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1. Definiciones de normatividad.

Es conveniente que antes de referirse a un tema se defina:

Norma.- Regla o conjunto de reglas que hay que seguir para lleva a cabo una

accidn, porgue esta establecido o ha sido ordenado de ese modo. Otra definicion

es la regla que determina el tamano, la composicion y otras caracteristicas que

debe tenerun objeto o un producto industrial. Por ejemplo, algunos productos fueron

retirados del mercado porqgue no cumplian con las normas de la Unién Europea o

la de algun pais.

€ Normalizacién.- Adaptacion o sometimiento de una cosa o una serie de normas
oreglas. Por ejemplo, en la industria, todos los productos tienen que estar sujetos
a la normalizacién establecida

€ Normativo.- Que sirve de norma o se encarga de fijar las normas

Diccionario Anaya de la Lengua, Editorial Anaya, Barcelona, 2002

2. Normatividad a nivel internacional, pais, regién e industria: ISO 9000
e ISO 14000

La mayor parte de los sectores de la economia, como aquellas actividades que
tienen que ver con la salud (productos farmacéuticos), se han especializado de
tal manera que hay normas especificas con las que los fabricantes y proveedores
tienen que cumplir. Estas normas pueden aplicarse a nivel internacional o ser
especificas de un pais, regidén o industria. Las companias tienen que cumplir no
sélo con normas, sino también con disposiciones regulatorias y legislativas que les
afectan. Por ejemplo, las companias exportadoras de productos frescos a Estados
Unidos, como frutas, verduras, flores, etc., tienen que estar al tanto y cumplir de
manera obligatoria con las leyes del bio-terrorismo, que se establecieron después
de los ataques terroristas del 2001 en EUA.

Las normas ISO 9000 son certificaciones de los sistemas de calidad, que son
reconocidos a nivel mundial. Muchas companias que buscan proveedores les
exigen tener esta certificacion. La norma ISO 14000 es una certificacion de tipo
ambiental, misma que también se ha ido convirtiendo en ofro requisito, ademds
de las ISO 9000, para hacer negocios con ciertas companias. Las disposiciones
aduanales para importar y exportar deben ser conocidas y aplicadas por los
directivos de las companias, aun sisu contacto con el comercio internacional sélo es
de manera indirecta. Enla Tabla 1 se muestran algunas instituciones internacionales
de normatividad.



TABLA 1. Algunas instituciones internacionales de normatividad

El Comité Europeo de
Normalizacion (CEN) -

http://www.cen.eu/

cenorm/homepage.
him -

Comisidn
Electrotécnica
Internacional (IEC)

www.iec.ch

Es el organismo responsable

de la elgborocpn de Es el organismo responsable
normas internacionales de la elaboracién de las
sobre electrotécniay Normas Europeas en
electrénica sectores especificos de

actividad y promueve
la armonizacién técnica
voluntaria en Europa

Comité Europeo Instituto Europeo

de Normalizacién de Normas de S
b , ETSI(___ O\
Electrotécnica CENELEG Telecomunicacion ﬁ(( ))

(CENELEC) (ETSI)
www.cenelec.org www.etsi.org
Es el organismo responsable Es el organismo responsable
de la elaboraciéon de las de la elaboraciéon de
Normas Europeas (EN) las normas europeas
electrotécnicas voluntarias sobre las tecnologias
que ayudan al desarrollo de la informacién y
del mercado europeo comunicacién en Europa.
para los bienes y servicios Estas tecnologias incluyen
eléctricos y electrénicos. las telecomunicaciones,
las redes y servicios de
distribucién asi como otras
dreas relacionadas
Organizacion La Ignet
Internafzion.oll de http://www.ignet-
www.iso.ch “:iINE

Institucion rectora en Europa
de servicios de certificacion
global, especializada en
calidad, medio ambiente,
salud y seguridad, alimentos,
sector automotriz, etc.

Es responsable de la
elaboracion de normas
internacionales en todos
los sectores de actividad,
con excepciéon del
sector electrotécnico

y electrénico. Es
mundialmente conocida
por las Normas ISO 9000 y
14000.

