei genbaum establece que el Control Total de la Calidad es un
sistema efectivo de |os esfuerzos de varios grupos en una enpresa
para la integracién del desarrollo, del mantenimento y de la
superacion de la calidad con el fin de hacer posibles
ner cadot ecnia, ingenieria, fabricacién y servicio, a satisfaccion

total del consunmidor y al costo nmas econéni co.

La calidad la califica el cliente, esta basada en su experiencia
real con el producto o servicio, nedida contra sus requisitos
(definidos o tacitos, conscientes o s6lo percibidos, operacional es

t écni camente o por conpleto subjetivos) y sienpre representa un
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objetivo mbvil en el nercado conpetitivo.

Se define a la calidad comb la resultante total de |as
caracteristicas del producto y servicio en cuanto a mercadot ecni a,
ingenieria, fabricacidon y manteninm ento por nedio de |as cual es el

producto o servicio en uso satisfara | as expectativas del cliente.

En |la frase "control de calidad", la palabra calidad no tiene el
signi ficado popul ar de "mej or" en sentido abstracto.
Industrialnmente quiere decir "nejor dentro de ciertas condiciones
del consumidor", ya sea que el producto sea tangible (un auto, un
refrigerador, etc.), intangible (servicios). Dentro de esas
condi ciones es inportante el uso a que el producto se destina y su
precio de venta. A su vez, estas dos condiciones se reflejan en

otras di ez de producto y servicio:

a) La especificaci 6on de dinensiones y caracteristicas de
funci onam ent o

b) Los objetivos de confiabilidad y duraci 6n.

c) Los requisitos de seguridad.

d) Las normas aplicabl es.

e) Los costos de ingenieria, fabricacién y calidad.

f) Las condiciones de producci 6n bajo | as que se fabrico el
articulo.

g) La instalacion en el sitio de uso y | os objetivos de
mant eni miento y servicio.

h) Los factores de uso de energia y conservaci 6n de nateri al es.

i) Consideraci ones anhientales y otras por "efectos
secundar i os"

j) Los costos de operaci 6n, uso y servicio del producto por el

cliente.

Un sistena de calidad total es la estructura funcional de trabajo
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acordada en toda |la conpafiia y en toda la planta, docunentada con
procedi mentos integrados técnicos y admnistrativos efectivos,
para guiar |as acciones coordinadas de |la fuerza l|aboral, Ilas
maquinas y la informacién de |la conpafifa y planta de |as fornas
nejores y nmas practicas para asegurar l|la satisfaccioén del cliente

con la calidad y costos econoém cos de cali dad.

La aportaci 6n mas inportante de Fei genbaum es el hecho de que
defini 6 por prinera vez qué son | os costos de calidad, establecié
su clasificacion y | os nétodos de nedi ci 6n. Menci ona que |l a
calidad satisfactoria del producto y servicio va de |a mano con
costos satisfactorios de calidad y servicio; la calidad

insatisfactoria significa una deficiente utilizaci6n de recursos.

Los costos funcionales de calidad del productor son aquellos
costos rel acionados con la definicidén, creacién y control de la
cal i dad, asi cono | a eval uaci 6n y retroali nentaci 6n de
cumplimento con |la calidad, confiabilidad y requisitos de
seguridad, y aquellos costos rel aci onados con | as consecuenci as de
no cunplir con los requisitos tanto dentro de una fabrica conp en

| as nmanos de | os clientes.

Las principales areas del costo de calidad se dividen en costos de

control y costos por fallas del control

Los costos de control se miden en dos segnentos: costos de
prevenci 6n, que evitan que ocurran defectos e inconforn dades y
gue incluyen | os gastos de calidad para evitar que, en priner

| ugar, surjan productos insatisfactorios. Agui se incluyen tales
areas de costos conp calidad en la ingenieria y entrenam ento en
calidad para | os enpl eados. Los costos de eval uaci 6n incl uyen | os
costos de nmantener | os grados de calidad de | a conpafiia por nedio

de eval uaciones formal es de |la calidad del producto.
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Ello incluye areas de costo conb i nspecci 6n, pruebas,
i nvestigaci ones externas, auditorias de calidad y gastos

siml ares.

Los costos por falla en el control, causados por |os materiales y
productos que no satisfacen los requisitos de calidad, se niden
tanbi én en dos segnentos: costos por fallas internas, que incluyen
| os costos de calidad insatisfactoria dentro de |a conpafiia, tales
cono desechos, deterioro y material vuelto a trabajar, y los
costos por fallas externas, que incluyen los costos de calidad
insatisfactoria fuera de |a conpafiia, conb fallas en el desenpefio

del producto y quejas de | os clientes.

La filosofia de W Edwards Demni ng

Dem ng (1900-1993), fue un estadistico estadouni dense, que senté
una de las principales bases en |o referente al contro
estadistico de la calidad. En 1927 conoci 6 al Dr. Shewhart, con el
gue trabaj 6 estrechanmente inpartiendo una serie de cursos sobre el
control estadistico del proceso en la Universidad de Stanford. En
el verano de 1950 ensefi6 en el Jap6n la técnica del contro
estadistico del proceso y la filosofia de la admnistracién para
la calidad. Ese misno afio, la Unién de Ciencia e Ingenieria
Japonesa (UCIJ) instituyé el Premio Denming a la calidad vy

confiabilidad de productos y servici os.

Sus princi pal es aportaci ones fueron:

a) Los 14 puntos de Dem ng
1. Crear constancia en el propdsito de nejorar el producto y el

servicio, con el objetivo de |legar a ser conpetitivos y

permanecer en el negoci o, y de proporcionar puestos de trabajo.

-31-



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

2. Adoptar |l a nueva filosofia. Nos encontranbs en una nueva era
econom ca. Los diferentes objetivos occidental es deben ser
conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y

hacerse cargo del |iderazgo para canbi ar.

3. Dejar de depender de la inspeccion para |lograr |a calidad.
Eliminar |a necesidad de | a inspecci 6n en nasas, incorporando |a

calidad dentro del producto en priner |ugar.

4. Acabar con la préactica de hacer negoci os sobre | a base de
precio. En vez de ello, mnimzar el costo total. Tender a tener
un so6l o proveedor para cualquier articulo, con una relacioén a

| argo plazo de lealtad y confi anza.

5. Mejorar constantenente y sienpre el sistemn de producci 6n y
servicio, para nejorar la calidad y |la productividad, y asi

reducir | os costos conti nuanente.

6. Inmplantar la formaci 6n en el trabajo.

7. Inmplantar el liderazgo. El objetivo de |a supervision deberia
consistir en ayudar a |las personas y a |as maqui nas y aparat os
para que hagan un trabajo nmejor. La funci én supervisora de |la
di recci 6n necesita una revisién asi conp |a supervision de |os

operari os.

8. Desechar el medo, de manera que cada uno pueda trabajar con

eficacia para | a conpaifi a.
9. Derribar las barreras entre | os departanmentos. Las personas en

i nvestigaci 6n, disefio, ventas y producci 6n deben trabajar en

equi po, para prever |los problemas de producci én y durante el uso
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del producto que pudieran surgir, con el producto o servicio.

10. Elimnar |os esl 6gans, exhortaciones y netas para pedir a la
mano de obra cero defectos y nuevos nivel es de producti vi dad.

Tal es exhortaci ones sdl o crean nmas rel aci ones adversas, ya que el
grueso de las causas de la baja calidad y | a baja productivi dad
pertenecen al sistemn y por tanto caen nmas all & de | as

posi bi | i dades de | a mano de obra.
11. a) Elimnar |los estandares de trabajo (cupos) en planta.
Sustituir por el | i derazgo.

b) Elimnar |la gestién por objetivos. Elimnar |a gestidn por
nanmer os, por obj etivos nunéricos. Sustituir por el |iderazgo.
12. a) Elimnar las barreras que privan al trabajador de su
derecho a estar orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de | os
supervi sores debe virar de los nmeros nuneros a |a calidad.

b) Elimnar |las barreras que privan al personal de direccién
y de ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo.
Esto quiere decir, entre otras cosas, la abolicién de |la
calificaci6n anual o por néritos y de |la gestion por objetivos.

13. Inplantar un programa vigoroso de educaci 6n y auto nejora.

14. Poner a todo el personal de |la conpafia a trabajar para

conseguir la transformaci 6n. La transformaci 6n es tarea de todos.
b) Las siete enfernedades nortal es que aquejan a | as enpresas.
1. La falta de constancia en el propésito de nejorar |a calidad.

2. El énfasis en las utilidades a corto plazo, desdefiando |a
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permanenci a del negocio en el nercado y las utilidades a largo

pl azo con una alta probabilidad de nejora continua.

3. Las eval uaci ones de néritos o de desenpefio individual, que
prem an | as acciones a corto plazo, limtan |la planificacién a

| argo pl azo, socavan el trabajo en equipo y crean conpetencia
entre | as personas de una msma enpresa, hasta |ograr una conpaiia
con primas donas y feudos en pugna constante |os unos contra |os

otros.

4. La novilidad de la alta direcci 6n, que inpide |as acci ones para

| a permanenci a del negocio a | argo pl azo.

5. Administrar |a conpafia basandose sé6lo en las cifras visibles.
6. Los costos nmédi cos excesivos.

7. Los altos costos de garantia de operaci 6n.

El concepto de "Mejora continua" surge de éstas ideas, Dem ng
desarroll 6 su teoria observando | as fallas experinentadas en |la

i ndustri a estadouni dense, dicha teoria no fue aceptada en su época
por las enpresas de su pais, pero si tuvieron éxito en el Japo6n de
| a posguerra, quienes estaban ansi osos por reconstruir su

econoni a.

Dem ng nenciona que el G clo de Shewhart, es un procedimento
val i 0so que ayuda a perseguir |la nmejora en cual qui er etapa;
tambi én es un procedim ento para descubrir una causa especial que

haya sido detectada por una sefial estadistica.

Walter A. Shewhart describe el ciclo en "Statistical Method from
the viewpoint of quality control" en 1939. Sin enbargo en Japén se

conoce cono el Ciclo de Denming desde 1950.
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A continuaci 6n se nuestra el ciclo de Shewhart, o ciclo de |la

cal i dad:

Este ciclo consta de cuatro etapas:
1. Pl anear.

2. Hacer.

3. Revisar.
4

Actuar en consecuenci a.

Mej oram ento de |a calidad.

Para que una enpresa pueda mantener un desenpefio aceptable en sus
procesos, es necesario instrunentar nedi das tendientes a propiciar
una nmejora constante a través de diversas actividades que influyen
en su desenpefio. Estas nedidas son las que permiten iniciar un
proceso de nejora continua. Tomando en cuenta la norma NWX-CC
001: 1995, el nejoramiento de la calidad esta definido cono "las
acciones tonmadas en toda |la organizaci6n, para increnentar la
efectividad y la eficiencia de las actividades y |os procesos, a
fin de proveer beneficios adicionales, tanto para | a organi zaci 6n,
conb para sus clientes"

Conp ya se vio en puntos anteriores, el priner proceso ideado
especificamente para el nejoraniento de |la calidad fue disefiado
por el Dr. Shewhart, nas conocido como "Ciclo de Denming" y que
consta de cuatro etapas basicas: planear, hacer, verificar y

actuar en consecuenci a.

Adi ci onal nent e, Deming plantea la necesidad de controlar
estadisticanente |os procesos contenplados para nejorarse, ya que
un proceso no puede ser nejorado si no es estable y no se han
solucionado |las causas especiales que originen fallas. Luego
ent onces, se hace necesario utilizar técnicas estadisticas
especi al es para determinar los limtes de control de |os procesos.

Entre otras técnicas estadisticas y netodos de resoluciodn de
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probl emas, se encuentran | as sigui entes:

i ndi ces de habilidad (Cp, Cpk).

Cartas de control (X-R).

Andlisis de Mbdo y Efecto de Falla (AVEF).
H st ograma o di agrama de frecuenci a.

Di agramas de di spersi 6n.

D agrama de Pareto.

Andlisis de partes por mllén

Cartas de frecuencia relativa acunmul ada (CUSUM, etc.
Di agrama de afi ni dad.

Benchnar ki ng.

Tornmenta de ideas.

D agrama de causa - efecto (Ishikawa).

D agrama de flujo.

€ € < << <K<K KKCKLKCKKKKCKKKKL

D agrama de arbol de decisiones, etc.
Las siete herram entas basicas para el nejoramento de |a calidad.

A fin de no crear fal sas expectativas, es conveni ente nencionar
gue en este punto se revisan | as herram entas desde dos puntos de

vista: qué son y para qué sirven'.

La norma nexi cana NMX- CC-006/4: 1996, equivalente a |la | SO 9004/ 4,
desarrolla las directrices para el nejoram ento de |la calidad,
explicando la utilizaci 6on de al gunas de |as herram entas para el
nejorami ento de la calidad. Sin enbargo, existen otras ideadas nas
reci entemente. Para efectos de este estudio se tonaran en cuenta

| as siguientes herram entas:

a) Di agrama de Pareto.
b) Diagranma causa - efecto (Ishikawa).
c) Hoja de verificacion (Check list).

d) Estratificaci 6n
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e) Hi stograna.
f) Di agramas de dispersién.

g) Cartas o graficos de control.

1) Diagrama de Pareto.

En nmuchas ocasiones, |los datos que se obtienen en |o0s procesos
industriales identifican atributos o caracteristicas de |os
productos, es decir, el producto que se esta fabricando, el lote
obtenido en la dltima corrida, etc., puede que tenga una
determ nada caracteristica que | o haga aceptable o inaceptable, o

gue la | inea de producci 6n puede estar funcionando o no.

Una de | as razones por |las que se recopilan este tipo de datos, es
con el fin de tabularlos y nostrar |as causas que provocan
probl emas conmo productos defectuosos y paros en la producci édn no
progranmados. El diagrama de Pareto se utiliza para exhibir
visual rente la contribucién de un elenento especifico en el efecto
total en orden de inportancia y para clasificar |as oportuni dades

de nej or a.

El diagrama de Pareto se basa en el principio del 80-20, que
aplicado a este tena indica que el 80% de 1los problenas
corresponde al 20% de las causas. El diagrama exhibe en forma
decreciente |la contribucién relativa de cada elemento al efecto
total. La contribucion relativa puede estar basada en el nunero de
eventos, el costo relacionado con cada elenento y otras nedidas de
i mpacto sobre el efecto. Los bloques son usados para nostrar |a
contribucion relativa de cada elenmento. Una |linea de frecuencia
acumul ada es usada para nostrar la contribucion acurmul ada de |os

el enent os.

