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Dada la exigencia que implica el

.. di -
s icnmarecn | 190 9000 y calidad total

en la ensefianza profesional,
Educacion Quimica presenta el

siquiente articulo para sus Benjamin Ruiz-Loyola, I Eduardo Marambio-Dennett,!

lectores.

El objetivo de este articulo es difundir algunos conceptos
de la norma internacional de calidad llamada 150 9000
y de las normas oficiales de calidad en México, su signi-
ficado y su importancia, constituyéndose asi en un acer-
camiento entre los lectores y las mencionadas normas.

Toda transaccién comercial se rige en la actualidad
por normas de calidad. Estas normas pueden ser gene-
radas por cdmaras industriales o de comercio; clientes;
instituciones gubernamentales; productores, etc.

También pueden tener su génesis en un determina-
do pais o en un conglomerado internacional de cardcter
comercial (el mercomun europeo o la EFTA, siglas de la
“European Free Trade Asociation”).

Adn cuando se refieran a un mismo producto, cada
norma de calidad puede ser diferente a otra, dependien-
do de su origen. Esto podria llegar a ocasionar conflictos,
precisamente por la diferencia en las normas aplicables.

Para reducir estas diferencias, se creé el organismo
internacional llamado cominmente 10, por sus siglas en
inglés, la “International Standards Organization”, orga-
nismo no gubernamental cuya finalidad es la de estable-
cer una normatividad internacional en varias ramas, que
fortalezca las relaciones comerciales internacionales.

En 1987 la 150 publicé las primeras cinco normas
internacionales sobre aseguramiento de calidad, conoci-
das como las Normas 150 9000. En su origen se descri-
bian como el “refinamiento de todos los principios mds
précticos y genéricamente aplicables de sistemas de ca-
lidad” y “la culminacién de acuerdos entre las mds avan-
zadas autoridades en estas normas como la base de una
nueva era en la administracién de la calidad”.

En la actualidad, las normas 150 9000 se han con-
vertido en una herramienta efectiva en el establecimien-
to de convenios y transacciones comerciales entre dife-
rentes empresas y se sabe que, en un futuro cercano, toda
empresa que pretenda incursionar en los mercados in-
ternacionales (y aun en los nacionales) requerird la cer-
tificacion 150, cuyo objetivo es el contar con un sistema
que asegure la calidad de los servicios y productos que
genera la empresa.
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La certificacién estrechard los caminos hacia el
establecimiento de relaciones comerciales fructiferas,
porque serd indicio de que se trata, cuando se obtenga la
certificacion, de una empresa de calidad.

El aseguramiento de calidad es un término con mds
de 20 afios de antigiiedad, por consiguiente uno podria
pensar que es algo completamente entendido a nivel
mundial, que no requiere de mayor difusién o explica-
cién. En muchos paises, asi como en muchas empresas,
el aseguramiento de calidad se interpreta y practica de
diferentes maneras y en algunos casos no se comprende.
Para evitar esto iniciaremos este articulo definiendo el
concepto “aseguramiento de calidad™ es un sistema ad-
ministrativo enfocado hacia la satisfaccién de los clien-
tes, el cual asegura que si se siguen de manera sistemdtica
sus lineamientos, los productos o servicios que se sumi-
nistren funcionardn satisfactoriamente una vez en uso.

Ahora bien, las normas 150-9000 no garantizan
productos, pero si proporcionan una excelente guia para
los sistemas de aseguramiento de calidad de dreas de las
organizaciones generadoras de productos y servicios.
Cada compaiia puede solicitar auditorias 150-9000 para
corporaciones, unidades aisladas o procesos unitarios de
produccién.

Por otra parte México, acorde con los avances en el
drea de normalizacién internacional, ha publicado la
serie de Normas Oficiales Mexicanas conocidas como
NOM-CC, dentro de las que destaca la Nom-cc-1-1990,
Sistema de calidad-Vocabulario, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion del lunes 17 de diciembre de 1990,
la cual establece una serie de consideraciones y defini-
ciones que ayudan a manejar un vocabulario homogéneo
a todas aquellas personas involucradas en los sistemas de
calidad.