Referencia: los sitios Web de cada uno de los organismos de normalizacién
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La Organizacion Internacional de la Normatividad (1SO), (www.iso.org)

En 1947 se formdé ISO, la Organizacion Internacional de Normatividad, que
actualmente esta formada por 157 paises. Su sede se encuentra en la ciudad de
Ginebra, Suiza.ISO esuna palabra griega que significaigual, y ademds es una palabra
gue se pronuncia de la misma manera en varios idiomas. ISO es la organizaciéon de
normatividad internacional mds importante en el mundo, que es mds conocida
por emitir las Normas ISO 9000, de sistemas de calidad, y las ISO 14000, de calidad
ambiental. ISO es una organizacién no gubernamental que pretende ser un puente
entre los diferentes gobiernos e industrias.

Ventajas de la Normatividad de acuerdo al Organismo ISO

Uno de los objefivos principales de ISO es lograr que las industrias y negocios
de cierto sector de la economia mundial, adopten y funcionen de acuerdo a
estdndares internacionales. Se busca que exista un marco de referencia en comun
y que utilicen un mismo lenguaje tecnolégico. Estos criterios se pueden aplicar a
materiales, manufactura de productos o a la forma en que se ofrecen servicios. La
normatividad trae una serie de beneficios como contribuir al desarrollo, manufactura
y proveeduria de productosy servicios, y que estos sean eficiente, seguros y limpios. El
que las diferentes industrias y prestadores de servicios cumplan con la normatividad
internacional permite salvaguardar la salud e integridad fisica de consumidores y
usuarios, al mismo tiempo que busca hacer su vida mds sencilla.

NUmero de empresas a nivel mundial certificadas en ISO 9000 e ISO 14000

Hasta 1987 se emite la primera version de las normas ISO 9000 de sistemas de calidad.
Estas normas pueden aplicarse lo mismo a la manufactura que a la prestacion de
servicios, por lo que se puede certificar lo mismo una universidad, un hospital, una
fabrica, que una tienda. Las normas ISO 9000 se han revisado varias veces, la primera
fue en 1987, la segunda en 1994, la tercera en el 2000, y la Ultima version fue en el
2008. La compania tiene que indicar en que versidon de la norma fue certificada, asi
por ejemplo si se certificd con la versidon del 2000, diria ISO 9000: 2000. Cada vez es
mds comun que empresas que fabrican equipo original (OEM Original Equipment
Manufacturer) como son las empresas que ensamblan autos, linea blanca,
electrodomésticos, etc. exijan que sus proveedores sean Unicamente companias
certificadas en ISO 9000. Aungue por otro lado, es irbnico que la certificaciéon se
refiere a los sistemas de calidad y no a los productos que estas manufacturan.

En la pdgina Web de ISO se puede encontrar los resultados de una encuesta que
realizaron a nivel mundial para conocer los 10 paises que tienen mds companias
certificadas en ISO 9000 (ISO Survey 2006). En la Tabla 2 se muestran los diez primeros



lugares; llama la atencién que el primer lugar, por mucho, es China; a esta pais se
le ha dado en llamar el “taller del mundo”, por la gran cantidad de productos y
partes que ahi se fabrican. Los ofros 9 integrantes son paises desarrollados, con la
excepcioén de India que aparece en 7mo lugar. Los datos 2007 acerca de companias
mexicanas se obfuvieron de la revista de calidad Contacto, no se sabe el lugar
exacto que ocuparian en la clasificacién mundial, pero las cerca de 8 mil empresas
certificadas en México se encuentran muy lejos de Holanda, el pais en el décimo
lugar, que cuenta con cerca de 19,000 empresas.

TABLA 2. NOmero de empresas por pais certificadas en ISO 9000 e ISO 14000.
Encuesta del 2006.