Este diagrama indica en el eje horizontal |as probables causas,
probl emas detectados dentro de las inspecciones, revisiones o

nuestreos realizados ordenados de forma decreciente por su nivel
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de ocurrencia; este nivel estd identificado en el eje vertical
izquierdo que indica la frecuencia con que se presenta dicha
causa. El eje vertical derecho presenta una escala del 1 al 100
gue indicara el nivel en que se encuentra la linea curva, mism
gue se forma conb resultado de acumular |a frecuencia de cada una

de | as causas del eje horizontal.
2) Diagrama causa - efecto (Ishikawa).

El diagrama causa - efecto es usado para analizar |as rel aci ones
de causa y efecto, conmunicar dichas relaciones y facilitar la
sol uci 6n de probl enas desde | os sintomas hasta | a sol uci 6n de | as

causas.

El diagrama causa - efecto es una herramenta utilizada para
pensar y representar las relaciones entre un efecto determ nado
(comb las variaciones de una caracteristica de calidad) y sus
causas potencial es. Las principales causas potenciales se
organi zan en categorias principales y subcategorias de manera que
la representacién es parecida al esqueleto de un pez. Por 1lo
tanto, la herranienta se conoce tanbi én cono diagrama de espina de

pescado.

El di agrama general nente es el aborado por grupos o equi pos de
trabajo a fin de obtener una mayor pluralidad en |os puntos de

Vi st a.
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CATEGORIA CATEGORIA

Causa Nivel 3.

EFECTO

-\
\L

'\ Causa Nivel 2.

CATEGORIA CATEGORIA “Causa Nivel 1.

Figura 10, Diagrama catsa - efecto.

Para wutilizar esta herramienta se requiere definir el efecto
conci samente, definir las principales categorias de |as causas
(tomando en cuenta sistemas de datos e informaci 6n, anbiente,
equi po, nateriales, nediciones, nétodos, gente), desarrollar el
diagrama a través de una tornmenta de ideas identificando |as
di versas causas en cada nivel (un buen diagranma no debe tener
nmenos de dos niveles), identificar las causas que tienen mayor
contribucién en el efecto y establecer las acciones preventivas y

correctivas necesarias para dismnuir su inportancia.
3) Hoja de verificacion (Check list).

Esta herram enta (tanbi én conocida como Forma de recol ecci 6n de
datos), se utiliza para reunir datos sistemati canente para obtener
una inmagen clara de |os hechos. La hoja de verificaci 6n es una
plantilla para col eccionar y registrar datos. Pronueve |la

recol ecci 6n de datos de manera consistente y facilita el analisis.
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En la columa de la izquierda se deben anotar todas aquellas
causas probables que atafien a algun problema detectado, en |as
col umas subsigui entes se especifican |os efectos ocasionados por
di chas causas. En |as secciones de totales, se hace un recuento

final que permte identificar aquello que se afrontara prinero.
4) Di agramas de di spersi én.

El diagrama de dispersién es wuna herramenta que representa
graficamente la relacién causa - efecto entre dos variables (si el
conportam ento de una influye o no en el conportamento de la otra
y, si influye, en que nedida lo hace). En un sistema de ejes
coordenados, en el eje vertical se representa la variable de
efecto y en el eje horizontal la variable de causa. Si hay
correlaci 6n, ésta puede ser positiva (cuando al «crecer una
variable, la otra tanbi én | o hace), negativa (cuando al crecer una
variable, la otra disminuye). Para |lo anterior, es necesario
obtener por lo nenos 30 pares de valores que se investigan,
anal i zar los rangos entre |l os que se encuentran los valores a fin
de definir la escala de los ejes del sistemm, graficar |os datos,
determinar si existe o no correlacién y actuar sobre |la causa en

caso de ser necesario.
5) Estratificaci 6n

En ocasiones | os di agramas de dispersién no reflejan de nanera
exacta la relacion entre | as variabl es, especialnente en | os casos
en que presum bl emente no hay correl aci 6n, a pesar de que si

exi ste. Esto puede ser provocado cuando la relaci6n entre | as dos
vari ables no es nmuy clara y esta confundida por |a variacioén en
otras variables que no se contenpl an desde el inicio (por ejenplo,
materia prinma aparentenente igual pero surtida por dos o mas
proveedores distintos), una vez que se identifican estos grupos o

estratos, se hace necesario volver a graficar pero identificando
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| os estratos con un sinbolo distinto. Esta técnica puede indicar
si existe correlaci6n entre | os estratos. Puede |l egar a darse el
caso contrario, cuando se grafican datos estratificados y no
parece existir correlaci6n, tal vez sea necesario elimnar |la

estratificaci 6n para que del nuevo analisis surja la correlacién
6) Hi stograna.

Un histograma es un diagranma de barras que rmuestra | a frecuencia
con que se observan |los datos (la frecuencia representa el nanero
de veces que ocurre un evento), ademas identifica el centroy la

vari abil i dad de | os datos.

El histograma es wusado para exhibir el patrén de variacion

comuni car visualnente la informaci 6n sobre el conportamn ento del
proceso y tonmar decisiones sobre dénde enfocar |os esfuerzos de
nej or am ent o. Los datos son exhibidos conb wuna serie de
rectangulos de ancho igual y de diferentes alturas, el ancho
representa un intervalo dentro del rango de datos, la altura
representa la frecuencia, el patrén de variaciéon de alturas

muestra la distribuci 6n de val ores de | os dat os.
7) Cartas o graficos de control.

Una carta de control es usada para evaluar |a estabilidad del
proceso, determnar cuando un proceso requiere ajustes o cuando
debe dejarse conp esta, asi cono para confirmar un nejoramento a
un proceso. Sus aplicaciones son generales y |lo nisnb puede usarse
al nonitorear la |inea de producci 6n que al evaluar |os errores de
una secretaria, nedir los tienpos de respuesta de l|las solicitudes

de conpra, o cual quiera de | os procesos de una comnpafi a.

Una carta de control es una herramienta para identificar canbios
debidos a causas asignables o especiales de |las variaciones

probables inherentes al proceso. Las variaciones probables se
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—
repiten aleatorianente dentro de |limites predecibles; | as

vari aci ones ocasi onadas por causas asi gnables o especial es indican
que algunos factores que afectan el proceso requieren ser

i dentificados, investigados y control ados.

La elaboracién de las cartas de control es fundanentada en
estadisticas matenéticas. Las cartas de control utilizan datos de
operaci 6n para establecer limtes dentro de |os cuales se esperan
observaciones futuras si el proceso no es afectado por causas
asignables o especiales. Existen diversos progranas de software
desarrol | ados expresamente para identificar dichas variaciones

estadisticas del proceso y definir limtes de control especificos.

Este mét odo establece que al producir un articulo |os defectos no
deben ser mas de un cierto nUnero por cada cien o nmil producidos.
En tales circunstancias, se dice que el proceso esta bajo contro

y que el nunmero de piezas defectuosas es tolerable o casi
imposible de elimnar. Asi los intervalos (limtes de control)
entre los cuales deben estar |os defectos dependen de esta

cantidad admtida cono natural o incontrol abl e.

Exi sten varios tipos de graficas de control, entre |as nmas usadas

estan: la X - R lap, lan, lanpylac entre otras.

En la figura siguiente se nuestra un ejenplo de una grafica de

control del tipo X - R
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Figura 8, Carta de controf X - R.

Esta grafica se utiliza cuando |os datos que se miden o control an
pueden tomar cual quier valor dentro de un intervalo (variables de
tipo continuo). Ceneralnmente, con la serie de datos obtenidos de
| as distintas observaciones a través de técnicas de nuestreo, se
genera una tabla de datos que indica una determ nada
caracteristica del proceso o del producto; se obtienen |os val ores
pronedio (X) de cada subgrupo y su rango de variaci6én (R). Con
estos datos se realiza una grafica de las distintas observaci ones
por subgrupo, especificando limtes de control superior e inferior
(eje izquierdo de la grafica). A continuacidn se procede con e

analisis de aquellas observaciones que salen de los |limtes de
control en blsqueda de patrones que indiquen la presencia de

causas asi gnabl es especi al es.

Las graficas p y n se utilizan para el analisis de datos

di scretos, es decir, que se cuentan con | os nuneros enteros: por

ej enpl o, el nanero de bol sas mal selladas, el nunero de focos
defectuosos o el nanero de errores de necanografia en una pagi na.
La grafica p se usa para analizar el conportamento de |la fracci6n
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de piezas defectuosas y tanbi én cuando | a nuestra tonmada no es de
tamafio constante. La grafica np se utiliza para analizar el total
de piezas defectuosas cuando el tanafio de |a nuestra es sienpre

const ant e.

La grafica de tipo c se enplea para analizar el nuanmero de defectos

por uni dad de producci 6n.
Normas de la famlia | SO 9000.

En 1947 se funda en Londres, I ngl aterra, la Oganizaci6n
Internacional para |a Normalizaci 6n), mAs conocida conp | SO, cuyo
objetivo es el de pronover el desarrollo de las nornas
internacionales y actividades relacionadas que incluye la
val oraci 6n de conformidad para facilitar el intercanbio de bienes
y servicios en el anmbito nundial. La |1SO esta constituida por
cuerpos menbro de mas de cien paises; el cuerpo menbro de MXico

es |la

En 1979 iniciaron los trabajos, a través del Conmté Técnico |SO
TC/ 176, para desarrollar la serie de normas internacionales |SO
9000 referentes al aseguranmiento de la calidad, enitidas en 1987 y
actual i zadas en 1994, cuyo cunplimento denuestra que una enpresa
aplica los principios de las normas conb base de |a adm nistracién
de su sistena de calidad. El conmté ha elaborado |as siguientes

Nnor MAS en Ssus Versiones mas recientes:

a) |1SO 8402:1994 Administracion de calidad y aseguranmiento de la
calidad. Vocabulario. Equivalente a la norma nexi cana NWX-CC
001: 1995

b) 1SO 9000-1:1994 Nornas de adnministracién de calidad vy
aseguramento de calidad - Lineamentos para seleccidon y uso.

Equi val ente a | a norma nexi cana NMX- CC- 002/ 1: 1995.
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aseguram ento de calidad - Parte 2: Lineam entos genéricos para |la
apl i caci 6n de |1 SO 9001, SO 9002 e | SO 9003.

d) 1SO 9000-3:1991 Administracion de la calidad y normas de
aseguramiento de <calidad - Parte 3: Lineam entos para la
aplicaciéon de [1SO 9001 para el desarrol |l o, sumnistro vy

mant eni m ento de sof t ware.

e) |1SO 9000-4:1993 Administracion de <calidad y normas de
aseguramiento de calidad - Parte 4: Qias para dependibilidad,

programa adm ni strativo.

f) 1SO 9001: 1994 Sistenmas de calidad - Mdel o para aseguramento
de <calidad en disefo, desarrollo, produccioén, instalacién vy

servicio. Equivalente a |a nornma nexi cana NMX- CC- 003: 1995.

g) 1SO 9002:1994 Sistemas de calidad - Mdel o para aseguraniento
de calidad en producci én, instalacion y servicio. Equivalente a la
nor ma nexi cana NMX- CC- 004: 1995

h) SO 9003: 1994 Sistenas de calidad - Mdelo para aseguramento
de la calidad en inspeccio6n final y prueba. Equivalente a la norna
nmexi cana NWMX- CC- 005: 1995.

i) 1SO 9004-1:1994 Administracién de la calidad y elenentos de
sistemas de calidad - Lineamentos. Equivalente a la norm
nmexi cana NMX- CC- 6/ 1: 1995.

j) 1SO 9004-2:1991 Administracién de la calidad y elenentos de
sistemas de calidad - Parte 2: Quias para servicios. Equivalente a
I a norma nexi cana NMX- CC- 6/ 2: 1995.

k) 1SO 9004-3:1993 Administracién de la calidad y elenentos de

sistemas de calidad - Parte 3: Lineamentos para nmmteriales
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pr ocesados.

[) 1SO 9004-4:1993 Administracién de la calidad y elenentos de
sistemas de calidad - Parte 4: Lineamentos para el nejoraniento

de |l a calidad. Equivalente a |l a norma mexi cana NMX- CC- 006/ 4: 1996.

nm |1SO 10007: 1995 Admi nistraci é6n de calidad - Lineam entos para |la

configuraci 6n adm ni strativa.

n) 1SO 10011-1:1990 Lineam entos para auditar sistemas de calidad
- Parte 1: Auditoria. Equivalente a la norma nexicana NwWX-CC
7/ 1:1993.

0) 1SO 10011-2:1991 Lineam entos para auditar sistemas de calidad
- Parte 2: Criterios de calificacién para auditores de sistemas de

calidad. Equivalente a | a norma nexi cana NMX- CC- 8- 1993.

p) 1SO 10011-3:1991 Lineam entos para auditar sistemas de calidad
- Parte 3: Adm nistraci 6n de progranmas de auditoria. Equivalente a
I a norma nexi cana NMX- CC- 7/ 2: 1993.

g) 1SO 10012-1:1992 Aseguranmiento de calidad para equipo de
nmedicién - Parte 1. Sistena de confirmaci 6n netrol 6gica para

equi po de nedi ci 6n.

r) | SO 10013:1995 Lineamientos para Mnuales de Calidad.
Equi val ente a | a norma nexi cana NMX- CC-018: 1996.

Las Normas SO 9000 son un conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su
publicacién inicial en 1987, han obtenido una reputaci 6n gl obal
conb base para el establecimento de sistemas de gestidén de la

cal i dad.

Tres de las normas actuales, las |1SO 9001, 9002 y 9003, han sido

anpl i anente utilizadas cono base para la certificacion de sistenas
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de la calidad por tercera parte. Esto ha dado conp resultado, que
en l|la actualidad existan nmas de 200 000 organizaci ones
certificadas en todo el mundo, asi conpb nuchas nmAs en proceso de

definir e inplantar sistenas de gestio6n de |a calidad.

Dado que | os protocol os de |SO requieren que todas |as nornas sean
revisadas al menos cada cinco afios para deternminar si deben
mant ener se, revisarse o anularse, la versioén de 1994 de |as nornas
pertenecientes a la famlia |SO 9000, estd siendo revisada en la
actualidad por el Comté Técnico ISQ TC 176, para su publicacién

en el afio 2000.

