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INTRODUCCION 

Gullérrez Trujllla (1992) senara que en el contexto actual de apertura 

comercial y mercados globales, donde la supeivivencia yel desarrollo dependerán 

de nuestra capacidad competillve, la CALIDAD TOTAL se vuelve un ralo 

estratégico, prtoriterio, urgente e Impostergable para todas ras organizaciones 

mexicanas. 

La cal/dad total va más allá de lograr un producto bien hecho. Más que un 

conjunto de herramlenlas y tecnologfas, es un enroque directivo, una estrategia 

de desarrolla, una masona de vida, basada en un conjunto de valores, puestos en 

práctica de una manera sislemática y generalizada. 

México cuenta con grandes riquezas en sus recursos, con la nobleza de su 

gente y con una lradlclón cullural que nos hace ser únicos. Pero, para aprovechar 

al máximo todo esto debemos considerar la calidad como un valor propio. que 

debe Influir en todas y cada una de las actividades que realizamos. 

Coincidiendo con los puntos anteriores se puede afirmar que la calidad · 

Implica un compromiso, en el cual se encuentran Involucradas lodas las áreas de 

productividad del pafs. La necesidad creciente de competir en un mercado cada 

vez más agresivo, asf como la saliÚacclón de un número mayor de necesidades 

y servicios a la población a generado un Interés constante por el desarrollo de 

técnicas que mejoren la calidad de productos y servicios, reduciendo costos. 

El control lo!al de IR calidad comprende aspectos teórico-práciicos de Ja 

administración, enfocados al mejoramiento de la calidad en forma Integral dentro 

de la empresa. 



El control total de la calidad no es una corriente pasajera, sino una 

alternativa de mejoramiento de las adivldadesde una organización le cual he sido 

adoptada por varios paises y México no es la excepción; ya que empresas 

mexicanas llevan algunos anos eplicandola con buenos resultados. El gobierno 

mexicano se ha preocupado por el desarrollo del control total de la calidad 

(Aseguramiento de le Calidad) de tal forma que ha unido sus esfuerzos a empresas 

privadas y ha tomando como base las normas intemacloneles en este rubro, dando 

como resultado las nonTiaS oflclalcs de aseguramiento total de la calldad a nivel 

nacional (NOM·CC-1 .•. 6·1991). 

Este trabajo muestra algunos de los aspectos humanos y técnicos que se 

han de tomar en cuenta en la implantación de un sistema de aseguramiento de 

la calidad en las empresas mexicanas, as! como los problemas a los que se 

pueden enfrentar y sugerencias para resolverlos. 

La metodologla utlllzada en la realización de este estudio se basa en la 

recopilación bibliográfica de los diferentes autores sobre el tema de la calidad, del 

Diario Ofici:il de la Federación en 1~ referente a las normas de calidad, de la 

documentación de diversas empresas en sistemas de CTC; a~I como en el caso 

práctico de instalación del sistema de aseguramiento de calidad efectuado en la 

empresa lrving S.A. de C.V. 

Dentro de los problemas a los que se enfrentó el desarrollo de esta lnvos

tlgación se destacan los siguientes: La adaptación de las técnicas, herramientas 

y rnosofiade CTC a la realldad e ideologla mexicana, la resistencia al cambio en 

ta Implantación de un sistema de CTC por parte de los miembros de la organización, 

la bibllografia consultada mostraba delos repetitivos y redundantes efectuados en 

base a sistemas de organización extranjeros, ast como el hecho de no contar con 

trabajos elaborados acorde a la realld°ad mexicana de fines de siglo sobre este 

temp. 
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En el primer capitulo se muestra una breve resel"la del desarrolla que ha 

tenida la calldad desde las arios 50 hasta laque va de la decada de las 90 asl como 

un panorama del desenvolvimiento que ha tenido la cal\dad en México. 

En et segunda capllulo se contemplan las autores més sobresalientes del 

érea de calidad y sus prlnclpales aportaciones que sobre este tema desarrollaron, 

asl como los conceptos derivados de estas teor\as. 

Dentro del tercer capitulo se descrtben tos aspectos normativos más 

relevantes de CTC existentes en México. 