Companias certificadas en ISO 9000:2000 Companias certificadas en ISO 14000

Por pais. No de companias Por pais. No de companias

1- China 162, 259 1- Japdn. 22,593

2- Italia 105, 799 2- China 18, 842

3- Japdn 80, 518 3- Espana 11,125

4- Espana 57, 552 4- Italia 9,825

5- Alemania 46, 458 5- Reino Unido 6,070

6- Estados Unidos 44, 883 6- Corea 5,893

7- India 40, 967 7- Estados Unidos 5,825

8- Reino Unido 40, 909 8- Alemania 5,415

9- Francia 21, 349 9- Suecia 4,411

10- Holanda 18, 922 10- Francia 3.047
México (2007) 7,906 México (2007) 575

Referencias: ISO Survey 2006 (www.iso.org) y Revista Contacto 2007

La certificacién en ISO 9000 es la mds comun a nivel mundial, seguida de la ISO 14000,
que evalua sistemas ambientales. La ISO 14000 aparecid enla década de los 90. Estas
dos certificaciones no sélo son un respaldo en cuanto a los sistemas, también son
argumentos de mercadotecnia, porlo que las companias certificadas generalmente
lo mencionan en su publicidad. El pais con mds companias certificadas en ISO 14000,
también es un pais asidtico: Japdn con cerca de 23 mil empresas, seguido de cerca
por China. En esta ocasidén, México tampoco aparece entre los diez primeros, en
base a los datos obtenidos de la revista Contacto, podemos apreciar que nuestro
pais se encuentra muy lejos del décimo pais, Francia, ya que sélo tiene 575 empresas
certificadas. Una pregunta que surge del andlisis de las certificaciones, es porque
México tienen tan pocas empresas certificadas, particularmente cuando nuestro
pais esta entre las 13 economias a nivel mundial que mds exportan.
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3. La Normatividad en México

3.1 La Direccidon General de Normas

La Direccién General de Normas (DGN), forma parte de la Secretaria de Economia
(www.economia.gob.mx). Tiene entre sus actividades la regulacion en la dreas de
metrologia, normalizacién nacional e internacional y evaluacion de la conformidad
(aprobacion y certificacion), calidad y promocion. La DGN publica las NOM,
Normas Oficiales Mexicanas, cuyo cumplimiento es obligatorio y las NMX, Normas
Mexicanas, cuyo cumplimiento es recomendado, pero su aplicacién es voluntaria.
La DGN también se encarga de los proyectos de normas de la Organizaciéon Mundial
del Comercio (OMC); los Tratados de Libre Comercio (TLCs) que México ha suscrito
con otros paises; ofra de sus funciones es dar a conocer las marcas oficiales Calidad
Suprema y Fijate que esté Hecho en México

La DGN vy las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) que son obligatorias, contienen la
informacién, requisitos, especificacionesymetodologia, que parasu comercializacién
en el pais, deben cumplir los productos y servicios a cuyos campos de acciéon se
refieren. Son en consecuencia, de aplicaciéon nacional y obligatoria. Hay diferentes
fipos de NOM: (Referencia www.economia.gob.mx)

Normas de seguridad

Normas de eficiencia

Normas de prdcticas comerciales, lineamientos informativos y requisitos de
informaciéon

Normasde prdcticascomercialesenmateriade promocionescoleccionables
y, 0 por medio de sorteos y concursos

Normas de informacién comercial

Normas metroldgicas

Normas de servicios turisticos

Normas de contratos de adhesion voluntarios

Normas de contratos de adhesion obligatoria

L 2K 2K 2K 2K JNEEE JEEER 2% 2% 4

La pdgina Web de la Secretaria de Economia es el punto de entrada ala DGN vy a
la consulta de las NOM y las NMX. El Catdlogo de Normas Mexicanas tiene 5 criterios
de busqueda de Normas en la pdagina Web: clave, dependencia, fecha, tipo vy
forma de actividad econémica.

Ejemplo 1:
NOM-008-SCFI-2002.
Tipo de Norma: Sistema General de Unidades de Medida.
Fecha de publicacion: 2002-11-27



Fecha de entrada en vigor: 2002-11-27
Nombre del archivo: 008scfi.pdf
Norma internacional: Bureau Internacional des Poids et Mesures.

Ejemplo 2:

€ Norma Titulo y Publicacién

€ NOM-003-SCFI'-2000 Productos eléctricos - Especificaciones de seguridad.
Publicada en el D.O.F.2 10 de enero de 2001. NOM-015/1-SCFI-SSA-1994
Seguridad e informacion comercial en juguetes - Seguridad de juguetes
y articulos escolares. Limites de biodisponibilidad de metales en articulos
recubiertos con pinturas y tintas. Especificaciones quimicas y métodos de
prueba. Publicada en el D.O.F. 02 de septiembre de 1994.

Ejemplo 3:
€ NOM-016-SCFI-1993. Aparatos electronicos - Aparatos electronicos de uso en
oficina y alimentados por diferentes fuentes de energia eléctrica - requisitos
de seguridad y métodos de prueba. Publicada en el D.O.F. 14 de octubre
de 1993.