Debido a su inportancia y a las inplicaciones que puede tener para
las organizaciones en el anmbito nmundial, se esta facilitando
informaciéon a todas las partes interesadas sobre el proceso de
revisién desde su fase inicial. Las organizaciones deberan ser
cautelosas a la hora de nanejar la infornmaci6n recibida de otros
canales que no sean los oficiales de 1SO o de |los Oganisnps
Naci onal es de Nornalizacion y deberan ser conscientes de que el
proceso de consenso esta lejos de haberse conpletado por el
nonento. Esta informaci 6n se actualizard periddicanente ya que el
proceso de revisidn evoluciona desde el estado de "Committee
Draft" (CD) al de "Draft International Standards" (D'S) v,

finalnmente, a la publicaci én de | as Nornmas propi anente di chas.
Ant ecedentes de | os canbi os

En el anbito nundial se han |Ilevado a cabo extensas encuestas para
conprender nejor |as necesidades de todos |os grupos de usuari os.
Las nuevas revisiones tendran en cuenta todas |as experiencias
previas en cuanto a los sistemas de gestién de la calidad y su
energente inclusién en |os sistenmas de gestion genéricos. Esto

dara conp resultado una alineaci6on mas proxim de |os sistenas de
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gestién de la calidad con |as necesidades de la actividad diaria

de | as organi zaci ones.

Durante mucho tiempo, se ha reconocido que las inversiones en
sistemas de gestion de la calidad, ademas de dar respuesta a |as
expectativas del cliente, han sido beneficiosas para la eficacia
de la organizaci 6n, sus operaciones y resultados econém cos, asi
conb para la calidad de sus productos y servicios. En concreto,
las Normas |1SO 9000 revisadas seran de gran ayuda para aquellas
organi zaci ones que deseen ir mas alla del sinple cunplimento con
los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad con objeto de
obtener la certificacidon. Seran féacilnente aplicables a pequefias,
nedi anas y grandes organi zaci ones tanto en el sector publico conp
en el privado y seran igual nente aplicables para usuarios de |os

sectores industriales, de servicios, de software y otros.
El proceso de revision

El proceso de revision es responsabilidad del Conité Técnico
SO TC 176, y se estéa |llevando a cabo sobre |a base del consenso
entre expertos en calidad de paises nienbros de 1SO en el anbito
mundi al . Para la revisi 6n del "afio 2000", el TC 176 ha adoptado un
enfoque de gesti6n de proyecto para hacer frente a |la conplejidad
de esta tarea. Los objetivos y las especificaciones iniciales del
proyecto fueron establecidos después de haber Ilevado a cabo
extensas encuestas a |os usuarios para determinar |as necesidades
y expectativas en cuanto a l|las nuevas revisiones. Adenmas, una
parte esencial de la revisién sera el proceso de verificacién y de
val i daci 6n efectuado por el wusuario, el cual deberda asegurar que

| as normas publicadas responden a sus necesi dades.

Princi pal es canbios de |la serie de Normas | SO 9000

-48 -



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

Para poder reflejar |1os nodernos enfoques de gestién y para
nejorar las practicas organizativas habituales se ha encontrado
muy atil y necesario la introduccion de canbios estructurales en
las normas a la vez que se mantienen | 0os requi sitos esenci al es de

| as nornmas vi gentes.

La famlia de Normas |SO 9000 vigente contiene una veintena de
normas y docunentos. Esta proliferaci6n de normas ha constituido
una especial preocupaci 6n para |los usuarios y clientes de las |1SO
9000. Para responder a esta preocupacién, el Conmté |SOTC 176 ha
acordado que la famlia de Normas |1SO 9000 del afio 2000 esté
constituida por cuatro normas basicas conpl enent adas con una serie
de infornmes técnicos. En la nedida de |o posible, |os puntos clave
de las 20 normas vigentes estaran integrados dentro de las cuatro
normas basicas, y se trataran |as necesidades sectoriales a la vez
gue se nantendra la naturaleza genérica de las nornmas. Las cuatro

nor mas basi cas ser an

En las nuevas revisiones de las normas habra una Unica norma de
Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad (1SO 9001) que
sera aplicable a todas |as organi zaci ones, productos y servicios,
y reenplazard a las tres normas de Aseguraniento de la Calidad
(1 SO 9001, 9002 y 9003) vigentes en |la actualidad en su versi 6n de
1994.

La norma | SO 9000 integra el vocabulario revisado de la |ISO
8402:1994, y los conceptos desarrollados en la norma |SO
9000- 1: 1994

La norma |1SO 9001 seréa utilizada para la certificaciéon de
Si stemas de Gestion de la Calidad y tanmbi én podra ser |a base
de acuerdos contractual es. La adaptaci 6n de |os requisitos de
la norma | SO 9001 estara pernitida para onitir requisitos que

no apliquen a una organizacién. La adaptacién podria ser
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real i zada por aquellas organizaciones que en l|la actualidad
buscarian la certificacion segin las normas |SO 9002 6 |SO
9003.

La norma | SO 9004 serd la nornma guia del Sistema de Gestiodn
de la Calidad. Esta norna esta disefiada para ir nmas alla de
los requisitos de la gestion de la calidad hacia una
aproxi maci 6n holistica a la gestién de |a calidad en busca de
| a excel encia organi zativa y de |os beneficios de las partes
i nteresadas. Esta norma queda por tanto conb una nornma de
reconendaci ones, no utilizable en el marco contractual. Sin
enbargo, el texto de esta norma tambi én podra servir de base
para | a autoeval uaci 6n.

Respecto a la nornma | SO 10011 todavia no esta disponible su

versi on revi sada.

La revision de las normas |SO 9001 y 9004 se ha basado en 8
principios de gestién de la calidad definidos por el Comté
Técnico, que reflejan las nmejores practicas de gestion y han sido
preparadas conp directrices para |los expertos internacionales en
calidad que estan participando en la preparaciéon de |as nuevas

normas. Estos ocho principios son:

Estos principios pueden utilizarse por la direcci6n conb un narco
de referencia para guiar a |las organi zaci ones hacia |a consecuci 6n
de la mejora del desenpefio. Estos principios se derivan de la
experiencia colectiva vy el conocimento de los expertos
i nternacionales que participan en el Conmité Técnico de |SO 176
(1S TC 176), Gestion de la calidad y aseguranmi ento de la calidad,
el cual es responsable de desarrollar y nantener actualizadas |as
normas | SO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma UNE-EN |SO

9000: 2000, Sistemas de gestion de la calidad - Fundanmentos vy
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vocabulario, y en la Norma UNE-EN |SO 9004:2000, Sistemas de

gestién de la calidad — Directrices para |a nejora del desenpefio.

Principio 1: Oganizaci 6n enfocada al cliente

Principio 2: Liderazgo

Principio 3: Participaci 6n del personal

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Principio 5: Enfoque de sistema para | a gestion

Principio 6: Mejora continua

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de
deci si 6n

Principio 8: Relaciones nutuanente beneficiosas con e
pr oveedor

El siguiente paso

Princi pio 1 — Organi zaci 6n orientada al cliente

Las organi zaci ones dependen de sus clientes y por |o
tant o deberian conprender |as necesi dades actuales y
futuras de |l os msnpbs, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

Benefici os cl ave:

Aunento de los ingresos y de |l a cuota de nercado a través de
una respuesta flexible y rapida a | as oportuni dades de

ner cado.

Aunento de la eficacia en el uso de | os recursos de una
organi zaci 6n para aunentar |a satisfaccioén del cliente.
Mejora de la fidelidad del cliente, 1o cual conduce a la

conti nui dad en | os negoci os.

La aplicaci 6n del principio de enfoque al cliente nornmal mente

conduce a:
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Estudiar y conprender | as necesidades y expectativas del
cliente.

Asegurarse de que | os objetivos y netas de |a organi zaci 6n
estan |ligados a | as necesi dades y expectativas del cliente.
Comuni car | as necesi dades y expectativas del cliente a toda

| a organi zaci 6n.

Medir |la satisfaccion del cliente y actuar sobre |os

resul tados.

Gestionar de forma sistemética |as relaciones con |os
clientes.

Asegurar el equilibrio entre |l a satisfaccién de los cliente y
de las otras partes interesadas (tal es conp propietarios,

enpl eados, proveedores, financieros, conuni dades locales y la

soci edad en general).

Principio 2 - Liderazgo

Los |lideres establecen | a unidad de propésito y |a
orientaci 6n de |a direcci 6n de |a organi zaci 6n. El Il os
deberian crear y mantener un anbiente interno, en el
cual el personal pueda |Ilegar a involucrarse total nente
en el logro de |os objetivos de |a organi zaci 6n.

Benefi

ci os cl ave:

El personal entendera y estara notivado hacia | os objetivos y
netas de | a organi zaci 6n

Las activi dades se eval tan, alinean e inplenentan de una
forma integrada.

La falta de conunicaci 6n entre | os niveles de una

organi zaci 6n se reducira

La aplicaci 6n del principio de |iderazgo conduce nornal nente a:

Consi derar | as necesi dades de todas | as partes interesadas
i ncluyendo clientes, propietarios, personal, proveedores,

fi nanci eros, conunidad local y |la sociedad en general .
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Est abl ecer una clara vision del futuro de |a organi zaci 6n.
Est abl ecer objetivos y netas desafiantes.

Crear y nantener val ores conpartidos, inparcialidad y nodel os
éticos de conmportanmiento en todos |os niveles de la

or gani zaci 6n.

Crear confianza y elimnar tenores.

Proporci onar al personal |os recursos necesarios, |la
formacién y la libertad para actuar con responsabilidad y

aut ori dad.

Inspirar, animar y reconocer |las contribuciones del personal

Principio 3 — Participaci 6n del personal

El personal, a todos |os niveles, es |la esencia de una
organi zaci6n y su total inplicacion posibilita que sus
habi | i dades sean usadas para el beneficio de |la

or gani zaci 6n

Benefici os cl ave:

Un personal notivado, involucrado y conpronetido dentro de |a
or gani zaci 6n.

I nnovaci 6n y creatividad en pronpover | os objetivos de |a

or gani zaci 6n.

Un personal val orado por su trabajo

Un personal deseoso de participar y contribuir a la nejora

cont i nua.

La aplicaci 6n del principio de participaci 6n del personal,

nor mal ment e conduce a:

Conprender la inportancia de su contribuciodn y su papel en la
or gani zaci 6n.

Identificar las limtaciones en su trabajo.

Aceptar | a responsabilidad de |os problenas y de su

resol uci on.
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Eval uar su actuaci 6n de acuerdo a sus objetivos y netas
personal es.

Blusqueda activa de oportuni dades para aunentar sus
conpet enci as, conocimento y experiencia.

Conpartir |ibrenente conocinientos y experiencia.

Di scutir abiertanente | os problemas y cuestiones.

Principio 4 — Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se al canza nas efici entenent e
cuando |l as actividades y | os recursos rel aci onados se
gesti onan conb un proceso.

Benefici os cl ave:

Reducci 6n de costos y tienpos nediante el uso eficaz de |os
recur sos.

Resul t ados nej or ados, coherentes y predeci bl es.

Permite que | as oportuni dades de nejora estén centradas y

priorizadas.

La aplicaci 6n del principio de enfoque basado en procesos

nor mal ment e conduce a:

Definir sistemati canente de | as activi dades necesarias para
| ograr el resultado deseado.

Est abl ecer responsabili dades y obligaciones claras para |la
gesti 6n de |l as actividades cl ave.

Analizar y nedir |a capacidad de | as activi dades cl ave.
Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y
entre las funciones de | a organizaci 6n

Centrarse en |os factores, tal es cono, recursos, métodos y
mat eri al es, que nejoraran las actividades clave de |la

or gani zaci 6n.
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Eval uar | os riesgos, consecuencias e i npactos de |as
actividades en los clientes, proveedores y otras partes

i nt er esadas.

Principio 5 — Enfoque de sistema para | a gestién

Identificar, entender y gestionar |os procesos

i nterrel aci onados conb un sistema contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organi zaci 6n en el |ogro
de sus objetivos.

Benefici os cl ave:

Integraci 6n y alineaci 6n de | os procesos que al canzaran nej or
| os resultados deseados.

La capaci dad para enfocar |os esfuerzos en | os procesos
princi pal es.

Proporci onar confianza a |las partes interesadas en |la

coherencia, eficacia y eficiencia de | a organi zaci é6n.

La aplicaci 6n del principio de enfoque de sistena para |a gestioén

nor mal ment e conduce a:

Estructurar un sistema para al canzar | os objetivos de |la
organi zaci 6n de la forma mas eficaz y eficiente.

Ent ender | as interdependenci as exi stentes entre | os

di ferentes procesos del sistenn.

Estructurar | os enfoques que arnoni zan e integran |os

pr ocesos.

Proporci onar una nejor interpretaci é6n de | os papeles y
responsabi |l i dades necesari as para | a consecuci 6n de | os

obj etivos comunes, y asi reducir barreras interfuncionales.
Ent ender | as capaci dades organi zativas y establ ecer | as
limtaciones de los recursos antes de actuar

Definir y establ ecer conb objetivo la forma en que deberian

funcionar |as activi dades especificas dentro del sistena.
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Mej orar continuanente el sistema a través de la nedicién y la

eval uaci 6n.

Principio 6 — Mgjora conti nua

La nejora continua en el desenpefio gl obal de |a
or gani zaci 6n deberia ser un objetivo pernmanente de
ést a.

Benefici os cl ave:

Incrementar la ventaja conpetitiva a través de la nejora de
| as capaci dades organi zati vas.

Al ineaci 6n de | as actividades de nejora a todos | os nivel es
con |l a estrategi a organi zati va est abl eci da.

Fl exi bi | i dad para reaccionar rdapi danente a | as oportuni dades.

La aplicaci 6n del principio de nejora continua nornal mente conduce

a:

Aplicar un enfoque a toda |a organi zaci 6n coherente para |a
nejora continua del desenpefio de | a organi zaci 6n.

Proporci onar al personal de |a organizaci 6n fornmaci 6n en |os
nmét odos y herram entas de |la nejora continua.

Hacer que la nejora continua de | os productos, procesos y

si stemas sea un objetivo para cada persona dentro de la

or gani zaci 6n.

Est abl ecer objetivos para orientar |la nejora continua, Yy
nedi das para hacer el seguimento de | a m sma.

Reconocer y admitir l|las nejoras.

Princi pio 7 — Enfoque basado en hechos para | a tona
de deci si 6n

Las deci si ones eficaces se basan en el analisis de | os
datos y la infornaci 6n
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Benefici os cl ave:

Deci si ones basadas en i nfornaci on.

Aunento de | a capaci dad para denpstrar |la eficacia de

deci siones anteriores a través de la referencia a registros
obj eti vos.

Aunento de | a capaci dad para revisar, cuestionar y canbiar

| as opi ni ones y deci si ones.