En ésta se define la calidad como el “conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
implicitas o explicitas establecidas”; también se define
que control de calidad es el “conjunto de métodos y
actividades de cardcter operativo, que se utilizan para
satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos”. Debe destacarse que el control de cali-
dad debe realizarse al elaborar articulos, bienes o servi-
cios que satisfagan las necesidades del cliente, y no
solamente para cumplir normas o especificaciones.
Cumplir las normas no necesariamente significa satisfa-
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cer al consumidor. Por tanto, el control de calidad inicia
conociendo los requisitos de los consumidores, y conti-
nua controlando costos, precios, produccién, ventas, in-
ventarios y entregas.

En México se han emitido, hasta la fecha, ocho
Normas Oficiales Mexicanas sobre sistemas de calidad,
serie NOM-CC, las cuales se enlistan en la Tabla 1.

Las primeras seis equivalen a las de la serie 180 de
las normas 150 9000 (180 9000), las cuales se ven reba-
sadas con las dltimas dos sobre auditorias.

Hasta el momento, estas normas son de caridcter
voluntario. Sin embargo, la tendencia actual a la globa-
lizacién y regionalizacién econdémicas, provocard que
POCO a poco ya no sea tan optativa su adopcion y cum-
plimiento. En efecto, mediante acuerdos tales como el
de la integracién comercial, econémica y monetaria de
Europa, que une a varios paises europeos; el Pacto de la
Cuenca del Pacifico, que pretende conjuntar a los paises
que movilizan sus esfuerzos y mercancias principalmen-
te a través de dicha via maritima; el Tratado de Libre
Comercio de México con Centroamérica, que unird en
una zona comercial a nuestro pais y a los paises centro-
americanos; el Tratado de Libre Comercio de América
del Norte, que formard una enorme zona econémica y
comercial con México, Estados Unidos y Canad4, y va-
rios otros acuerdos que se encuentran en estudio o
aprobacién en todo el mundo, tienden a crear zonas
o regiones que, sin lesionar la soberania de los paises
participantes, les permitan ser mds competitivos en los
mercados internacionales, para obtener condiciones de
comercio mds favorables. Serd importante, entonces,
tener en cuenta que dificilmente un cliente del extranjero
vendrd periédicamente a efectuar inspecciones o audi-
torfas de calidad, por lo cual solamente adoptando las
normas nacionales (NOM-CC) e internacionales (ISO-
9000) se podra competir en dichos mercados.

Como ya se menciond, lo més importante es satis-
facer al consumidor, es decir, a los usuarios de los bienes
o servicios que ofrecemos, antes que cumplir una deter-
minada norma, ya sea interna o externa. La norma vilida
es la que impone el consumidor, y todas las demds
deberin siempre ajustarse en funcién de aquella.

Para implantar un control de calidad efectivo, se
debe comenzar por establecer una unidad medible que
garantice la satisfaccion del cliente, a la cual se llamard
unidad de garantia. Para aclarar este concepto, utilice-
mos dos ejemplos. Cuando el fabricante produce unida-
des receptoras de televisién, las produce una a una, y
cuando el consumidor las adquiere, también lo hace una
a una. La unidad medible, en este caso simple, es una
unidad receptora. El fabricante debe asegurarse de que
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Tabla 1. Normas Oficiales Mexicanas sobre sistemas de calidad, serie NOM-CC

NORMA TITULO

NOM-CC-1 Sistemas de calidad. Vocabulario.

NOM-CC-2 Sistemas de calidad. Gestion de la calidad, guia para la
seleccién y uso.

NOM-CC-3 Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad, aplicable al proyecto/disefio, fabricacion,
instalacion y servicio.