3.2. Los organismos nacionales de normalizacién: Normex, IMNC, ANCE, INNTEX,
ONNCCE y NYCE

Hasta principios de la década de los 90, la DGN era el Unico organismo que podia
elaborar normas, pero poco anftes de la entrada en vigor del Tratado de Libre
Comercio de América del Norte (TLCAN) en 1994, se vio la necesidad de contar con
otro tipo de organismos nacionales de normalizacién que estuvieran especializados.
A continuacién se muestra una lista con el drea de competencia y su logotipo para
que sea mads fdcil identificarlos. Ver Tabla 3.

Tabla 3. Compaiiias certificadoras de calidad en México.

NORMEX, Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion, S.C.

WWW.Normex.com.mx

® Areas de envase y embalaje, calidad y servicios para la Industria
técnica, muebles, sector metal-mecdnico, bienes de capital, sector
del papel, sector quimico y paraquimico, productos y materiales par la
construccién, y alimentos procesados.

>

=2
®)
2
=
m
~

ANCE, Asociacion Nacional de Normalizacion y Certificacién, A.C.

WWwW.ance.org.mx

® Sector de aparatos domésticos, drea de instalaciones eléctricas,
sistemas de canalizaciones y soportes para cable

)

>
2
&

1 SCFI - Secretaria de Comercio y Fomento Industrial. En el ano 2000 esta secretaria se cambio a
Secretaria de Economia.
2 D.O.F. - Diario Oficial de la Federacién
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INNTEX, Instituto Nacional de Normalizacién Textil, A.C.
www.chiv.org.mx/inntex/

® Cadena del sector fibras, textil y vestido

ONNCCE, Organismo Nacional de Normalizacién y Certificaciéon de la
Construccién y Edificacion, S.C.
www.onncce.org.mx

® FElabora normas de materiales, productos, procesos y sistemas de la
construccion

NYCE, Normalizacién y Certificacion Electrénica, A.C.

Www.nyce.org.mx

® Campo de la industria electrénica, telecomunicaciones e informdtica
IMNC, Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificaciéon, A.C.
WWW.imNc.org.mx

® Areas de sistemas de calidad en general, metrologia, sistemas de
administracién ambiental, grias y dispositivos de elevacion, artes
grdficas, y seguridad y salud en el tfrabajo

Referencia: los sitios Web de cada compania

Las companiias certificadoras estdn autorizadas para certificar a terceros que
ofrecen un producto y/o servicio. Este proceso se basa en revisar el Manual de
Calidad de la empresa, y los procedimientos que la compaiia sigue para cumplir
con cada uno de los puntos de la Norma. La filosofia de ISO se puede resumir en
la siguiente frase: "Di lo que haces, haz lo que dices, jdocuméntalo!”. En México
hay varias companias certificadoras, varias de ellas son de origen extranjero y con
mucha experiencia en sus paises de origen, también se lista una compania nacional:

Calmecac. Ver Tabla 4.

Tabla 4. Compainias certificadoras de calidad.

ABS Quality BUREAU VERITAS
Evaluations Francia
Estados Unidos
British Standards AENOR
Institute Espana
Reino Unido
10V K tuv.e, CALMECAC
Alemania £ £ México
B TUV www.calmecac.
T’O Berlin
com.mx

“0000000°

INNTEX

INNOVATIVE TEXTILES

onncce

AENOR

ER

Empresa
Registrada




4. Los consumidores y la Normatividad

Los consumidores al tomar la decision de compra, muchas veces usan como
referencia los simbolos que certifican la calidad del producto o servicio. Se muestran
ejemplos de marcas de calidad mexicanas e internacionales. Ver Tabla 5.

€ Marcas mexicanas: parte superior son los distintivos Hy M que otorgala Secretaria
de Turismo. En la parte de en medio se muestra la “Marca de Calidad Suprema™
para productos agricolas; seguida de dos marcas que se le da a productos
manufacturados en México, la primera la de “Fijate que este hecho en México”
es la mds reciente de las dos.

€ Marcasinternacionales: deizquierdaaderechayde arribahaciaabajo, laprimera
es el simbolo internacional del algoddn, cuando las prendas se confeccionan
con 100% algodén. En la parte inferior se muestran marcas internacionales para
materiales, como la lana y productos orgdnicos y comercio justo.

Tabla 5. Marcas de calidad nacionales e internacionales.