El cuarto capitulo nas muestra las necesidades existentes en una 

organización para la \mptantaclón de un sistema de aseguramiento de calidad. 

En el quinto capitulo se desarrolla la forma y las técnicas o herramientas que 

se utilizan en la Implantación de un sistema de CTC, dlvidiendose en dos 

apartados principalmente, el aspecto de las relaciones humanas y el técnico, 

abarcando este ültlmo la descrtpclón de las herramientas y técnicas administrativas 

utilizadas en el modelo propuesto. 

Porúllimo en el sexto capitulo se explican los lineamientos y caracteristicas 

de una auditoria de calidad. 
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l. BREVE RESEÑA DE LA HISTORIA DE LA CALIDAD Y DEFINICIONES 

Gómez Saavedra (1991), precisa que en las últimas décadas, la 

calidad ha tenido un gran desarrollo, sin embargo su historia ha demostrado 

muchos altibajos que ven desde una concepción simple de la cal/dad, como algo 

Inherente con la vk:la de quien trabaja, produce o presta un servicio, con el fin de 

asegurar el cumplimiento de les especificaciones. 

Las empresas modernas y especialmente las denominadas excelentes en 

los paises desarrollados, han demostrado que la causa prfnclpal del éxito consiste 

en haber colocado a la calidad como uno de los fundamentos esenciales y 

sustantivos de actividades como: proveedores, Insumos, procesos, productos, 

comercfallzaclón, servicios yclienlela. Asl. el término de calidad se ha convertida 

en una plataforma sólida sobre la cual puede construirse la gerencia de calidad. 

La anterior teorfa es válida en la medida en que exista un compromiso 

gerencial como la condición unificadora de los principios lnteractuantes, la 

conciencia sobre la necesidad e importancia de estos principios, clima de 

confianza que reine en toda la organización y la forma de medir o cuanfüicar las 

condidonesprevlas y los resullados posteriores. El sistema asr planteado conlleva· 

a certificar y a garantizar el producto y el servicio al cl!ente y de esta manera 

satisfacer no sólo 11ecesidades, sino convertirlo en un alfado de fa compaiUa. 

El desarrollo de la calldad ha estado unido lntlmamenle con su 

desenvolvlmlenlo histórico, especialmente en lo concerniente a los aspectos 

socloeconómlcos, Industriales y cullurales: con el fin de lograr una visión global 

de este avance es necesario dividir la historia en varias partes, en raS cuales se 

analicen los fundamentos conceptuales y los logros alcanzados.(ver figura 1.1) 

4 



11'-"1.t 

BREUE RESEÑA DE LA HISTORIA DE LA CALIDAD 
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1.CALIOAO INDUSTRIAL O INSPECCION 

En la década de los so se consolida el proceso de ta Industrialización 

y aparece la planeación y el desarrollo industrial. Este fenómeno lleva consigo 

lmpllcito la calidad, por cuanto el proceso de fabricación es el resurladodel manejo 

de las variables tecnológicas y de las características solicitadas por el usuario. En 

tales circunstancias, la calidad se fundamenta en la comprobación de las 

especifi~ciones, con el fin de controlar las variables de origen, cumpliéndose 

para ello tres condiciones: 

a) aue los operarios comprendan las especificaciones. 

b) Que puedan medirlas. 

c) Que al comprobar lo deseado con lo realizado tomen la decisión de 

aceptar o rechazar. 
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La lnspácclón asf pradlcada se convierte en una función primordial de los 

sistemas de fabricación, por cuanto garantiza el cumplimiento de las 

especificaciones previamente pactadas y pennite la corrección Inmediata del 

proceso y el producto. 

La calidad industrial como Inspección, acampana el desarrollo del pafs 

hasta nuestros dlas y en gran medida la producción responde por la calidad. El 

control está localizado en la fabricación siendo la inspección fundamentalmente 

selectiva; sin embargo su aplicación pennlte Ja comprobación de las variables y 

su corrección. 