NOM-CC-4 Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad, aplicable a la fabricacién y la instalacién.

NOM-CC-5 Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de la
calidad, aplicable a la inspeccién y pruebas finales.

NOM-CC-6 Sistemas de calidad. Gestion de calidad y elementos de un
sistema de calidad. Directrices generales.

NOM-CC-7 Sistemas de calidad. Auditoria de calidad.

NOM-CC-8 Sistemas de calidad. Calificacion y certificacion de auditores.

esa unidad funcione correctamente para garantizar la
satisfaccion del cliente. Una unidad producida serd una
unidad de garantia.

Sin embargo, algo muy distinto sucede cuando el
caso no es tan sencillo. Tomemos por ejemplo la situa-
cién creada en una fébrica de pinturas, que produce y
envasa en un dia 10,000 litros de una pintura especifica
que deberd contener un minimo de 42% de materia
s6lida. En este caso, scudl serd la unidad de garantia, los
10,000 litros, el volumen de cada reactor utilizado, el
volumen de las médquinas para envasado, cada envase
individual? Debera establecerse una unidad de garantia,
que puede ser cualquiera de las mencionadas en la inte-
rrogante, o alguna otra, pero debera estar perfectamente
bien especificada.

Una vez establecida la unidad de garantia, se debe
determinar cudles son las caracteristicas de calidad del
producto o del servicio. Para ello, es indispensable en-
tender las caracteristicas de calidad reales, a fin de no
involucrar cuestiones no representativas ni importantes.
Posteriormente, es necesario determinar (seleccionando
y probando) los métodos para medir las caracteristicas
seleccionadas. Terminada esta parte del proceso, es ne-
cesario indicar cudl es la importancia relativa de cada
caracteristica seleccionada (generalmente se dividen
en caracteristicas importantes y caracteristicas relevan-
tes) para fijar los limites del control.

Existe una cuestién histérica de suma importancia.
Cuando el proteccionismo hace que no haya competen-
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cia por conquistar un mercado, lo mds importante es la
produccién, colocar todo en el mercado, y la calidad pasa
a un segundo plano, porque el producto de cualquier
manera se deberd consumir, al ser el inico disponible. Se
puede caer en la autocomplacencia y perder la competi-
tividad. La calidad, en estos casos, responde a una norma
oficial y a una inspeccién que se hace sin que tenga
consecuencias reales sobre el mercado. Sin embargo, en
todo el mundo se estd terminando con ese injusto pro-
teccionismo y todos los problemas que trae consigo.

La calidad debe incorporarse en los procesos desde
el disefio mismo, antes que responder a los requerimien-
tos de inspeccién. Ya se considera sumamente anticuado
al control de calidad que enfatiza la inspeccién, ya que
uno de los postulados importantes del control de calidad
total es, precisamente, el reducir la frecuencia de las
inspecciones.

El proveedor, por tanto, debe garantizar una calidad
consecuente con los requisitos impuestos por los consu-
midores; esto debe ser igualmente vélido para clientes
nacionales y para los internacionales, esto es, la calidad
debe ser la misma en productos de consumo interno y de
exportacion.

La garantia de calidad es asegurar la calidad de un
producto (o servicio) de manera que el consumidor
pueda adquirirlo con confianza y utilizarlo para obtener
la mayor satisfaccién. Esta confianza no se desarrolla en
un dia, sino que es consecuencia de mucho tiempo de
trabajo de calidad, teniendo siempre en mente que
todo lo ganado se puede perder en un dia de trabajo fuera
de control. Por ello, la responsabilidad de la garantia de
calidad corresponde a todas las dreas de la compaiiia, no
s6lo a disefio y manufactura.