Marcas de calidad mexicanas Marcas de calidad internacionales

Distintivo “H” Distintivo “M" PURE WOOL
SECTUR SECTUR Algodén 100% Pura lana

N
}/\A
HECHO EN
MEXICO
Departamento de

Calidad Suprema Nueva Marca de MX Agricultura de EU Sello de compapia
Agricola “Hecho en México” Productos orgdnicos certificada en 1SO 9002

FAIRTRADE
Marca originall c;!e Marca de FairTrade
“Hecho en México” (Comercio Justo)
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4.1. Experiencias en los EUA, revista Consumer Reports. Portadas de
1936, 1940, 1974 y 1994. Sitio Web: www.consumerreports.org

La revista pionera en Estados Unidos en cuanto a reportes de productos y servicios
para los consumidores se llama Consumer Union Reports y aparecid en 1936, se
muestran las portadas de otras revistas con el nombre, que se usa actualmente de
Consumer Reports, de 1940, 1974 y 1994; la Ultima imagen muestra la pdgina Web
del 2009. Esta organizacién ha servido como modelo para organizaciones similares
en ofras partes del mundo, como es el caso de México con la Procuraduria Federall
de Consumidor, y su Revista del Consumidor. Ofro tipo de estudios son los de la
satisfaccion de los clientes, en Estados Unidos es el JP Powell que hace estudios
similares, como es el caso de la industria automotriz.

El laboratorio de pruebas, National Testing and Research Center, en Yonkers, NY,
EUA, es el mds grande de su tipo en el mundo. Los resultados se publican en la
Revista Consumer Reports, y en el sitio Web www.consumerreports.org. Se muestran
imdgenes de los primeros estudios que se realizaron en la década de los 30, cuando
aparecieronlas primeras televisiones en Blanco y Negro. Las ofrasimdgenes muestran
diferentes estudios, en épocas mds recientes de lavadoras, hornos de microondas,
o cdmaras digitales.




Las pdginas Web de Consumer Reports Organization www.consumerreports.org,
muestran una gran variedad de recursos, que permiten el acceso a sus suscriptores
a los estudios publicados, asi como una informacién muy completa y de interés
para los consumidores. La pdgina del Consumers Union es un portal para defender
los infereses de los consumidores estadounidenses, su lema es: “...working for a fair,
just and safe market for all...” (...tfrabajando por un mercado equilibrado, justo y
seguro para todos...”). En la portada se presenta uno de los temas principales que
es como detener las infecciones en los hospitales.

Referencia pdginas Web del Consumer Reports y del Consumer Union de EUA

4.2, Experiencias en México, la Profeco y la Revista del Consumidor.
Referencia Web www.profeco.gob.mx

En 1976 se promulga la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, estableciendo
por primera vez los derechos para la poblacién

. . . 4 < <
cons.umldoro. También _ se crearon el Ins’rl’ru’[o v ( v
Nacional del Consumidor y la Procuraduria \
Federal del Consumidor (Profeco). La Mision de
la Profeco es “promover y proteger los derechos PI‘OfeCO
del consumidor, fomentar el consumo inteligente PROCURADURIA FEDERAL DEL

y procurar la equidad y seguridad juridica en las CONSUMIDOR
relaciones entre proveedores y consumidores”.

Los productos pueden ser evaluados por organismos federales, como es el caso de
los estudios publicados por la Revista del Consumidor, (www.profeco.gob.mx), estos
se realizan en el Laboratorio Nacional de la Profeco en la Cd. de México; para la
realizaciéon de los estudios se aplican las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) que
son obligatorias, o las Normas Voluntarias (NMX). Existen una serie de Laboratorios
especializados certificados y autorizados por la Secretaria de Economia; este
es el caso de NYCE que se especializa en aparatos electréonicos. La Profeco
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publica mensualmente la Revista del Consumidor, con articulos de interés para
los consumidores y los resultados de los estudios de calidad de productos de uso
cotidiano, como electrodomésticos, PCs, alimentos, etc.