2.LA FUNCION DE CALIDAD Y LA ESTADISTICA 

A principios de la década de los60 se integran dos elementos nuevos a la 

calidad. El primero de ellos se relaciona con el conocimiento y aplicación en 

nuestro medio de la calidad como una función independiente de producción con 

objetivos y estrategias propias, aglutinando muchos de los puestos de inspección 

y responsabilizándose en gran medida por la calidad de los productos o por lo 

menos por el control de los mismos. El segundo elemento se refiere a la utilización 

de la estadlstlca como una herramienta fundamenlal que mide la variación de 

los procesos y cambia el modelo de control estético o correctivo por uno dlnémtco, 

preventivo y evaluativo. 

Acompanan en esta década a los dos elementos teórico-prácticos anteriores 

(en algunos més teórtcosque préctlcos), tres complementos básicos d! la calidad: 

la nonnalizaclón como sistema que permite el estudio a nivel nacional de las 

normas privedns u oflclales, las primeras leyes sobre control oficial de la calidad 

y los primeros Intentos por crear agremiaciones de profesionales en calldad. 
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Se establece el fundamento teórico y su aplicación; sin embargo, el problema 

más grave surge de la disputa entre los que responden por la cantidad 

(auspiciados por la de la lngenlerla Industrial y de la eficiencia), y los que 

responden por la calidad (auspiciados por el control de calidad). 

3.LA CALIDAD TOTAL V EL CONSUMIDOR, O LA VISION JAPONESA 

A principios del decenio del 70, se inicia un movimiento encaminado a 

difundir los conceptos que sobre la calldad se venlan experimentando en los 

paf ses desarrollados. En primertérmlnoseintegra al consumidor como fundamento 

especial para el logro de los objetivos de la calidad; éste tiene que ver con las 

necesidades o caracterrsucas del producto las cuales se convierten en 

especlflcaciones técnicas o normas de empresa. 

Indudablemente, el modelo rompe con la tradición de ver en la calklad el 

resultado lóglco e Incontrovertible del sistema de producción, para colocarla en las 

manos del verdadero dueno, el consumidor. 

En segunda instancia se amplia la. responsabilidad por la calidad, que 

estaba en manos de producción, a todos los Integrantes de la organización. Es la 

calidad total la cadena conformada por todo el sistema, la que permite el 

aseguramiento de la calidad del producto o servicio, teniendo en cuenta el término 

de lo económico; es decir, el costo, la ganancia y el valor de uso y de cambio. 

4.LA CALIDAD COMO UNA ESTRATEGIA DE PERSPECTIVA 

La década de los 80 se convierte en estiategla de perspedlva para la 

calidad, y a ella se une un nuevo concepto, la necesidad de desarrollar una 

filosofla participativa como estrategia.gerencial. En otras palabras, hacer que la 

gente participe en la toma de decisiones y, lo més Importante, que la toma de 

decisiones y la participación estén respaldadas por la calidad, 
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Sin embargo,estágesté.ndoseunnuevoenfoqueenetgerentecompromet\do 

con la calidad, en parte motivado por la Importancia prédica demostrada por la 

competencia nacional e lntemaclonal, y en parte, por la toma de conciencia que 

esté surgiendo en el contlnente. 

&.LA CALIDAD EN LA DECADA DE LOS 90 

Fenómenoscomolalnteínacionallzacióndelaeconomlayetestableclmlento 

de una nueva competencia basada en la cooperación entre el Estado y las 

empresas, el beneflclo social de las utilidades el empresario Innovador, el gerente 

participativo y la economle de mercado cimentada en la cal\dad y la productividad, 

cambiaré el rumbo del desarrollo empresaria!. Asf, la década de los 90 seré. la de 

los grandes desaflos y tas confrontaciones comerciales a nivel mundial. 

La consolidación del mercado común europeo permitiré que éste se 

convierta en uno de los bloques més importantes, en el cual sobreviviré.o las 

mejores empresas.· 

El tratado comercial entre Estados Unidos, México y Cenada harén 

posible la creación de un mercado sin restricciones, con énfasis en la cooperación 

y la investigación. 

Los avances tecnológicos y comerciales de Japón apuntan hacia la 

conso\ldacl6n de su liderazgo y el desarrollo de las reglones cercanas. 

