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Editorial

Los Principios parala Administracion de la Calidad:

ENFOQUE EN EL CLIENTE

El tener una cultura orientada a cliente es fundamental para el éxito y permanencia de toda
organizacion.

Tanto e 1SO 9001:2000 como €l 1SO/TS 16949:2002 requieren que €l cuidado, atencion,
servicio y satisfaccion del cliente sean promovidos y logrados constantemente por la
empresa.

Estos estandares mencionan, entre otros requerimientos, |os siguientes:

- Tener definidos quiénes son los clientes de cada proceso.

- Tener claramente definidos cuales son sus requerimientos, necesidades, expectativas y
jpreocupaci ones.

- Comunicar atodala organizacion los requerimientos del cliente.

- Contar con canales formales de comunicacién con €l cliente.

- Tener nominado aun representante del cliente dentro de la organizacion.

- Atender y resolver con puntualidad las sugerencias, cambios y quejas del cliente.

- Concientizar a personal acerca del impacto que pueden tener en el cliente las No-
Conformidades que se lleguen a generar.

- Conocer € grado de satisfaccion que tiene el cliente respecto a nuestro producto /
servicio.

Lo anterior enfatizalaimportanciaque “el cliente” tiene en todo Sistema de Calidad.

Ya no es suficiente conocer los procedimientos y cumplirlos fielmente.... ahora lo que se
requiere es saber, en primer lugar, s 10 que estamos produciendo es lo que €& cliente
esperaba.

Como ultima reflexion, las auditorias de Tercera Parte que se estan llevando a cabo
actualmente, tienen como punto focal € grado a cua se estdn cumpliendo las expectativas
del cliente. En otras palabras, |os auditores auditan “con ojos del cliente”.

Estamos seguros que la aplicacion de este renovado enfoque elevara € nivel de calidad de
nuestras organizaciones.



Ing. Ismael Canti delaTorre
Director General



EATON INDUSTRIES OBTIENE EL CERTIFICADO
|SO/TS 16949:2002

A finales del pasado mes de Junio, Eaton Industries, S.A. de C.V., empresa manufacturera de
diferenciales auto-bloqueables ubicada en la ciudad de Reynosa, Tamps. recibio la
Certificacion ISO/TS 16949:2002 después de haber aprobado exitosamente |la auditoria de
Tercera Parte realizada por el Registrar DNV Certification, Inc.

Eaton tuvo a bien encomendar a TAC las labores de consultoria y capacitacion de su
personal, através de las cuales alcanzé |la meta fijada en un tiempo extremadamente breve.

Por medio de estas lineas enviamos una cordial felicitacion a sus directivos, los Sres. Raine
Williams y Chris Zgjac, a la Gerente de Calidad, Belinda Suérez y a todos los empleados y
trabajadores de Eaton Industries con cuya activa participacion fue posible obtener este
sefidlado logro.

LA ITATFEMITE DOS NUEVASINTERPRETACIONES
RESPECTO AL ISO/TS 16949:2002

La IATF (International Automotive Task Force) liberd en fecha reciente dos nuevas
Interpretaciones para aplicarse a 1SO/TS 16949:2002.

La primera de ellas ha quedado identificada con la clave Sl 2 04, y en ella se establece que, a
partir del 1° de Junio del presente afio, € “Check List to ISO/TS 16949:2002" queda en
categoria de documento obsoleto, por o que degjara de utilizarse como herramienta de apoyo
por parte de los auditores, ya sean de tercera, segunda o primera parte.

Este Check List ha dejado ya de estar a la venta. Su principal defecto fué que tendia a
enfatizar el antiguo método de auditar “por clausula’, dandole poco peso a Enfogue de
Procesos.

La segunda interpretacion, identificada como S| 4 04, se refiere precisamente al Enfoque de
Procesos y su aplicacion en auditorias ISO/TS. Menciona que la IATF espera que los
auditores realicen su labor enfocandose primordialmente en los “Procesos Orientados al
Cliente” (COF's), los cuales son aquellos que seinician y concluyen en € cliente.