- i[t]efm - o5

| CONSUMIDOR

Instrucciones
| para acampae>

y otros cursos de verano

Uf, qué calor

Refrescantes ventiladores

Cubicaldos y granupollos

El laboratorio reporta

Enfriar el planeta p

todos podemos

Revista del Consumidor, estudio de cafeteras eléctricas, abril 2008,
estudio de carriolas de Noviembre 2007.
www.profeco.gob.mx

A

'
i g
5

Revista del Consumidor, del lado izquierdo se muestran las tablas
comparativas del estudio de cafeteras eléctricas, del lado derecho se
muestra la manera en que realizaron el estudio de las laptops de albril 2008



5. La Normatividad y el Diseno: ejemplos de malos Disenos

El disenador no debe olvidar que el destinatario de los disenos de productos es
el usuario y/o consumidor. El propdsito del disefo es mejorar la calidad de vida
de las personas, haciéndoles su actividad mds sencilla, mds agradable, mds corta.
El punto de contacto entre el usuario y el producto se le denomina “Interfaz”, el
producto debe ser “"amigable” (user-friendly), y debe comunicar mediante su
forma y dispositivos la manera de usarlo, retroalimentar al usuario si la actividad ya
se realizd o esta en proceso de hacerlo. Existen sitios Web como el de Bad Designs
(www.baddesigns.com), que muestra productos que han sido mal disenados, y que
traen una recomendaciéon, es como el “momento de la verdad”, es decir el del
primer contacto del usuario con el producto, no debe ser un “momento de miseria”
sino que se debe de dar sin dificultades.

2 | Preomse S ’
T O HE
S B

SE I |

S I I A T A

<o

TNICi0) [ tvormric-.. [ ke den. | mmrned. | Caiors = Specsten | Beainnrs | Assommnd

Referencia pdgina Web www.baddesign.com

Productos disenados con dispositivos a prueba de errores (Poka-Yoke)

El ingeniero japonés Shigeo Shingo de la compania Toyota propuso una variedad
de dispositivos a prueba de errores, poka-yoke, dentro de los procesos de ensamble
y manufactura. Estos dispositivos son de dos tipos: los primeros son de advertencia,
funcionan por medio de luces o sonidos; los segundos, bloquean la realizacion de
una actividad porque pone en peligro la salud o integridad fisica de la persona.
Los dispositivos Poka-yoke tuvieron mucha aceptacion por su sencillez, por lo que
del piso del taller comenzaron aplicarse a los productos, como es el caso de los
autos. Hay dispositivos de advertencia para que uno no deje las luces encendidas
al retirarse del coche, o no ponerse el cinturén de seguridad. Los dispositivos Poka
Yoke pueden bloquear la realizacién de una accién, como es el caso de los coches
automdaticos en que no se puede retirarse la llave sila palanca no esta en la posicion
de "P" parking, ya que con esto se evita que el coche se pueda rodar en una

61



62

pendiente. El cofre del auto necesita dos pasos para abrirlo, una palanca en el
interior que hay que jalar, pero para evitar que se pueda abrir inadvertidamente
mientras el coche esta en movimiento, es necesario activar otra palanca en la
parte inferior del cofre, y para eso hay que salir del auto.

El ingeniero y académico estadounidense J. Grout, tiene una pdgina Web donde
muestra una serie de productos que utilizan dispositivos Poka Yoke, algunos de ellos
son muy sencillos pero evitan la realizacién de un error:
® |a tapa para acceder al tanque de gasolina no se volverd a olvidar porque
tiene un cable.
® [l funcionamiento de la lavadora se detiene automdticamente si alguna
persona abre la puerta de acceso, esto es por proteccion.
® Gabinete metdlico que permite que se abra solo un cajén al mismo tiempo,
con eso impide que si se llegaran abrir dos o mas cajones al mismo tiempo, se
pudiera perder el equilibrio y el mueble le podria caer a la persona que esta
enfrente.
® Los anfiguos discos de 3 %2 tenian una forma rectangular, lo que reducia
la posibilidad de equivocarse de cuatro a dos lados, pero como todavia
qguedaban dos opciones, se propuso una protuberancia en forma de disco,
que sélo podia colocarse de la manera correcta.

Sitio Web de donde salieron los ejemplos:
http://csob.berry.edu/faculty/jgrout/pokayoke.shtml



6. Costos de (mala) calidad externos

Los costos de mala calidad son aquellos en los que puede incurrir una compania
para poder ofrecer un producto de calidad. Los costos de calidad internos, ocurren
dentro de la empresa, antes de que el producto se despache al consumidor. Hay de
dos tipos: preventivos y correctivos. Los primeros son revisar que el producto cumpla
con la normatividad, el diseno y rediseno, etc. Los correctivos son los retrabajos,
desperdicios, el tfrabajo mal hecho, efc.