Dentro del dmbito de la garantia de calidad recae
un punto de enorme interés para los sistemas de calidad,
que es el manejo de las quejas por productos (o servicios)
defectuosos. Es posible que un producto defectuoso
llegue a manos del consumidor, ante lo cual pueden
suceder varias cosas: que el consumidor reclame y se le
atienda rdpido y bien; que el consumidor reclame y no
reciba la atencién debida y, finalmente, que el consumi-
dor no haga patente su incomformidad ante la empresa.
El consumidor afectado que no reclama o que no recibe
un buen trato cuando lo hace, optard por una marca
diferente cuando vuelva a comprar un producto similar,
o bien se encargard de hacer toda la propaganda posible
en contra del producto que le resulté defectuoso, lo cual
es lo peor y mds costoso para el productor, porque lleva
a una gran cantidad de consumidores potenciales a
perder la confianza en el producto (se considera que por
cada cliente insatisfecho, se pierden 20 clientes). Es

conveniente que las propias empresas soliciten a sus
clientes les retroalimenten en forma constante con el
objetivo de detectar fallas y corregirlas lo antes posible.
La empresa debe mostrarse decidida a resolver los pro-
blemas con rapidez y buena voluntad, buscando satisfa-
cer al consumidor y eliminar el incumplimiento. Esta es
otra oportunidad para que la empresa satisfaga al con-
sumidor.

Silo que se pretende con la garantia de calidad es
certificar la buena calidad de un producto, el resultado
final que se persigue es, como se menciond antes, el
reducir la frecuencia de inspeccién. Los clientes se van a
beneficiar de esta menor frecuencia y, a cambio, se
realizardn auditorias de calidad.

Las auditorfas de calidad pueden ser internas o
externas. Las internas las hace personal de la propia
empresa para verificar si el proceso se lleva a cabo de
acuerdo con el disefio original, se trata de determinar los
puntos a mejorar, de reforzar lo que sea necesario. Pue-
den ser efectuadas por un departamento hacia otro, por
el personal de control de calidad, por quienes realizan
auditorias de calidad a proveedores, por personal de la
gerencia o por el propio presidente del consejo de admi-
nistracién.

Las auditorias externas pueden responder a alguna
de las siguientes categorias:

1. Auditoria al proveedor efectuada por el cliente. El
principal objetivo de esta auditoria es que el cliente
verifique que lo que dice la garantia de calidad es
cierto y, en su caso, sugiera lo que sea necesario para
que las relaciones entre proveedor y consumidor
sean mejores y mds productivas. Esto puede traer
como consecuencia que el consumidor reduzca la
frecuencia con que inspecciona aquello que ad-
quiere.

2. Auditoria realizada con propésitos de certificacién.
Muchas empresas otorgan certificacién de calidad
a aquellos proveedores que en una auditoria de-
muestran satisfacer las necesidades expresadas por
el cliente con precision, rapidez y entusiasmo. Una
certificacién de este tipo puede abrir las puertas a
nuevos consumidores atraidos por la demostracién
de confianza que representa este certificado de ca-
lidad.

3. Auditoria para optar por algin premio de calidad.
Dentro del mismo contexto de confianza y recono-
cimiento otorgado por la certificacién, cada vez es
mis frecuente que algunos consumidores otorguen
premios de calidad a aquellos proveedores que se
distinguen por sus servicios, donde interviene no
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solamente la calidad del producto adquirido en si
mismo, sino que también se consideran aspectos
tales como la rapidez con que se surten los pedidos,
las condiciones comerciales de pago, etcétera. Uno
de los premios mds importantes en Japén es el
premio Deming de aplicacién, en el cual las audito-
rias evaldan:

Politicas y objetivos

Organizacién y operacion

Educacién y difusién

Informacién, su difusién y utilizacién

Analisis

Normalizacién

Control

Garantia de calidad

Efectos

Planes futuros

Como se ve en la lista anterior, las empresas que reciben
un premio de calidad son evaluadas a fondo, porque no
solamente va en juego el prestigio del proveedor; tam-
bién se coloca alli el de quien otorga el premio.