GENERA 1SO NUEVO ESTANDAR ORIENTADO A LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) acaba de editar un documento
orientado a proporcionar guias para lograr satisfacer a clientes que hayan presentado alguna
gueja acerca del producto o servicio generado por la organizacion.

El Estandar 1SO 10002 presenta un proceso para €l adecuado manejo y solucion de quejas
planteadas por los clientes. Este documento ofrece una metodologia muy completa que
incluye: Principios, Elementos a considerar y Aspectos estructurales para la administracion
del proceso de atencion a quejas, e incluye varias listas de verificacion (check lists), formatos
tipo y algunos gemplos practicos.

Su estructura facilita su integracion a sistemas de administracion de la calidad, tales como el
SO 9001:2000 y €l 1SO/TS 16949:2002, los cuales requieren que la alta gerencia se focalice
en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

NUEVO TALLER PARA EL APRENDIZAJE DE METODOS
“A PRUEBA DE ERROR”

A solicitud de varios de nuestros clientes del ramo automotriz, que previamente habian
participado en nuestro curso de Métodos a Prueba de Error (Poka-Y oke), y que deseaban que
sus ingenieros tuvieran la oportunidad de ampliar sus conocimientos a través del disefio y
construccion de efectivos dispositivos Poka-Yoke que puedieran ser utilizados en sus
procesos de manufactura, y al mismo tiempo que aprendieran la manera de implementar, a
nivel operativo, lafilosofia de “Cero Defectos’, en TAC nos dimos a la tarea de preparar €l
“Taler de Entrenamiento y Certificacidn en Métodos a Prueba de Error- Filosofia ZQC”.

Este Taller es eminentemente practico, y tiene una duracion total de cincuenta horas (veinte
horas de taller presencial, més treinta horas dedicadas a readizar tareas especificas). Al
término del mismo, la empresa dispone, ademéas de personal altamente capacitado, de un
impactante numero de dispositivos especiamente disefiados para sus particulares
necesidades, orientados a eliminar totalmente la posbilidad de errores en las areas
seleccionadas.

Como € lector podra observar, este taler logra una relacion costo-beneficio altamente
productiva, ya que a instalar los dispositivos en € generados, se obtienen de inmediato
sensibles reducciones de costos y No-Conformancias.



TECNICAS PARA ADIESTRAMIENTO Y CAPACITACION
PROGRAMACION DE CURSOSABIERTOS
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C U R SO Ago. Sept. Oct. Nov. Dic.

For macion de Auditores I nternos 24y 25 26y 27
1SO/T S 16949: 2002

“CoreTools":
SPC (Control Estadistico de Proceso) 29y 30 ly2
y MSA (Andlisisde Sistemas de
M edicion)
“CoreTools’: ly2 3y4

AMEF, PPAPyY APQP & CP

O Loscursos estéan programados paraimpartirse en la ciudad de Monterrey, N.L., salvo indicacién en contrario.
0 Fechas sujetas a cambio, en caso de presentarse circunstancias fuera de nuestro control.

Para informes y reservaciones, favor de comunicarse al tel/fax: 01 (81) 8335 7291 6
e-mail: tac@iso-qs9000.com.mx
TECNICAS PARA ADIESTRAMIENTO Y CAPACITACION, S.A. DE C.V.

Si desea recibir nuestro Catalogo General de Cursos Cerrados 2004,
favor de solicitarlo a nuestros teléfonos o correo el ectronico.
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INFO TAC es un boletin electronico bimestral que se envia gratuitamente a los clientes de TECNICAS
PARA ADIESTRAMIENTO Y CAPACITACION, SA. DE C.V., empresa dedicada a la Consultoria y
Capacitacion reativa a 1SO/TS 16949:2002, 1SO 9001:2000, 1SO 14001:1996 y otros Sistemas
Administrativos enfocados al mejoramiento de la calidad y productividad de | as organizaciones.

Rio Orinoco 173 ote. Despacho 204 Teléfonos: (0181) 8335 7291
Cal. Del Valle, Garza Garcia, N.L. (0181) 8335 0948
C.P. 66220 Email: tac@iso-qs9000.com.mx

Ladasin costo: 01800 503 6290
paginaweb: www.iso-qs9000.com.mx
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