Los costos de calidad externos; se generan cuando el producto ya salid¢ de las
instalaciones de la empresa; pueden ser devoluciones, quejas, demandas legales,
mala publicidad, etc. Estos costos son mucho mds altos que los costos de calidad
internos, ya que hay que sumarles los costos de logistica, de distribucion, de
promociéon y los costos de venta. Cuando un consumidor adquiere un producto y
esta descontento conelylo tiene que regresar ala tienda, ademds del disgusto, esta
gastando su tiempo, gasolina del vehiculo que lo transporta, el tiempo delempleado
que lo atiende, y posiblemente puede ejercer su derecho a la garantia que cubre
su producto, por lo que le tendrdn que cambiar el producto o repardrselo.

Costos de (mala) calidad
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i leway
s s = ]
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: 1
| |
L J L J
v ) 4
Costos de calidad Costos de calidad
internos externos

Problemas que se detectan antes Problemas que se detectan después
de que el producto o servicio se envie de que el producto o servicio se ofrezca
al cliente al cliente

Dibujo y concepto de Jorge Rodriguez Martinez.
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6.1. Los product recalls en EUA, son productos que representan un peligro para la
integridad fisica o salud de los consumidores.

Cuando un producto o servicio aparece en la pdgina de www.recalls.gov del
gobierno estadounidense, los consumidores que son duenos de esos productos
y modelos, deben llevarlos a la brevedad posible al distribuidor o tienda donde
lo comprd, lugar donde recibird el dinero que habia pagado o le entregaran a
cambio un producto sin defectos. La compania que llega a tener un producto en
esta amplia lista sufre una grave pérdida econdmica, ademds del descrédito que
sufre ante los ojos de los consumidores, y puede llegar a ser objeto de demandas
legales.

( www.Recalls.Gov) Your Online Resource for Recalls

P&gina de Product Recalls, productos considerados como un riesgo. La Comisidon
denominada CPSC tiene jurisdiccion sobre mas de 15,000 productos que se usan
en el hogar, deporte o en escuelas. Los productos son de muchos tipos: juguetes,
autos, botes, aparatos electrodomésticos, productos para jardineria, productos
para el deporte, etc.

v
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CowRecallsssl) Your Online Resource for Recalls
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Pagina Web de Product Recalls

Algunos de los muchos ejemplos de la pdgina Web de Product Recalls
de productos infantiles, sin incluir juguetes. Se muestra un ejemplo de
un mueble infantil para guardar juguetes, que fue bolefinado por haber
causado la muerte de un nino
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Pdgina Web de Product Recalls

Otro ejemplo es el de una cuna para vigje, que también ha sido boletinada, por
haber causado la muerte de un infante

Pdagina Web de Product Recalls

7. Procedimientos que sigue una empresa para cumplir con la
Normatividad

Las empresas fienen una gran variedad de procesos que se deben documentar por
medio de procedimientos basados en diagramas de flujo

| Tl
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Actividad

Simbolo

Resultado

Transporte

Se cambia de lugar o se
mueve un objeto.

Inspeccidén o control de
calidad

Se verifica la calidad o la
cantidad del producto.

Demora

=
D

El proceso se detiene.

Almacenamiento

vV

Se guarda o se protege el
producto

Operacioéon

O

Se modifica o transforma
un producto.

Ejemplos de secuencia de operaciones, con los simbolos utilizados para el diagrama

de flujo

O]

Accién

Pulsar un teclado

—)

Transporte

Lievar materiales en una
carretilla

Lievar materiales a mano
(ordenanza)

Tnspeccién

‘Examinar catidad y
calidad de ciertos
productos

Leer el manémetro de una
caldera

‘Examinar un impreso
informativo

Materiales en espera de
ser utilizados junto a la
mesa de frabajo

ol IR
2 J

Ernpleado esperando l
ascensor

Documentos que esperan
ser archivados

Producto terminado

Documentos en caja

Referencia, pdgina Web 148.202.148.5/.../unidad?2/unidad2tres.htm



7. Conclusiones

€ El comercio internacional, y la formacién de bloques comerciales, han sido
un factor importante en la normalizacién de productos y servicios

€ Lo normatividad busca mejorar la calidad de vida de los consumidores, al
mismo tiempo que vela por su seguridad e integridad fisica

€ El desarrollo de las tecnologias de la informacién, como la Internet, han
sido posible gracias a la armonizacién de la tecnologia entre los diferentes
paises.

€ El disenador de espacios, productos y mensajes, tiene que estar bien
informado de la normatividad que aplica en su campo, y proponer disenNos
dentro de los pardmetros establecidos por las normas
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