La aplicaci 6n del principio de enfoque basado en hechos para |la

toma de decisi 6n normal nente conduce a:

Asegurarse de que los datos y la infornmaci 6n son
suficientenente precisos y fiables.

Hacer accesibles | os datos a quienes | o0os necesiten.
Analizar los datos y la informaci 6n enpl eando nét odos
val i dos.

Tormar decisiones y enprender acciones en base al analisis

objetivo, en equilibrio con la experienciay |la intuicién.

Princi pio 8 — Rel aci 6n nmut uanment e benefici osa con el
pr oveedor

Una organi zaci 6n y sus proveedores son

i nt erdependi entes, y una rel aci 6n nut uanent e
benefici osa aumenta | a capaci dad de ambos para crear
val or.

Benefici os cl ave:

Aunento de | a capaci dad de crear val or para anbas partes.
Fl exibilidad y rapi dez de respuesta de forma conjunta a un
nercado canbiante o a | as necesi dades y expectativas del
cliente.

Optim zaci 6n de costos y recursos
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La aplicaci 6n del principio de relacidn nutuanente beneficiosa con

el proveedor nornal nente conduce a:

Est abl ecer rel aciones que equilibren | os beneficios a corto
pl azo con | as consideraci ones a |argo pl azo.

Poner en comin experiencia y recursos con |os aliados de
negoci o.

Identificar y seleccionar |os proveedores clave.

Comuni caci 6n clara y abierta.

Conpartir informaci 6n y pl anes futuros.

Est abl ecer activi dades conjuntas de desarrollo y nejora.

Inspirar, animar y reconocer las nejoras y |los |ogros obtenidos

por | os proveedores.
Las nuevas normas de Gesti 6n de |la Calidad | SO 9001 e | SO 9004

Las nuevas normas | SO 9001 e | SO 9004 estan si endo di sefiadas con
el fin de constituir un "par consistente" de normas, siendo su
estructura y secuencia idénticas para permtir una facil y ati

transici 6n entre ell as.

Aungque seran normas "independi entes", |a nueva estructura
fomrentara una sinergia nejorada entre anbas y facilitara la

eficiencia y |a eficacia organi zativa.

hj etivos y Msion

El principal objetivo del "par consistente" es relacionar |la
gesti 6n de | a calidad noderna con | os procesos y activi dades

Vi gentes en una organi zaci 6n, incluyendo |a pronocién de |la nejora
continua y el logro de |a satisfaccion del cliente. Ademas se
pretende que |as normas | SO 9000 t engan una aplicaci 6n gl obal. Por
lo tanto, los principios que estan gui ando el proceso de revision

son, entre otros:
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Aplicaci 6n a todos | os sectores de productos y servicios y a
todo ti po de organi zaci ones.

Sencillez de uso, lenguaje claro, facilnente traducible y
conpr ensi bl e.

Aptitud para conectar |os Sistemas de Gestion de |a Calidad
con | os procesos de la organi zaci 6n.

Di sposi ci 6n en pasos escal onados para |legar a |a Gestio6n de
Cali dad Total .

Gran orientaci6n hacia la nejora continua y | a satisfacci én
del cliente.

Conpatibilidad con otros sistenmas de gesti 6n tales conpb | SO
14000 para | a Gesti 6n Medi oanhi ent al .

Necesi dad de suministrar una base consistente y de
identificar las necesidades primarias y |l os intereses de |as
or gani zaci ones en sectores especificos, tales conp

aer ospaci al , autonoci 6n, productos sanitari os,

t el econmuni caci ones y otros.

En este sentido, a todas |as organi zaci ones tanto publicas cono
privadas, grandes o pequefias, productoras de bienes, de servicios,
o de software, se |les ofrecen herram entas con | as cual es

organi zar sus activi dades para al canzar beneficios tanto internos

conb ext ernos.

Principales Caracteristicas

Las nuevas normas |SO 9000 estan siendo reestructuradas para
facilitar una introducci 6n mas conprensible para el usuario de |os

Si stemas de Gesti6n de |la Calidad en una organi zaci 6n

La estructura comin de anbas nornas seguird el formato tipico de
los principales procesos de una organizaciéon y permtira que el

Si stema de Gestion de la Calidad sea alineado con sus operaci ones.
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entre las antiguas y nuevas versiones de las nornmas. La nueva y
Gnica norma |1SO 9001, elimnard el problema de elegir entre |as
normas | SO 9001, 9002 y 9003 vigentes. El Sistemn de Gestiodn de |la
Calidad cubrira, con l|la nueva norma |SO 9001, todas | as
actividades de una organizaci6n y esto dara ademas |la seguridad a
los clientes de que todos |os procesos de una organizaci 6n han

si do tratados.

En la nueva |SO 9001 se ha introducido el concepto de la "nejora
continua" para estinular la eficiencia de la organizaci6n,
incrementar su ventaja conpetitiva en el nercado y asi responder

nejor a |as necesi dades y expectativas de sus clientes.

La coherencia de anbas normas pernmitird una suave transicioén a
aquel | as organi zaci ones que deseen pasar de la norma |1SO 9001 a la
norma | SO 9004.

Canbi os que estéan siendo introduci dos
Estructura

La revision de la familia de normas |1SO 9000 incluira un
canbio radical en la estructura de las |1SO 9001 e | SO 9004,
el cual, aunque nmantendra la esencia de |los requisitos
originales, unificara los 20 elenmentos de la |SO 9001: 1994

actual y de la guia |1 SO 9004-1 en cuatro capitul os basicos:

Responsabilidad de Ia D reccion
Gesti 6n de recursos
Gesti 6n de procesos

Medi ci 6n, analisis y nejora
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MODELQ DE PROCESOS
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¥

GESTIOH PROCESO
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w

El nodelo refleja graficanente la integracidén de los cuatro
pilares béasicos de estas normas. Dado que es un nodel o de
todos |los procesos del sistema de l|la calidad, pernite
denpstrar, por nedio de bucles, la integracién vertical vy

hori zontal de | os procesos.

Comb ejenplo de bucle vertical, la direccion define |os
requisitos en el marco de I|la "Responsabilidad de Ila
direccion"; los recursos necesarios se determinan y aplican
dentro de l|la "Gestidon de recursos”; | os procesos se
establecen e inplenentan en el nmarco de la "Gestidn de
procesos"; los resultados se miden, analizan y nejoran por
nmedio de la "Medicion, analisis y nejora". La revision por |la
di recci 6n, cierra el bucl e, y el ciclo vuel ve a
Responsabi |l i dades de la direcci6n para autorizar |os canbios

e iniciar el proceso de nejora.

Comb ejenplo de un bucle horizontal inportante, el nodelo

reconoce el hecho de que el cliente juega un inportante papel
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durante el proceso de definicion de las necesidades vy
requisitos. Los procesos de realizaci 6n de |os productos o de
prestacién de los servicios se Illevan a cabo y la
satisfaccion del «cliente es evaluada a través de Ilos
resultados de los procesos. Los resultados se usan para
nej or ar | as ent radas proveni ent es de | os clientes,

conpl etando el proceso del bucle horizontal

Los bucles verticales y horizontales subordinados seran
descubiertos o creados cuando se pongan en practica |os

procesos pri nci pal es.

El nodelo de procesos no trata de reflejar |os procesos de
forma detallada. Sin enbargo, todos los requisitos del
sistema de gestidon de la calidad encaminados a lograr la
conform dad de | os productos o servicios pueden ser |l evados

a cabo dentro del nodel o.
Secuenci a

Esta relaci6n de la norma y un orden nmas | 6gi co de |os
requisitos y directrices, necesarios para enfrentarse con el
proceso de orientaci 6n de |la norma, han introducido

nodi fi caciones linitadas a | os textos previ os.

Mej ora conti nua

Tal y conb se nmenciona anteriornente, se ha introduci do un
requisito adicional de "nejora continua" en | a | SO 9001, asi
conp requi sitos adicionales con relacién a |a tan renonbrada
adecuaci 6n de la norma, |la cual es una forna de enfrentarse

al anplio espectro de organi zaci ones y activi dades.
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Sati sfacci 6n del Cdiente

Se ha identificado otro nuevo elenento cuyo requisito es
anpliar la toma de nedidas (1SO 9001) a fin de evaluar la
satisfaccién del cliente, proporcionando infornacién clave

para | a nej ora continua.

Técni cas Est adi sti cas

Se espera un efecto simlar del uso de las técnicas
estadisticas, que tanbién han sido tratadas en la norna |SO
9001, y de la nmejora de la conmunicaci6n entre | a organi zaci 6n
y los clientes para clarificar sus requisitos, necesidades y

expect ati vas.

Recur sos

Se ha prestado atencién a la necesidad de sunministrar y de
di sponer de |os nedios necesarios, que incluiran elenentos
tales conmb la informaci6n, conunicaci én, infraestructuras y

protecci 6n del anbiente de trabajo.

Term nol ogi a

Debe tenerse en cuenta que ha habido canbios en la
term nol ogia. Los canbios nmaAs inportantes tienen que ver con
el uso del término "organizaci 6n" en vez de "sum nistrador",
todavia utilizado en las normas vigentes, y con el uso de |la
expresion "producto y servicio", ya que l|los dos térmnos
reflejan ahora su significado original (evitando el uso no
natural de "producto" para incluir tanbién "servicio"). Este
Glti no canbio responde a |a necesidad de ser nas consistente
y coloquial con el uso habitual y el significado de |as

pal abr as.
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G ros canbi os

Se estéan tanbi én estudiando otros canbios nhs detallados de
natural eza nenos estratégica, sienpre y cuando éstos sean
posi bles, con la intencién de sinplificar y clarificar |os
requisitos de las normas Vvigentes, para hacerlas nmas

am gabl es para el usuario.
Conpatibilidad con las normas de | a serie | SO 14000

La nejora de la conpatibilidad con las normas | SO 14000 rel ativas
a sistemas de gestion nedioanbiental es una de |as exigencias nas
importantes de los clientes. En el nmomento actual ya se han
realizado nejoras significativas en cuanto a conpatibilidad de la
estructura, del <contenido y de la termnologia. Durante |as
restantes fases del proceso de revisién de la famlia de nornas
SO 9000 y en la préxima revision de la famlia |1SO 14000 se
espera que sean incluidas otras nejoras. E objetivo final de
estas actividades es asegurar que |os elenmentos comunes de |as dos
fam lias de normas puedan ser puestos en practica de forna rapida,
ya sea parcialnmente o en su totalidad, por |as organizaci ones que
deseen di sponer de un sistema de gestidn de la calidad de forma
conjunta con un sistema de gestio6n nedi oanbiental, sin que exista

el riesgo de duplicidades inutiles o de requisitos divergentes.

Ent endenbs que un sistenma de aseguraniento de la calidad es la
aplicaci 6n de una normativa en |os distintos procesos y funciones
a desarrollar en |la organizaci 6n enpresarial, con la finalidad de
conseguir las nejoras necesarias que nos |lleven a |la excelencia.
Conmb se puede deducir de esta definicidn, y partiendo de |a base
gue no hay organizacién perfecta, el sistema de calidad se

fundanenta en los criterios de |la nejora continua
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Se dice Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, ello es debido a

gue trata de:

1. Detectar problemas en el origen, evitando la nmultiplicidad de
errores futuros.

2. Permite a largo plazo reducir los costos de ineficiencias o
de errores conetidos, ya que el sumnistro de un producto
def ectuoso, provoca coste de devolucidn del producto por
transporte, esfuerzo conercial doble por sumnistrar de nuevo
el producto con los consiguientes costes de envio, retrasos
en la fecha de entrega, retrasos en |la fecha de facturacién
y, por ello, del cobro, sin hablar del perjuicio que supone

para | a i nagen de narca y de enpresa.

La prinera toma de contacto en |la inplantaci 6n con el sistema y la
norma que | o sustenta es |a elaboraci 6n de un nanual de calidad y
otro de procedimentos. Esto significa definir cada una de las
funciones que realiza |la enpresa sobre la base de normativas vy
criterios explicitados de forma general en las Normas |SO Los
manual es deben ser redactados por alguien que conozca bien la
enpresa y su funcionamento. Es nuy inportante que el nmnual |o
realice la enpresa con el debido asesoramiento. Pero aun cuando
nos podanbs encontrar con ciertos problemas iniciales, la
el aboraci 6n de los nmanuales es la parte mas facil del proceso por
ser la mas tedrica. La inplantaci6on del sistema es al go nucho nas

conpl ej a pudi endo hacer una divisién en | os siguientes puntos:

1. Fijacion de objetivos cuantitativos y cualitativos en |os
di ferentes departanent os, encani nados a nej or ar |l a
satisfaccion del cliente: acotar el nUnero de errores,
cumplimento de | os plazos de entrega y que permtan conocer
a todos de qué partinbs y donde querenos || egar

2. Canbios en la estructura organi zativa:
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Defi ni endo funciones de |los diferentes departanmentos y de | os
enpl eados de cada uno de ellos. Lo que inplicara crear
tareas, elimnar otras, reasignar y realizar canbios en |las

gue se | levan a cabo.
Delimtar | os niveles jerarqui cos.
3. Definicidén de la nmisidén de |a direccion.

Los jefes departamentales tienen un papel clave en el éxito
de la inplantaci 6n del sistema. Ellos deben ser |os prineros
convenci dos de las ventajas del msnpb, ya que su msion es
transmtir la notivacidén necesaria para cunplir con |os

procedi mientos y exigir responsabilidades a sus subordi nados.

4. Enfoque de | os RRHH.

Ligar el sistema de retribuciones a l|la consecucioén de

obj etivos. Se debe premiar y no sancionar.
Impartir la fornmaci 6n adecuada y reciclar al personal

Proporci onar el capital humano necesari o.

5. Canbios en la cultura organizati va.

Pot enci ar el trabajo en equi po.
Hay que poner todos |os cerebros a funcionar.

Facilitar | a obtenci 6n de | as opiniones de | os enpl eados
es la nejor forma de conseguir su notivacion y de |levar

a cabo nejoras en el desarrollo de tareas.
6. Medici6n de resultados y analisis de desviaci ones.

Partira del exhaustivo control de las reclanaciones de

clientes, recogidas por cual quier menbro de |a organizaci én,
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asi conb de cualquier otro instrumento conplenentario de

det ecci 6n de errores.
7. Aplicaci 6n de | as nedidas correctoras necesarias y nuevos

hjetivos. De forma trinmestral, o al menos senestral, se hace una
reunion con el Gerente de la enpresa y todos los Jefes de
departanmento, con la finalidad de analizar 1o que se ha logrado y
| os posibles problemas que tiene |a organizacién, con el fin de
proponer sol uciones conjuntas. Hay al go que se subyace a todo el
entramado que se desarrolla con la inplantacién de sistemas de

aseguramento de la calidad, que es |a conuni caci 6n.