4. Auditoria realizada por un consultor. En este caso,
personal no vinculado a la empresa ni a algin con-
sumidor es contratado para analizar, en ocasiones
con mds rigor que los propios clientes, la situacién
de la empresa, de manera tal que se detecte y corrija
aquello que pudiera dar lugar a bajas en la calidad.

Las auditorias externas son efectuadas por personal
que capacita cada empresa o firma de consultoria para
tal fin, y las normas oficiales mexicanas ya hablan de
cémo debe ser esta capacitacién, recomiendan con qué
periodicidad y en qué términos deben darse tanto la
capacitacién como la actualizacién, a fin de garantizar
que no sea personal improvisado o impreparado quien
lleve a cabo esta cada vez mds importante labor.

Va a ser necesario que se proporcione esta capacita-
cién a nivel superior a través de cursos especializados,
diplomados o posgrados, dependiendo de la profun-
didad que se requiera. La implantacién de sistemas de
calidad ha avanzado mucho en nuestro pais y se des-
plaza aceleradamente, por lo cual serd necesario ade-
cuar planes y programas de estudios para satisfacer esta
necesidad. v

Bibliografia

Cardenas H., R., Como lograr la calidad en bienes y
servicios, Limusa, Grupo Noriega Editores, Méxi-
co, 1992.

PROFESORES AL DIA

Chico M., J. A., Manual bdsico de ingenieria de calidad.

Metodologia Taguchi, Celanese Mexicana, S. A., 2a.
edicién, México, 1990.

Deming, W. E., Quality, productivity and competitive

position, MIT Center for advanced engineering stu-
dies, Cambridge, Mass., 1982.

Gitlow, H. S. y Gitlow, S. J., Como mejorar la calidad y

la productividad con el método Deming, Editorial
Norma, Colombia, 1989.

Ishikawa, K., s Qué es el control de calidad? La modalidad

Japonesa, Editorial Norma, Colombia, 1986.

Shewhart, W. A., Economic Control of Manufactured

Products, D. Van Nostrand Co., Nueva York, 1931.

QUIMOTRIVIA-REJECTA
P, 139

La técnica es la produccién de lo superfluo, hoy y en la época
paleolitica. Las necesidades humanas son objetivamente superfluas
y sblo se convierten en necesidades segin la nocién de bienestar
que se tiene. De aqui que sea vano estudiar la técnica como una
entidad que no estuviera dirigida por la nocién de bienestar. La
idea de progreso, funesta como todas las que se emplean sin critica,
ha supuesto que el hombre ha querido, quiere y querrd siempre lo
mismo, que siempre ha tenido y tendrd la misma idea de “bienestar”.

Pero la verdad es todo lo contrario: la idea de vida plena, el
perfil de bienestar se ha transformado innumerables veces. En
ocasiones tan radicalmente que el inventor y la invencién han sido
perseguidos como criminales. Si, hoy sentimos el prurito de los
inventos y las novedades¥s pero no siempre ha sido asi. Y en medio
de nuestro entusiasmo por los inventos ¢no sentimos un misterioso
terror, como si junto a los beneficios latiese un terrible peligro?
Seria de enorme y dramatica ensefianza hacer una historia de las
técnicas que una vez logradas y pareciendo, como ahora “adquisi-
ciones eternas’, se perdieron por completo.

e

La facultad suprema para vivir no la da ningtn oficio, especialidad,
estudios, ni ninguna ciencia. La vida humana y todo en ella es un
constante y absoluto riesgo. No se hable de la técnica como de la
unica cosa positiva, como si fuera la inica realidad inamovible. Eso
es una estupidez. Basta con que cambie un poco el perfil de
bienestar para que la técnica tradicional cruja, se descoyunte y tome
otros rumbos.

La fe ciega en el progreso, al proponer que se puede avanzar
al infinito en confort, entretenimiento y lujo ha aflojado las clavijas
de la cautela humana y ha dado lugar a que irrumpa de nuevo la
barbarie en el mundo.
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