Palsesdetsudoeste aslAtlco como: Corea, Hong Kong, Talwén, Singapur, 

India, Indonesia, Tailandia, Malasia y Filipinas; darán como resultado que el 

próximo siglo se les considere como una érea Importante del comercio, debldo a 

la calidad y productividad de sus artfculos. 



6.LA CALIDAD EN MEXICO. 

En México la calidad se empieza .ª tomar en cuente como un sistema 

Integral en las organizaciones, hasta los anos 80 y 90, debido a la necesidad do 

compelir en un maceado mundlal con produdos de ella calidad a bajo costo. 

Las empresas mexicanas asl como el gobierno federal se han visto 

obligados a desarrollar sistemas y normas de calidad para poder sobrevivir 

primeramente y después competir eficientemente en el mercado nacional e 

fntemaclonal. 

La firma del Tratado de Ubre comercio (TLC) acelera el cambio de 

ideologfe en la manera en quesedesarrollan las actividades en todos los sectores 

económicos del país, asf como el reto de ser cada dla meJores. 

Como respuesta a este Interés nace en 1987 la Fundación Mexicana para 

la Cal/dad Total como una respuesta de la sociedad civil al cambiante entamo del 

pals para promover una cullura de Calidad Total en México. 

La Fundación se integra por un grupo de dlreCtlvos de todos los sectores 

(privado, público, académico y sindical) que asumen su responsabilidad con el 

México de fin de siglo por ello, detennlnan y adoptan una visión de exigencia con 

respecto a l~s procesos de cal/dad en sus propias organizaciones . 

La Cal/dad Tolal debe convertlr.;e en uno de Jos valores prioritarios de todos 

Jos mexicanos ya que un país que produce con cal/dad y que ofrece calidad de vida 

a sus habitantes es un pafsdesarrnll~do. Esto no Implica necesariamente nuevas 

inver.;fones o avanzadas lecnologlas, sino de fa inlegración armónica de las 

cadenas productivas en todas las ramas Industria/es, comerciales y de servicios. 
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A partir de organismos que los antecedieron (Centro Nacional de la 

Pro<JudMdad, lnSUtuto Nacional de la Productivldatt. entre otros), asf como 

agrupaciones Internacionales similares (Amertcan ProductMty and Quality cen· 

ter. European Foundatlon for auenty Management, ele), la Fundación Mexicana 

para fa Calidad A.C. adapta la filosofia y visión de la calldad total a la realidad 

mexicana actual. 

Todo lo anterior plantea la necesidad de emplear el concepto sobre 

CONTROL TOTAL DE lJ\ CALIDAD si se quiere sobrevivir en el dlffcll mundo 

de le nueva competencia. A todos tos Integrantes de las organizaciones, les 

corresponde hacer posible esta propuesta. 

1. COMENTARIOS 

La década de los 50 se caracteriza por la aparición do la p!aneación y el 

desarrolla Industrial, en el cual se toman en cuenta los requerimientos del cliente, 

dando al personal las especificaciones necesarias, para medirlos resultados y asf 

tomar la decisión de aceptar o rechazar el producto o seivlcio. 

Aparece la supervisión para Ja corrección de defectos en los procesos 

productivos, buscando ta corrección oportuna de los proyectos. 

En ta dé~do de los 60 se desprende fa calidad como un etemento 

impo11an1ede la organización, apareciendo la esta(nstlcacomo ayuda en preven.c!ón 

de errores en ta fab~cación obteniendo asf un sistema dinámico de control de 

calidad. 

Es a qui donde aparecen las primeras normas de eau~ad tenierido como nn 

elda unlncarcriterfos. en este sentido.Enestadécada se presenta el confUcto entre 

calidad y cantidad. 
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En el decenio de los 70 se toman en cuenta las especlncaciones requeridas 

del consumidor para determinar la calidad del producto. 

Se empieza ~ conocer el desarrollo japonés en lo referente a ta calidad en 

occidente, preocupando a estos la pérdida futura de sus mercados cautivos. 

Empiezan tos Intentos por acabar con ta pugna entre calidad y cantidad. 