I NTRAGOB

El Mdelo de Calidad |INTRAGOB est& orientado a satisfacer
pl enanmente |las expectativas y necesidades de los clientes y
ci udadanos sobre los productos y servicios que proporciona la
Adm ni straci 6n Publica Federal (APF). A consolidar una cultura de
calidad, nejorar l|a productividad, conpetitividad, e innovacién
tecnol 6gica, asi conb a fortalecer la actuaci 6n responsable del
personal de todas | as Dependencias y Entidades ante | a soci edad.

El principal objetivo del Proceso de Calidad es l|la transformaci 6n
radical de la Administraci6n Publica Federal para evidenciar un
nivel de nadurez en el Mddelo de Calidad | NTRAGOB, que se refleje
en la calidad de |los procesos, productos y servicios, y en una
dignificacion de la inagen de | os servidores publicos, asi cono de
| as Dependencias y Enti dades, todo ello eval uado desde el punto de
vista de la ciudadania, y coadyuve en el increnento de la
productividad, conpetitividad y ahorro. Para tal propésito, en e

presente docunento se describen las directrices de inplantacion
del Mbdel o de Calidad | NTRAGOB, haciendo énfasis en | os siguientes

el enent os:
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@ Mejorar la calidad de los productos y servicios del Sector

Publico que tienen un alto inpacto en |a ciudadania, en el corto

pl azo.

@ Consolidar una Cultura de Calidad en el Servicio Publico

@ Lograr una Admi ni straci 6n Pabl i ca Feder al integra y
Tr anspar ent e.

@ Rendir cuentas y resultados en fornma sistematica.

@ lnpul sar el ahorro y aprovecham ento de | 0s recursos.

@ Unificar una Vision de nejora continua, i nnovaci 6n vy

conpetitividad en |la gestién de | as Dependencias y Enti dades del
Gobi erno Federal .
El Mbdel o de Calidad I NTRAGOB esta centrado en |la satisfacci 6n de
| as necesi dades y expectativas de los clientes y ciudadanos, cono
eje rector de los esfuerzos de calidad, nmejora continua
i nnovaci 6n, conpetitividad, integridad y transparencia por parte
de las Dependencias y Entidades de |a Administracién Puablica
Federal, con el fin de que |los resultados obtenidos inpacten
directamente en la percepci 6n de |la calidad del servicio por parte
de | a ci udadani a.
En el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el WModelo
de Calidad |INTRAGOB contribuye a las seis estrategias de la

Agenda Presidencial de Buen Gobi erno:

1. Cobi erno que cueste nenos, reduciendo el gasto que no
agrega valor para ofrecer nmyores beneficios a Ila
soci edad.

2. CGobierno de calidad, satisfaciendo 0 superando |as
expectativas de 1los clientes y ciudadanos en |os

servici os que |les brinda.
3. Cobi er no pr of esi onal , atrayendo, not i vando

desarrollando y reteniendo a las nmejores nmujeres y |os

nej ores honbres en el servicio publico.
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4, Cobierno digital, permtiendo que los <clientes y
ci udadanos obtengan infornaci 6n del gobierno y tengan
acceso a los servicios que ofrece desde |a conodi dad de
su casa u oficina.

5. CGobi erno desregul ado, garantizando que los clientes,
ciudadanos, y los servidores publicos puedan efectuar
tranmtes con facilidad, seguridad y rapidez.

6. CGobi erno  honesto y transparente, recuperando la
confianza de | a soci edad.

PRI NCI PI OS Y VALORES DE CALI DAD DEL GOBlI ERNO FEDERAL

PRI NCI Pl S DE CALI DAD

El Model o de Calidad | NTRAGOB es una nueva filosofia de Gesti6n de
la Administracién Publica Federal orientada a satisfacer |Ias
expectativas de los clientes y ciudadanos en forma integral, a
mantener y nejorar los resultados, y a desarrollar una vision
preventiva que pronmueva el inpulso de estrategias y planes de
acci 6n a través de procesos Yy sistenmmas. Los siguientes principios

constituyen una plataforma de despliegue del Mdelo de Calidad
| NTRAGOB:

Sati sfacci 6n del cliente y ciudadano

Se entiende conp el principal elemento de enfoque de |os sistenas
de | as Dependencias y Enti dades identificar y conocer

pr of undanent e | as necesi dades y expectativas de | os clientes,

ci udadanos y de |l a sociedad en su conjunto, e incorporarlas a |os
ciclos de nejora de | os procesos internos, asi cono, a |los
procesos, productos y servicios asoci ados, para satisfacer

pl enanent e di chas necesi dades y expectativas, nediante |la

adm ni straci 6n de sistemas de nedi ci 6n de calidad. Y asi

responder de manera oportuna, confiable y con val or agregado.
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Calidad en el servicio

La Admnistraci én Publica Federal esta conpronetida a responder
consistentenente a l|las expectativas y requerimentos de |os
clientes y ciudadanos, con un claro entendiniento de |os objetivos
y netas de calidad de |os productos y servicios, accioén en |la que
todos los servidores publicos desarrollan sus funciones con
responsabilidad, integridad, transparencia y profesionalisnp, asi
comb nanifiesta actitud de servicio, cuyo valor agregado sea
evidente a través de wuna atencioén profesional, respet uosa

honesta, oportuna y cordial.

Los principios de Satisfaccion del diente y Calidad en el
Servicio, estan orientados a optimzar |os procesos y servicios
gue permten satisfacer sus necesidades y expectativas al nenor
costo, con el fin de que los clientes y ciudadanos obtengan vy

perci ban | os aspectos tangibles e intangibles de |la calidad.

Calidad de vida en el trabajo

Reconoci endo que |os servidores publicos son el elemento nas
val i oso, el GCobierno Federal nantiene |la responsabilidad que |le ha
si do enconendada para admi nistrar eficientenente |os bienes

de la Nacién y proporcionar productos y servicios publicos con
cal i dad.

De esta manera |los servidores publicos inpulsan y apoyan |os
procesos de Calidad, |nnovaci6n, Conpetitividad y Transparenci a de
| as Dependencias y Entidades; participan, capacitan, asunen un
|iderazgo y conpronmiso para lograr las netas y la satisfaccioén
propia conmb individuos y conmo parte fundanental de la
Admi ni straci 6n Publica Federal, dentro de un clinma |aboral de
respeto, orden, disciplina y austeridad; traducido en una nejor

calidad de vida en el trabajo.
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En forma conjunta cada Dependencia o Entidad y su Sindicato,
dirigen sus esfuerzos para el logro de los oj eti vos

I nstituci onal es.

Comuni caci 6n or gani zaci ona

A través de wuna conunicaci6n clara, efectiva y abierta, se

desarrolla en la Adninistracién Publica Federal, l|a sinergia,
difusion de directrices y logros; |lo cual permte un adecuado
facultamento del personal, una nmmyor identificacion de |1os

enpl eados con |a Dependencia y Entidad, y una vision conpartida en

el establecimento y cunpliniento de netas.

Se inmpulsa la participacién de todo el personal de |a organizacién
para generar sinergias, al utilizar los nedios de conunicacion
interna y externa para difundir permanentenente |as estrategias,
pl anes, programas institucionales, y sus resultados, en forma

clara, directa y abierta.

Uso eficiente de | os recursos

El capital humano y |l os recursos financieros y naterial es
utilizados en | a organi zaci 6n se deben admi ni strar racional nente
con responsabilidad, efectividad, eficiencia, integridad y

t ranspar enci a.

Respeto al entorno

Todas | as actividades de | a Admi nistraci 6n Publica Federal deben
real i zarse conservando y nejorando el medi o anbi ente; respetando
el entorno cultural de |as conmuni dades en donde se |ocalizan |as
i nst al aci ones del CGobi erno Federal, en arnonia con | a soci edad

para fortal ecer un desarroll o sustentable.

I ntegridad, Transparencia y Honesti dad

La Administracién Piblica Federal esta conpronetida con la
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dignificacion de la gestién publica y de sus servidores, cono
el emento fundanental de |a denocracia, nediante el apego a
principios de integridad y transparencia. Es deber de Ilos
servidores publicos cefir su conducta a principios de integridad,
| os cual es suponen actuar con honestidad y privilegiar |a verdad.

Asimsno, el servidor publico debe garantizar el acceso a la
i nformaci 6n gubernanental que tenga caracter publico y hacer un
uso abierto, honesto, racional y eficiente de los recursos
publicos, nobstrando claranente |las razones y |os resultados de sus

deci si ones y acci ones.

Medi ci ones

Es necesario determ nar el grado de satisfaccion de los clientes y
ci udadanos, asi conob de los servidores publicos con el firne
propésito de nejorar continuanmente | os procesos y sus resultados,
identificando los puntos de control y los factores criticos de
éxito que permtan cunplir cabalnente sus expectativas vy

requi sitos.

Para determ nar | os avances del Mbdel o de Calidad | NTRAGOB, y su
efectividad en el nejoramiento de la calidad de | os servicios
publ i cos, deben definirse e inplantarse sistemas de nedici 6n del
desenpefio, efectividad, eficiencia y ahorro en |la ejecuci 6n de | os
procesos, y en la prestaci 6n de |os productos y servicios que se
proporcionan a los clientes y ciudadanos, de acuerdo a sus

requerim ent os.

@ | NDI CADORES DE DESEMPENO, que muestren el conportanmiento de |os

procesos.

@ | NDI CADORES DE EFECTIVIDAD, para nedir el funcionamento de |os

si stemas de acuerdo con su disefo y | os resultados esperados.
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@ | NDI CADORES DE EFICIENCI A, para nedir el aprovecham ento de |os
recursos utilizados para al canzar |os objetivos de |os sistenas,

asi cono | os ahorros | ogrados

Mej ora conti nua

Es inportante que todos |os servidores publicos aporten sus
conoci m entos, habilidades y experiencia en |os procesos, a través
de propuestas de innovacién para nejorar la efectividad de la
cadena de valor, los productos y servicios, y que conozcan e
identifiquen el papel que desenpefian en el proceso productivo de
su Dependencia o Entidad; por |o que se deben identificar, definir
y priorizar |los procesos de nmayor inpacto, de acuerdo a |as
atribuci ones otorgadas por su narco juridico vigente, y a las
necesi dades, expectativas, quejas y denuncias de los clientes vy
ci udadanos. Definiendo claranente en cada area a |los propietarios
de los procesos, y en sus respectivos tranps de control; vy
facilitando la formaci 6n de equipos de trabajo que generen un
i mpacto positivo en las cadenas de valor para cada producto o

servicio. Cada eslab6n de | a cadena corresponde a un proceso.

Los principios anteriores son |los elementos que soportan vy
ori ent an | os esfuer zos de Mej ora Cont i nua, I nnovaci 6n
Conpetitividad, Integridad, Transparencia y Profesionalism en |os
productos y servicios que |as Dependencias y Entidades de
Cobi erno Federal brindan a sus clientes y ciudadanos; sin enbargo,
la estrategia de inplantacion efectiva del Mdelo de Calidad
| NTRAGOB, requiere de la alineacion de |os planes, proyectos y
acciones a las netas y prioridades nacionales, nmarco legal, vy
propdsitos institucionales dirigidos a obtener resultados a corto,

nedi ano y largo plazo.

Exi sten tres grandes nodel os de Calidad Total, que se corresponden

con las tres grandes culturas del nundo; |a europea, anericana y
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j aponesa:

Bl Mdelo de Dr. W E Demng (Mdelo Japonés) 1951 JUSE
(Japon),

El nodelo Malcolm Baldrige (Mdelo Anericano), 1987 Fundaci 6n
par a el Prem o de Cal i dad Mal colm  Bal dri ge (EE. UU.)

EEF.QM 1988 European Foundation for (Quality Managenent
( Eur opa)

Los tres nodel os, establecen directrices y criterios que pueden
ser utilizados por las enpresas, industrias, admnistraciones
publicas y otras organi zaci ones para eval uar sus propios esfuerzos

en | a nej or a de | a cal i dad.

La diferencia fundanmental del nodel o EFQM con respecto a |os otros
nodel os, estriba en que EFQM se enfoca fundamental nente en |os
agentes, con la finalidad de buscar el aseguramento de 1|os
resultados a nedio y largo plazo, mentras |os otros buscan
aspectos que lleven a resultados nas a corto plazo y respuestas

nas r api das del mer cado.

El nodel o americano se centra nas en los clientes y recursos
hunmanos, el europeo en satisfaccion a largo plazo, y el japonés en
la planificacidon e inplenentaci 6n de | a organi zaci 6n y de sus

oper aci ones.

Dr. W E. Dening (MODELO JAPONES)

Fue uno de los prineros expertos del control de calidad en |os
Estados Unidos, y exportd su nodelo a Japobn, a l|la Asociacion de
Centificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) en julio de 1950. E
origen del premio, proviene de una visita que el Dr.Dening hizo a

Japén, donde inparti6 unos cursos sobre el control de calidad a la
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—
asoci aci 6n nédi ca de Japén en Tokio, y control de calidad para |la

gerencia superior en Hakone.

Con estos seminarios, el Dr. Dem ng ensefié | os fundamentos del
control de calidad estadistico a los directivos de |as industrias
japonesas. El Dr. Denming dond sus derechos a JUSE, y conpo
agradeci mento a dicha generosidad, el Drector de JUSE (Sr

Keni chi Koyanagi) propuso el crear de una fornma estable un premo
de Calidad para |as enpresas Japonesas, que |levara el nonbre de

Demi ng. De ahi el nacimento del premo.

Se basa principalnente en el |iderazgo, una direccio6n clara,
principios de direccion, tipos y canpos de aplicaci én

i ndustriales, con atnosfera de negoci os, organizacién y
oper aci ones, recogida de infornaci 6n su analisis, planificacion
para el futuro, educaci én y entrenam ento, seguro de calidad,

ef ect os de cal i dad, estandarizaci6on y control
El Model o de Mal col m Bal dri ge ( MODELO AMERI CANO)

Mal col m Bal drige fue el egido Secretari o de Conercio por presidente
Ronal d Reagan en dicienbre de 1980, y durante su nandato, redujo
el presupuesto nas de un 30%y el personal adm nistrativo en el
25% A su nuerte, se aprobé la “Ley nacional de |a calidad de

Mal col m Bal drige” que a través de |la fundaci 6n para | a concesi 6n
naci onal de la calidad de Mal col mBal drige, establecida en 1988,
concede | os prem os nacionales de Calidad a | as enpresas

amer i canas.

Los principios del prem o nacional de calidad Mal col m
Bal dri ge son:
1. Mejorar |la conpetitividad de | as enpresas aneri canas,

gue estaban perdi endo cuota de nmercado, a través de principios de

-75 -



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

cal i dad.

2. Mentalizar a | as enpresas anericanas, que |os costes de

no calidad pueden |l egar a suponer el 20%de |os beneficios de |as
enpresas, y que la calidad nejora |a productividad, dismnuye |os
costes y por lo tanto aunenta | os benefi ci os.

3. La excelencia cono forna de gobierno de |as enpresas a

fin de contribuir de forma fundamental al bienestar de | a Nacién
al poder conpetir con eficacia en el nercado gl obal

4. La inplicaci 6n de toda |a Organi zaci 6n para al canzar |la
eficacia y la eficiencia.

5. La aplicaci6n de todos estos principios, tanto a | as

pequefias y nedi anas enpresas, conp a | as grandes enpresas, ya
sean del sector publico 6 privado

6. El enfoque hacia el Cliente y sus necesi dades

MODELO EURCPEO de TQM EQOQ EFQM

El Model o EFQV de Excel encia, tanbi én |l amado Mbdel o Europeo de
Calidad esta siendo aplicado por organi zaci ones de todo
ti po conp guia de referencia en |a busqueda de | a excel enci a

enpresari al .

El nodel o, es un nobdel o no-preceptivo, que trata de nedir la

excel encia de | as organi zaciones, a través nueve criterios, de |los
cual es cinco son “agentes facilitadores”, que tratan sobre | o que
| as organi zaci ones | ogran, y cuatro son “resultados” que son |la

consecuenci a de | os agentes facilitadores.

Las organi zaci ones excelentes son aquellas capaces de |ograr
resultados sobresalientes para sus grupos de interés (clientes,
accionistas, sociedad...) y mantener este nivel de resultados en
el tienpo (nejora continua, innovaci6n, adaptaci6én ante canbios.)

El nmodel 0 se estructura en dos tipos de criterios y los criterios,
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a su vez, se clasifican en subcriteri os.

Agentes facilitadores: se refieren a lo que | a enpresa hace.
Li derazgo

Politica y

Estrategia

Alianzas y

Recur sos

Pr ocesos

Resul tados: se refieren a lo que | a enpresa | ogra.
Resul t ados en | as Per sonas

Resul tados en los dientes

Resul t ados en | a Soci edad

Resul t ados C ave

I nnovaci 6n y Aprendi zaj e

Asi msno, cada enpresa, debera definir, para cada uno de |os
subcriterios, las areas de trabajo sobre las que va a tratar de
recoger la infornaci 6n para saber, los puntos fuertes y débil es,
asi conp |las areas de nejora que se deben |l evar a cabo,

definiendo un plan de acci 6n para |l evarlas a cabo.

AUDI TORi A ADM NI STRATI VA.

La A A es aplicable a todo tipo de organi zaci ones princi pal nente
en el método, las diferencias de la A A en el sector privado y
el sector publico son, principalnmente, en lo relativo al disefo
especifico de la estructura, hori zontal 'y wvertical, y Ila
di spersi 6n espacial (parte estatica de las de |as organi zaci ones)
y al conportamiento o conducta de |as personas (parte dinanm ca que

preval ece en cada una de | as organi zaci ones) estos aspectos asunen

caracteristicas cuantitativas y cualitativanente diferentes, |o
cual lIleva a las diferencias en la aplicacién de la A A
Un aspecto fundanental, al iniciar un prograna de auditoria

admnistrativa es la preparaci 6n del programa de trabajo, ya que

en el se deciden prioridades, se asignan las Areas que cada
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auditor debe cubrir, y se estima el tienpo de su desarrollo. La
recol ecci 6n de datos se debe de hacer en térm nos del prograna de
trabajo, y el auditor debe de obtener tanta informacién escrita
conb se necesite y este disponible en |la organizaci 6n. Cuando |a
informaci 6n escrita no exista, el auditor deberd solicitar a su
cliente que se la prepare 0o en Uultinbo caso el nisnb debe
realizarla. La recoleccién de informaci6n escrita es un nedio para
conparar si en la vida cotidiana de |la organizaci6n, el sistemn
adm nistrativo se conduce en |los térmnos que describen sus
normas, objetivos, netas, procedi mentos, frecuencias, estrategias

y politicas que estan por escrito.
GENERALI DADES DE LA AUDI TORI A ADM NI STRATI VA

Para poder conprender la inportancia de la A A en |la actualidad,
es indispensable explicar qué es una organi zaci 6n, que estructura
tiene, cuales son sus objetivos y en que contexto opera. La
mayoria de los teéricos de la organizacién, tienen diferentes
definiciones de |lo que es una organizaci6n, pero esta se puede
conceptualizar conb "un conplejo de conponentes biol 6gicos,
fisicos, sociales y econémcos, para lograr al nenos un fin

defi ni do".

En lo relativo a la estructura, (Richard Hall - Organizaciones:
estructura y proceso), toda organizaci6n npbderna asune unha
estructura conpleja que debenbs estudiar a partir de: su
di ferenciaci 6n horizontal, que se refiere principalmente a la
estructura de las tareas rutinarias que se realizan en una
organi zaci 6n, su diferenciacién vertical, es decir la estructura
de los diferentes niveles jerarquicos o de autoridad y su
di spersi 6n espacial, es decir la wubicacion fisica de |las
instalaciones 'y de las personas, tanto a nivel horizontal, cono

vertical.
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En lo referente al estudio del conportam ento de sus integrantes;
los aportes de H Sinmdn, J. March y R Cyert, en cuanto a la
escuela de toma de decisiones nos ensefian la inportancia de la
toma de decisiones en |as organizaciones, ya que nediante ésta es
conb se logra dar vida a |la estructura organi zacional, y por ello
seflal an que la funcioén principal de todo administrador es tomar
deci siones, para lograr un funcionanmiento satisfactorio de la
organi zaci 6n, ya que esto significa Ilevar a ésta al logro de sus
fines. Mediante la toma de decisiones se fijan |os objetivos nmas
i mportantes, se estipulan politicas, procedimentos, estrategias,
normas y en general coordinacion y control, que Illevan a la

organi zaci 6n a | a consecuci 6n de sus fines.

La escuela de la Contingencia nos explica |a inportancia que tiene
el estudio del contexto en que se nueven | as organi zaci ones, que
cada vez es nmas turbulento, por lo cual |a estructura (parte
estatica) y el conportamiento de sus menbros (y todo lo que
implica su parte dinamca) de todas |as organizaciones se deben
actualizar a los constantes canbi os contextual es que se dan, para
gue |as organizaci ones sobrevivan a ellos y puedan. lograr |os

fines para | os que son creadas.

Al gunas definiciones que existen A. A son:

WIlliam P. Leonard: es un examen conprensivo y constructivo
de una enpresa, de una instituci6n o de cual quier parte de un
organi sno, en cuanto a |os planes y objetivos, sus nétodos y
controles, su forma de operacién y sus equipos humanos vy
fisicos.

E. Hefferson: es el arte de evaluar independientenente |as
politicas, planes, procedimentos, controles y practicas de

una entidad, con el objeto de localizar |os canpos que
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necesitan nejorarse y fornular reconendaci ones para el logro
de esas nejoras.

Fernandez Arena, J. A es la revisio6n objetiva, netddica y
conpl et a, de la sati sfacci 6n de | os <)obj eti vos
institucionales, con base en los niveles jerarquicos de la
enpresa, en cuanto a su estructura, y a la participacioén

i ndi vidual de los integrantes de | a institucion.

La definicidn mas universal es |a de Leonard, que se sefial a aunque
sea de manera punt ual
§ Estudio prelimnar
Programa de auditoria
I nvestigaci 6n
Andlisis, interpretacion y sintesis
Preparaci 6n del inforne
Di scusi 6n con |l os directanmente afectados
Informe final a la direccién

Revi si 6n si stenméatica

w w W W W W W

LA AUDI TORi A ADM NI STRATI VA EN LA EMPRESA

El prinmer paso en la Auditoria Adninistrativa |lo constituye la
entrevista con el funcionario de mayor jerarquia de |a enpresa,
division, éarea o seccidn que se va auditar; de esta entrevista
previa el auditor debe de derivar una panoranmica general de la
entidad y de |os problenmas que presenta. Posteriornmente se deberd
iniciar el trabajo de canmpo, en el cual uno de |os elenentos
fundanentales sera la presentacién de todo el equipo que va a
realizar la auditoria con |las personas que |aboran en las areas
gue se van a auditar; es inportante lograr una buena comnunicaci én
con cada una de las personas con que el auditor establezca
contacto: el propo6sito basico de la auditoria admnistrativa, es

percibir los objetivos de cada una de |as personas que integran

-80 -



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

—
una area de trabajo y adecuarlos a las técnicas adm nistrativas
mas noder nas que existan en determ nado nonento, en |a actualidad,
en cuanto a planeacion y control, principalnmente a la Planeacién

Estratégica y al Control de Gestiodn

La evaluaci6n de la infornmaci 6n puede enfocarse a |os elenentos
i ntegrantes del proceso admnistrativo, planeacién, organizacién,
integracion direccién y control, pero teniendo en cuenta |os
adel antos mas significativos de la Teoria de la Oganizaci 6n en
relaci 6n al conportaniento humano. Por otra parte, tanbi én puede
aplicarse la evaluaci6n a |as funciones y procesos que se realizan
en l|la organizaci6n auditada, principalnmente en cuanto a la
eficacia y la eficiencia de sus funciones basicas, conm son:
conercializaci 6n, finanzas, recursos humanos, produccioén, etc. vy

otras funciones especificas en |a enpresa.

Gra forma de enfocar |a evaluacién, es aquella que se realiza a
la luz de algunos puntos claves del "éxito": por ejenplo |os que
considera el Anerican Institute of Managenent (Instituto Americano
de Admi nistradores) conp aspectos inportantes, indicativos, de

éxito o fracaso, cono;:

a) La funciodn econénica de |la enpresa auditada a nivel nacional vy
a nivel local, asi conb dentro de su giro de acti vidad.

b) La eficacia con que funciona |la estructura organi zaci onal de |a
enpresa auditada, asi conmp: en |las actividades operativas y las de
apoyo a staff.

c) Larentabilidad financiera de la enpresa u organi zaci 6n

d) La respuesta de I|la enpresa a las expectativas de sus
acci oni stas respecto a dividendos y crecimento de su inversi o6n.

e) La dedicacién de la enpresa a la investigacién y desarrollo, y
| os adel ant os que haya | ogrado.

f) La conposi ci 6n del Consej o de Adm ni straci 6n: | as
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deci si ones.

g) La solidez de las politicas financieras adoptadas.
h) La eficiencia de sus sistemas de producci 6n.

i) La efectividad de I a funci 6n de conerciali zaci 6n

j) La conposici 6n y val or de sus recursos hunanos.
LA AUDI TORi A ADM NI STRATI VA EN EL SECTCR PUBLI CO

El sector publico' constituye uno de |los canpos més fecundos para
la aplicacion de la auditoria administrativa; la cual se presenta
conb una técnica sunanente valiosa - sienpre y cuando se le
visualice desde |la perspectiva de la Teoria de la O ganizaci6n-
para validar, rectificar o renovar las estructuras y progranas
adm ni strativos que el sector publico utiliza para |a consecuci 6n
de sus objetivos basicos (Msio6n). En la actualidad vivinbs, y es
necesari o, una etapa de profesionalizacién de |la adn nistracion
publica nexicana civil de carrera en el sector publico, entre |los
factores mas inportantes de dicha profesionalizaci6n se pueden

sefial ar:

a) La continuacién de la reforma admnistrativa del sector
publico, reenfocada y reforzada a la luz de las experiencias
derivadas de las prineras etapas de su concepcion y desarrollo.

(Principalnente en el gobierno de J. Lépez Portill o)
b) La creacién de la Coordinacion de Estudios Admnistrativos
(dependi ente directanente del presidente de | a Republica) para

pronmover y acelerar la refornma adninistrativa.

c) La reorganizacio6n sectorial de las enpresas publicas en

!Secretarias (dependencias) y Departanentos Administrativos del gobierno
federal y de | os gobiernos estatales y nunicipales, y en general, de todo
ti po de organi zaci 6n que cunpla con funciones esenci al nente soci al es.
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relacién a las Secretarias de Estado, que permtié una agrupaci 6n
mas racional de las enpresas publicas en relacién a Ilas
Secretarias de Estado, que permtid una agrupaci 6n nas raci onal de

| as enpresas publicas, con base a las funciones que || evan a cabo.

d) La subordinaci 6n de las actividades de | as Secretaras a un plan
gui nquenal (con JLP) nacional de desarrollo que deberia ejecutarse
a través de progranas sectoriales debidanente coordinados vy

eval uados.

e) La utilizacidn de la técnica de presupuesto por progranm, y en
al gunos casos del presupuesto base cero, para el nejor manejo de

| os recursos del sector publico.

f) La obligaci6on para cada dependencia de Ilevar su propia

contabilidad y auditoria interna.

g) La creacion de la Contraloria General de la Republica, con
rango de Secretaria, para evaluar el desenpefio de cada uni dad del

sector publico, y en general de todo el sector.
Para lograr |l o anterior, se deberéan di sefar:

a) Quias de auditoria adnmnistrativa para Secretarias vy
Depart anent os de Est ado.

b) CGuias de auditoria adnmnistrativa para dependencias de
CGobi ernos Estatal es y Mini ci pal es.

c) Guias de auditoria para programas "tipicos" del sector publico.
d) Nornas para | a eval uaci 6n de programnss.
e) Definiciéon de indicadores de Gestidn para cada entidad o

dependenci a del gobierno federal, estatal o nunicipal.

Ademds, entre las principales decisiones y acciones que deberan

-83-



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

real i zare, se destacan |as siguientes:

- Revisi6n del presupuesto de las diversas dependencias
preparadas con técni ca base cero.

- Creaci 6n de unidades de evaluaci 6n de programas, control de
gestién vy auditoria admnistrativa en | as di ver sas
dependenci as.

- Realizacién de auditorias y diagnésticos admnistrativos de
| os organi snos y enpr esas de participaci6n est at al

i ntegrantes de cada sector.

El auditor adm nistrativo en el sector publico, debe conocer todas
| as Leyes, Decretos y disposiciones que afecten a |las unidades u
organi zaci ones que conforman el sector publico, ya que de esta
forma, el auditor adm nistrativo podra saber cual es su objeto de
estudio especifico, que es cualitativanente (e incluso en lo
cuantitativo) diferente a | as organi zaci ones privadas. Ora de |as
caracteristicas distintivas del sector publico que tendran que ser
eval uadas por el auditor admnistrativo es |lo referente a los

si stenas de infornmaci 6n de enti dades coordi nadoras, conb son

- Las cabezas de sector
- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

- La Secretaria de Energia, Mnas e Industria Paraestatal, etc.

Por otra parte, el auditor debera conocer perfectanente |os
principios y aplicacién de |a técnica de presupuesto por
progranmas, y en algunos casos |a de base cero, principal mente para
validar: 1) La adecuaci6on de la estructura programatica de |a
dependencia a |os grandes objetivos nacionales (Plan Nacional de
desarrollo), sectoriales y propios de-la dependencia. 2) La
asignaci 6n de prioridades a |los programas de acuerdo con |as

causas que les dieron origen y |los objetivos que pretenden
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al canzar.
- La integraci 6n de | os progranas:
Exposi ci 6n de notivos
Def i ni ci 6n de objetivos
Definici 6n de netas: gl obales y por actividad
Desgl ose de acti vi dades

Defi ni ci 6n de fechas de realizaci 6n
Def i ni ci 6n de responsabl es

- Recursos necesari os

Humanos
Mat eri al es
Fi nanci er os

- Coordi naci 6n con otras dependenci as

La adecuacion de la estructura organica de l|la dependencia
para |levar a cabo sus progranas. En resunen, el auditor
adm nistrativo debera dom nar |os fundanentos de la teoria
costo- beneficio para poder opinar sobre las estinaciones
i nvolucradas en |os programas. Asi misnp, deberd conocer a
fondo la necanica del presupuesto publico en el pais y los
si stemas contabl es de | as dependenci as.

Prestaci 6n de servicios publicos y programas soci al es:

Educaci 6n Sal ud
Seguri dad Soci al

Servicios Ubanos (Agua, Dr enagj e, Li npi a, Al unbr ado
Transporte col ectivo, Policia y Transito)

Conuni caci ones

Transporte

Def ensa Naci onal , etc.

Canpafas de concientizaci 6n civica: Pl aneaci 6n fam i ar

Enpadronam ento y voto

Rel aci ones Publicas: Sistemas de informacion al publico,
Sistenmas de atenciéon a: Usuarios, Causante, Publico en
general, Desconcentraci6n Adninistrativa, Descentralizacioén

Adm ni strati va.
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Es necesaria la aplicaci6én de la auditoria admnistrativa en el
sector publico para poder conprender |a problematica nacional que
es denmsiado conpleja; por lo tanto, dadas las caracteristicas y
peculiaridades de Ila admnistracién publica en Mxico, la
aplicaciéon de la auditoria adnmnistrativa en este sector es una
verdadera especializacién, y obliga que I|os admnistradores
publicos deben desarrollar técnicas concretas que puedan
utilizarse de namnera general a todas |as unidades del sector
publico, para |o cual el adm nistrador debera de capacitarse en la
referente a |as cuestiones especificas que se presentan en este

sector.
Tamnbi én existen otros tipos de auditoria conp son:

1. La Auditoria Docunental se basa principal nente en | a obtencién
de infornaci 6n a través de docunentos para que con |la
i nformaci 6n recabada se pueda realizar un analisis para
determinar si se cunple o no con | o que se pide, de acuerdo a

ti po de infornmaci 6n que se necesita.

2. La Auditoria del Sistema de Gestidén se realiza periddicanente, vy
se |lleva a cabo generalnente de nmmnera independiente a la
conpafia. Uno de |os propositos de las Auditorias de calidad es
dar a los directores informacion que esta libre de los
prejuicios de |os departamentos que informan sobre si m snos.
Estas Auditorias pueden ser de procedi m entos, cuando se eval lGa
| a adhesi6n a | os métodos y procedimentos de la calidad, o de
productos cuando se evalla la conform dad del producto con |as

especi fi caci ones.
Se espera que el auditor, en |la nedida de | o posible, conpare |as

activi dades observadas con un estandar objetivo. Los estandares de

ref erenci a conunes incluyen
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Politicas escritas que apliquen a la calidad

Chj etivos establ eci dos para progranmas, contratos, etc.
Especificaciones de calidad de clientes y de |a conpafiia
Especi ficaci ones y nanual es gubernanent al es perti nentes

Est andares de calidad de |l a conpafiia y la industria

w w w W W wWw

Guias publicadas para conducir auditorias de calidad
(por ejenplo | SO 9000)
§ Instrucciones de calidad por departanento

§ Literatura general sobre auditorias

3. La Auditoria de Producto o Ciente es un estudio sistematico o
repetitivo que ofrece al investigador y cliente |a tendencia o
evol uci 6n de | as variedades y nmarcas en el tienpo, sea por cana
de venta, regi6n, territorio de venta, tipo de producto, tamafio
de envase - presentaci 6n, color, sabor, precios, y relacionando
tres variabl es basicas: Ventas, Inventarios y Distribucioén (VID)
de cada una de |las marcas que intervienen en un nercado
determ nado. Esto pernmite analizar y evaluar el inpacto de |as
estrategi as de nmarketing adoptadas por |as enpresas en el
nercado que participan y quien es el ganador de | a guerra del

mar ket i ng

MARCO REFERENCI AL

La actividad profesional inicia en junio de 1971 cuando el C P.C
Muni r Hayek Doninguez ejerce conp persona fisica con la idea de
formar una sociedad civil multidisciplinaria. Asi el 26 de Agosto
de 1976 se fornmaliza la Constituci 6n del DESPACHO MJUN R HAYEK
S. C
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Las actividades del Despacho se fueron consolidando, |ogrando
establecer su oficina en la GCudad de México y posteriornente en
Coat zacoal cos, Ver., surgiendo |a necesidad de contratar personal

hasta lograr un perfil de respeto, seriedad y profesionalisno.

Debido a las diversas necesidades de nuestros clientes fue
i ndi spensable fortalecer |los conocimentos en admnistracién vy
procedi m entos contenciosos, |os cuales se beneficiaron con la
asesoria del Lic. José Mer y Concha Salazar, I|ogrando una

autodisciplina e interpretaci én en el area juridica.

Buscando fortalecer el prestigio de la firma se incursiona en
otros Estados de |la Republica conb Mérida Yuc., Canpeche Canp.,
Vill ahernosa Tab., Hernosillo Son., Acapulco Go., estableciendo
asi nuevas sucursales en Villahernosa Tab., Apan Hgo., Jalapa

Ver., y un representante en Acapul co Gro.

Para lograr cunplir con todos los lineamentos exigidos por |a
prof esi 6n, se han tomado di versos cursos antes y después de que |la
Nor ma de Educaci 6n Profesional continua fuera obligatoria. A raiz
de esto se ha | ogrado obtener en dos ocasiones la Certificacién de
Cont ador Pablico, lo cual brinda seguridad y confianza de calidad

prof esional a nuestros actuales y futuros clientes.

La actividad profesional del Despacho ha adquirido gran inpacto
por el crecimento y desarrollo tanto econémico conp |egal del
pais, logrando inpactar en todas aquellas actividades en donde
existe un ejercicio presupuestal, obteniendo asi la inscripcioén en
regi stros de Contadores Publicos, en la SECODAM O gano Superior
de Fiscalizaciéon de |la Federacion y organisnbs sinilares en
al gunos Estados de |la Republica, en diversas Contralorias
Estatal es, | NFONAVIT e | PAB.

Con el afan de nejorar se han establecido relaciones
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Accountans Internacional, Inc.) a través del representante en
México United Consulting & Corporate Service, S.C, (UC & CS
teni endo una representacién en mas de 40 paises. Tanbién se ha
consegui do conpletar la solicitud para formar parte del padrén de
Despachos de Contadores Pudblicos registrados en el Banco

Interanericano de Desarrollo (BID).

CRECI M ENTO,

Sin lugar a dudas el “bum petrolero en |la zona Sur de la
Republica derivo en el crecimento de muchos negocios, |os cual es
requirieron la asesoria admnistrativa, contable, financiera vy

fiscal siendo un factor vital en el creciniento del Despacho.

Asi se ha logrado fortalecer |as sucursales, en las cuales se ha
| ogrado increnentar el nunero de clientes, producto de |las msnas
reconendaci ones de clientes, ex-enpleados, funcionarios, enpleados

y ani gos.

Sl TUACI ON ACTUAL

Gracias al respaldo de nuestros servicios y por pertenecer a |los
regi stros ya nmencionados, el sector publico estan abriendo sus
puertas a nuestros servicios profesionales, asinisnb en la
iniciativa privada se han presentado diversas solicitudes de
trabajo, las cuales se encuentran en etapa de aceptaci 6n por parte

de nuestros posibles clientes.

POLi TI CA

Asegurar que la calidad de | os servicios proporcionados por |la
Firma, cunplan con |as expectativas del cliente y sus conprom sos
adquiridos ante terceros, a través de cinentar nuestra actuaci 6n
en la aplicacion de las Normas de Etica Profesionales y |as
Normas y Principios que rigen a la Contaduria Pudblica en Mxico,

establ ecer el conprom so de cada uno de sus nienbros y nantener
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una conuni caci 6n directa, honesta y oportuna con clientes, basados
en procesos de nejora continua, Yy en fornmacién integral de

nuestro per sonal .

M SI ON

Bri ndar servicios profesionales afines al entorno de |a Contaduria
Publ i ca sienpre acorde con |as Técnicas y Normas aprobadas para |a
Profesién y sobre estandares de calidad, con el objetivo de
contribuir al «crecimento integral de nuestro personal, la
satisfaccién del cliente y el cunplimento de sus obligaciones

ante terceros.

VI SI ON

Consol i darnos ante nuestros clientes conb una Firma de prestigio
altanente calificada en |la prestaci 6n de servicios profesionales y
con representaci 6n en toda | a Republica Mexicana, nediante |la
capacitaci 6n y fornaci 6n i ntegral de nuestro personal que provoque
a su vez, el reconocimento y plena confianza de nuestros clientes

haci a nosotros.

La SUBDI RECCI ON DE CONSTRUCCI ON es una de |as areas estratégi cas
de Luz y Fuerza del Centro; sus antecedentes datan del afio de 1938
cuando se iniciaron algunos trabajos civiles con la plantilla de
ocho trabajadores; a través de |os afios el esfuerzo constante y
| os resultados obtenidos han hecho que actual mente opere conp una
de las areas sustantivas del Cr gani sno, proporci onando |a
i nfraestructura de Subestaci ones, Lineas de Transm si 6n, Lineas de

Di stribuci 6n, Cables de Potencia, Construccién y Mntenimento de
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Edi ficios; todo esto basado en su visién, nmisién y fundanentado en
|l os valores que nmuestran cada uno de los integrantes de nuestra

Or gani zaci 6n

VI SI ON

La visién de la SDC es ser una organi zaci 6n con recursos humanos
capacitados y conpronetidos en todos |os niveles de su estructura,
gue cuente con instal aciones, procedi m ent os, si st enas de
i nformaci 6n, maqui naria, herramenta y equi pos adecuados al avance
t ecnol 6gi co, obteniendo estandares de clase nundial, en térn nos

de productividad, calidad, oportunidad y costo.

M SI ON

La nmisidén es construir, anpliar y/o nodernizar la infraestructura
de generaci6n, transmsion, transformacion y distribucidn, para
atender |la demanda de energia el éctrica en condici ones adecuadas

de cantidad, calidad, oportunidad y costo.
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Diagrama de Flujo de la Auditoria

v

Establecimiento del programa
de auditoria

*Objetivos y amplitud Planificar
*Responsabilidades
*Recursos
*Procedimientos

Registros del Programa de

Auditoria
Hacer
*Planes de Auditoria Actividades de
*Informes de Auditoria — Auditoria
*Informes de no conformidades
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Est abl ecim ento del prograna de Auditoria

hjetivos y anplitud del programa de auditoria

Anal i zar si |as organi zaci ones publicas y privadas cunplen con |os
requisitos para la certificaciéon de acuerdo con la Norma de
Si st ena de Gesti 6n.

La anplitud del programa estara en funcién del éarea que se va a
auditar en el caso de Luz y Fuerza del Centro sera: Subdirecciodn
de Construccién. Mentras que en el caso de el Despacho Minir

Hayek, S.C. nos abocarenpbs a | a organi zaci 6n en su conj unto.

Recursos del prograna de auditoria

Procedi m entos del program

Los procedi mi entos del programa de auditoria seran de acuerdo a

si gui ente esquenma de activi dades:
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Inicio de la auditoria

Definicion de los objetivos, el alcance y
los criterios de auditoria

Determinacion de la viabilidad de la
auditoria

) 4
Revisién de la documentaciéon

Revision de los documentos
pertinentes del sistema de gestion,
incluyendo los registros, y
determinacién de su adecuacién con
respecto a los criterios de auditoria

y
Preparacion, aprobacion y distribucién
del informe de la auditoria

Preparacion del informe de la
auditoria

Aprobacion y distribucion del
informe de la auditoria

) 4
[ Finalizacion de la auditoria ]

Realizacion de las actividades de |
seguimiento de la auditoria i

___________________________________

Det ermi naci 6n de la viabilidad de la auditoria

Para fines de esta auditoria contanbps con la informacién mninma
necesaria para la realizaciéon de la auditoria, ya que esta
i nformaci 6n es tratada conp confidencial por |las enpresas; en este
caso solo auditarenps |os manual es de calidad para conprobar si

cunpl en con | os requisitos.
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Revi si 6n de | a Docunent aci 6n

Nota. Para la revision de la docunentaci 6n, el nmanual de luz vy
fuerza del centro sera representado por el inciso a); mentras que

el manual del despacho Munir Hayek con el inciso b).

Chj etivo y canpo de aplicaci6n

Este inforne técnico proporciona directrices para el desarrollo vy
manteninmento de |a docunentaci6n necesaria para asegurar un
sistemta de gestion de l|a calidad eficaz, adaptado a |Ias

necesi dades especificas de | a organi zaci 6n.

a) Establece el SIGECA de la SDC, basado en la interrelaci 6n de
procesos sustantivos de construcci 6n de Subestaciones, asi
conb |l os procesos administrativos de apoyo y es aplicable a
todas | as subgerenci as rel aci onadas con | os m snbs; no cuenta
con las directrices para el desarrollo de |la organizacién.,
en cuanto a |la aplicacion del contenido del nmanual este sera
en todas | as subgerenci as.

b) Establece que la naturaleza y extensid6n de |a docunentacién
de los requerimentos de la norma estan basados en el logro
de la satisfaccion del cliente. Mentras que el canpo de
aplicaci 6n esta en funcién de las actividades que tienen
impacto en |la calidad del servicio, excluyendo |os requisitos
de la norma no aplicables debido a la naturaleza de

servi ci o.

Ref er enci as normativas
a) Se basa en las normas |S0000-2000 SIGECA Fundanentos vy
Vocabul ari o, requisitos, reconmendaciones para |la nejora de
desenpefio y por ultino la norma | SO TR 10013: 2001 Directrices

para | a docunentaci 6n de sistenas de gesti 6n de cali dad.
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b) EI Manual de Calidad ha sido desarrollo en cunplimento a |os

requi sitos establ eci dos por I a Nornma NMX- CC-9001- 1 MNC- 2000.

Térm nos y definiciones

a) Sol o nmenciona que aplica los térmnos y definiciones citados

b)

en |la norma NMX- CC-9000-1 M\C., pero no se encuentran
defi ni dos dentro del mmnual, ni en anexos.
Menciona y define térmnos relativos a la calidad utilizados

en su nmanual de acuerdo a |la norma NMX- CC- 9000- | MNC

DOCUMENTACI ON DE SI STEMA DE GESTI ON DE CALI DAD

Politica de calidad y sus objetivos.

a)

b)

Manual

La politica de calidad y los objetivos definidos, estan de
acuerdo al prop6sito de LFC. En este apartado falta el
esquema de procesos, datos generales de |a Subdireccién de
Construcci 6n, un organigrama de LFC donde se pueda apreciar
conp esta integrada |a Subdirecci 6n dentro del sistemn.

Los objetivos de la politica de calidad estan de acuerdo a |la
m si 6n y vision definidas por el despacho; tanbién incluye el
di agranma de procesos donde se puede apreciar |os procesos de
control (planeaci6n estratégica, revision gerencial, nedicién
y andalisis), |los procesos principales (asesoria y consultoria
enpresari al , di ct anen contri buci ones fiscal es, def ensa

fiscal, etc.).

de cal i dad

Titulo y alcance

a) H “Manual de la <calidad” de |a Subdireccion de
Construcci 6n esta basado en la norma | SO 9000: 2000, |SO
9001: 2000, | SO 9004: 2000 e I1SO TR 10013: 2001, se aplica a

todas | as areas de | a Subdirecci 6n de Construcci 6n.

-06 -



AT\

Casa abierta al tiempo

Sistema de Gestion de Calidad UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

b) EI “Manual de Calidad” del Despacho Minir Hayek esta
basado en la norma | SO 9001: 2000

Tabl a de cont eni dos

a) La tabla de contenidos del nanual de la Subdirecci én de
Construcci 6n no concuerda con el nanmero y localizaci6n de
cada secci 0n.

b) En la tabla de contenidos del manual del despacho, solo
faltan |o nuneros de pagina donde se encuentra cada

secci on.

Revi si 6n, aprobaci 6n y nodificaci én.

a) No incluye el nunero de revision, ni la fecha de
nodi fi caci 6n, E manual es aprobado por el Subdirector de
Construcci 6n; solo la ultima fecha en que se realizo la
revision.

b) Tanmpoco incluye la fecha del manual, ni la fecha de
nodi fi caci 6n, es aprobado por el Socio Director; solo la
ultima fecha en que se realizo la revision, y el nunero de

revi si on.

Organi zaci 6n, responsabilidad y autoridad

a) Contiene un organigrama de |la estructura de la
organi zaci 6n, falta una descripci 6n de cada gerencia, para
poder apreciar la interaccién entre estas areas.

b) Falta organigrama de |a organi zaci 6n, no se puede apreciar
i nterrel aci dn, sol o se defi ne gui enes son | os

responsabl es.

Descri pci 6n del sistema de gestio6n de la calidad
a) Falta esquema de procesos para poder apreciar las
i nteracciones, solo se describen |os procesos rel aci onados

con el cliente (det er m naci 6n de | os requi sitos
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b)

rel aci onados con el producto, revision de los requisitos
rel aci onados con el producto y comunicacién con el
cliente), el proceso de conpras de acuerdo a |la “Ley de
Adqui siciones, Arrendanientos y Servicios del Sect or
Publico” y ~con el control de los dispositivos de
segui m ent o.

Incluye un diagrama de procesos del sistena de gestidn de
calidad y una breve descripcion de |os procesos, |os no

i ncl ui dos estan defi nidos en nmanual es de procedi m ent os.

Procedi m ent os docunentados (Estos no son incluidos dentro

del

a)

b)

nmanual )

Dentro del nanual se hace referencia a |os manual es de
pr ocesos PGC/ 4. 2. 1/ PPS/ 0001 “Procedi m ento par a |l a
Estructura docunent al del S| GECA?”, PGC/ 4. 2. 1/ PPS/ 0002
“Procedimento @Qia para elaborar Procedimentos e
I nstructivos de trabaj o”, PGC/ 4. 2. 2/ PPS/ 0003
“Procedi m ento para el Contr ol de Docunent os” y
PGC/ 4. 2. 3/ PPS/ 0004 “Procedinmento para el Control de
Regi stros”.

En este apartado se nencionan |os siguientes, dentro de
| os procesos de control: PAC- 01 “El aboraci 6n de docunentos
del Sistema de Administracion de la Calidad”, PAC-02
“Control de docunentos”, PAC-03 “Registros de Calidad”,
PAC- 04 “Recl ut am ent o, Sel ecci 6n y Contr at aci 6n de
Personal 7, PAC-05 ™“Capacitacion”; dentro de |os procesos
principales estan: PDI-04 ™“Prestacién del Servicio de
Asesoria y consultoria enpresarial 7, PAU-01 “Prestaci 6n del
Servicio de Auditoria”, PCO 01 “Prestaci 6n del Servicio de
Cont abi | i dad”, et c.

I nstrucciones de trabajo

Son descripciones detall adas de cono realizar y registrar |as
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tareas, que pueden estar o no docunent adas, en el caso de |os

manual es audi tados, no se incl uyen.

Formul ari os
En estos se registran los datos que denuestran el
cunmplimento de los requisitos del sistema de gestién de la

calidad; no estan incluidos en | os nanual es.

Pl anes de | a calidad

a) La planificacion se hace de acuerdo a |los objetivos de |la
calidad (1. Fortalecer la capacitacién de todo el
per sonal , en aspect os de cal i dad, t écni cos y
adm ni strativos; 2. Desarrollar el sistema de docunentos,
revision y nejora de |los procesos; 3. Confornar una
organi zaci 6n con estandares de calidad mundial; 4. Lograr
|la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos,
cunpliendo sus requisitos y expectativas) definiendo la
responsabilidad (Subdirector de Construcci6n), autoridad y
comuni caci 6n de cada una de las partes para la realizacién
del producto (pl anificacién, conpr as, ej ecuci 6n  de
proceso y entrega del producto)a través del uso de los
recursos hunmanos, material es y financieros.

b) La planificacion esta de acuerdo a los objetivos de
calidad (Medir la satisfacciéon del cliente, nejorar Ila
rentabilidad de |los servicios, dismnuir |os retrabajos en
los servicios, nejorar la eficiencia de los servicios vy,
dar capaci taci 6n al per sonal ), recayendo la
responsabilidad y la autoridad en la Alta Direccién, la
cual determina y proporciona los recursos (personas,
i nfraestructura, anbi ente de trabaj o, i nfornmaci 6n
proveedores y aliados de negocios, y recursos financieros)
necesari os para la realizaci én del producto (planificacioén

de la realizacio6n del servicio, procesos relaci onados con
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el cliente, conpras).

Docunent os ext er nos

Dentro de este apartado deben ser considerados | os requisitos
legales o reglanentarios, normas, c6digos y nmnuales de
nmant eni m ent o. En los manuales son considerados |os
nenci onados en el apartado de “procedi m entos docunentados” y

“ref erenci as nornmativas”.

Anexos

a) No incluye ningln anexo.

b) I ncluye el diagrama de procesos del sistena de gestidn de
calidad, la matriz de responsabilidades en cuanto a la
D recci 6n, CGestién de |los recursos, Real i zaci 6n del
producto y, nedicién, analisis y nejora; adenas de |os
obj etivos e indicadores, nonbramentos y |as definiciones

utilizadas.
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En la siguiente tabla se resunen los hallazgos encontrados a |lo
largo del proceso de |la auditoria de acuerdo al cunplimento o

incunplimento de los requisitos establecidos en “Directrices para

| a docunent aci 6n de sistemas de gesti 6n de calidad”.

Subdi recci 6n de Despacho Munir
Const rucci 6n. Hayek

Titulo y al cance. C C
Tabl a de conteni dos I I
Revi si 6n, aprobaci 6n y I I
nmodi fi caci 6n.
Organi zaci 6n, responsabilidad y I I
aut ori dad
Obj eto y canpo de aplicaci 6n C C
Ref erenci as Nor mati vas. C C
Térm nos y defi nici ones. I C
Politica de calidad y objetivos. C C
Descri pci 6n del sisterma de I C
gesti 6n de | a calidad.
Procedi m ent os docunent ados. C C
I nstrucci ones de trabajo. NO NO
Formul ari os. NO NO
Pl anes de | a calidad. C C
Documnent os ext er nos. C C
Anexos. NO C

C Conf or m dad
I No conf orm dad
NO = No obligatorio
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RECOVENDACI ONES

De acuerdo a |os datos obtenidos durante |a auditoria
adm nistrativa, y resumdos en la tabla anterior, se haran I|as
si gui ent es reconendaci ones para que se conplete la infornmaci 6n de
| os manual es. Cabe aclarar que solo se tuvo acceso a |os manual es
de calidad, sin poder acceder a la informaci 6n de |os nanual es de
procedinmento y de los instructivos de trabajo, lo cual linmto el
al cance de |la auditoria, ya que no se pudo cubrir la parte de |os

formul ari os.

Las reconendaci ones de acciones correctivas para |a “Subdireccio6n

de Construcci 6n” son |l as siguientes:

4 Revisar la tabla de contenidos y asignar |os nlnmeros de

pagi na de acuerdo al contenido.

% Incluir la fecha de nodificaci6n del manual y el nlnero de

revi si on.

4 Incluir una descripcion de cada gerencia y anpliar la
informaci 6n de | os datos generales de |la Subdirecci 6n de
Construcci 6n, ya sea en el apartado de |la presentaci 6n de

| a Subdirecci 6n o conb anexo.

& Incluir térmnos y definiciones utilizados en el nanual

4 Una falta grave y que deberia corregirse a la brevedad
posi ble, es que no esta incluido el diagrama de procesos
del sistema de gestidén de calidad, este es nmuy inportante,
porque a través de este se identifican y gestionan |os
procesos que estan relacionados en una actividad y cono

cada parte proporciona elenentos de entrada a la
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organizaci6n, a fin de cunplir con las necesidades vy

expect ati vas.

Las reconendaci ones de acciones correctivas para el “Despacho
Munir Hayek S.C. son |as siguientes:
% Agregar el nunero de pagi na correspondi ente.
Incluir fecha de creaci 6n y nodificaci 6n del nmanual.
% Incluir el organigrana de |a organi zaci 6n para apreciar
de manera mas féacil la jerarquia de los integrantes y e

t amafio de | a m sma.

# Incluir la parte de medici 6n de procesos.

CONCLUSI ONES

Luz Y Fuerza Del Centro (Subdireccion De Construcci6n) no cuenta
con todos los requisitos del sistena de gestidén de calidad de
acuerdo con la norma | SO 9000: 2000; ya que de acuerdo al andalisis

se encontraron al gunas no conform dades.

El Despacho Minir Hayek, S.C. no cuenta con todos |os requisitos
del sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma |SO
9000: 2000; y aunque existen nmenos no conform dades que en el caso
de |l a Subdirecci 6n de Construcci 6n, tanbi én es necesario realizar

| as acci ones correctivas i ndi cadas.

La diferencia entre los sistemas de gestidn de calidad de una
enpresa publica y una privada radica en l|a conprensién vy
aplicacion de las directrices de la norma, en el giro de la
enpresa; ya que finalnente, la norna es una forma de estandarizar
criterios, al proporcionar los requisitos nininbs para contar con

un sistema de gestion de calidad.

La Calidad no es unicanente responsabilidad de una sola persona,
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—
una funci6n o un area en especifico, es de todos |os que col aboran
en este proceso de nejora de las actividades y de las actitudes

El beneficio principal es enfocado hacia los clientes, quienes

pagan por |los servicios y dan la razén de existir conp enpresa.

La participacion activa del personal en conprender, aplicar,
verificar y nejorar sus procesos es un factor inportante para
hacer posible la calidad. 1SO 9000 es s6lo una herramenta que
provee una nmanera formal y estructurada de lograrlo, conpartir

obj etivos y trabajar con eficiencia.

Las enpresas que se han certificado debido nmas a circunstancias
"externas" que por su conpromiso con la calidad total, no tienen
si stemas de calidad adecuados a |la enpresa y que han resultado ser
un requisito dentro de |os procesos de la enpresa. Los sistenas
han sido desarrollados totalnmente enfocados a conseguir la
certificacion y no comp un nedio para llegar a la nejora de |os
procesos y resultados de |la enpresa siguiendo | os principios de la

calidad total.

Para levar a cabo la inplantacién de un sistema de calidad
adecuado a la enpresa, se debe partir de un analisis profundo que

contenpl e | os siguientes puntos:

- Los procesos de | a enpresa

- Las ineficiencias que genera el actual sistena de calidad

- B sistemn de informaci 6n existente y cénp interactia con el
sistema de calidad y con | os procesos de negocio

- Conocimento y notivacion de los integrantes de |a enpresa a
respecto del sistenma de calidad.

- Grado de enfoque al cliente de | a organizaci 6n

- CGestion de recursos humanos

Los procedimentos son una de las partes nas inportantes del

sistenn de gestién, ya que este refleja con exactitud | a operaci én
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—
gue se describe, quién es el responsable de las actividades vy

cuales son los registros que surgen de dichas actividades.

Los sistenmas de gestion de la calidad, cuando son eficaces y bien
docunent ados, conunican una serie de aspectos inportantes a toda
fuerza laboral, por ejenplo: Los objetivos de la direccidn, Ilas
politicas operacionales y de calidad, |l|as responsabilidades
individuales de 1los enpleados y de las autoridades, | os

procedi ni ent os operaci onal es.
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