En los 80 se consolida la participación en el logro de la calidad de todos los 

miembros de la organización, fundamento prfmordlal de la filosofla de calidad. 

En los 90 se origina una nueva competencia comercial debido a la apertura 

económica del m\Jndo. Donde la calidad es la carta de presentación de sus 

productos y de la empresa misma. Empieza la cooperación para lograr la cal\dad 

entre el gobierno y la empresa. 

Como se ha podido apreciar el concepto de la calidad no es nuevo; pero se 

ha modificada dándole actualmente un Interés que abarca a todas las éreasde una 

organización; a diferencia de las décadas de los 50,60 y 70 en donde se 

consideraba la calidad exclusiva del área de producción. Además, se considera 

en estos momentos al cliente como factor preponderante en la detennlnacl6n de 

los estándares de los productos (en cuanto a sus requisitos). 

La calidad he \levado a través de los anos a una serie de estudiosos en la 

materia ª. preocuparse por desarrollar teortas y técnicas que contribuyan a 

alcanzar los nl\/eles óptimos de ca\ldad tanto en productos como en servicios, 

obteniendo resultados favorables en la apllca_clón de sus conocimientos en 

diversos paisesdel mundo, destacandose la lnnuencla norteamericana y japonesa. 

11 



El sistema de aseguramiento total de la calldad es el resultado de la conjunción 

de teorlas que se han venido desarrollando por separado, que al unirlas proveen 

a los dirigentes de una organización de una herramienta útil para la consecución 

do sus objetivos. Se pasa del control histórico al control dinámico o preventivo. 

8. DEFINICIONES 

Haward y Shelly (1987) comentan que: En el esquema tradicional de los 

mercados cerrados y protegidos la calidad era un asunto interno de cada 

organización, donde se deflnfa lo bien hecho como el resultado de cumplir con 

normas técnicas. También se pensaba que obtenerla resultaba costoso y que 

por lo mismo, necesariamente se reflejaba en precios más altos. Era considerado 

como un asunto exclusivo de las áreas de operación, manufactura o control de 

calldad y se obtenla por medio de mucha Inspección. 

La calidad es un Concepto distinto como lo veremos més adelante, para 

lo cuál empezaremos por definir que es CALIDAD y posteriormente que es 

CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD: 

A) DEFINICIONES DE LA CALIDAD 

a) La calidad consiste en la capacidad de satisfacer requerimientos (C. o. 

EDWARS) 

b) Calidad es el grado al cuál un cierto producto satlsf ace los requerimientos 

de un cllento especifico (H.L. GILMORE). 

c) Calldad significa conformidad con requerimientos (Phllip.B. CROSBY). 

d) Calidad es aptitud para el uso (Joseph M. JURAN). 

e) La calldad depende sobre que tan bien cubre las prererenclaS del cliente 

(R.L. DAY, 1962). 

12 



B)DEFINICIONES DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD (CTC) 

a) CTC significa controlar la calidad en cada u~a de sus manifestaciones 

(KAURU ISHIKAWA). 

b) CTC es un conjunlo de esfuerzos efectivos, de los diferentes grupos de 

una organización, para la Integración del desarrollo, mantenimiento y mejora de 

la calidad de un producto, con el fin de hacer posibles su fabricación y servicio, a 

satisfacción del consumidor y al nivel mas económico (A.V. FEIGENBAUM). 

e) CTC es la coordinación de esfuerzos para lograr que cada división en la 

empresa sea responsable de la calidad del producto (S. MIZUNO). 

d) CTC es en un sentido más ampllode la calidad, Incluyendo le calidad del 

producto, pero ampUandose a todo lo hecho en una organización para el cllenle, 

tanto externo como "Interno" (BARRERA BURGOS, 1992). 

e) El CTC es el acto esenclalmenle libre de un grupo de personas que 

fo.rman parte de una organización y que deciden iniciar un largo viaje de 

mejoramiento constante para satisfacer cada vez més ampliamente las 

necesidades cambiantes de sus clientes o usuarios (Fundación Mexicana para la 

Calidad Total 1992). 

Para tener una visión general de lo que se define como Control Tola! dp la 

Calidad se presenta el siguiente cuadro que muestra las semejanzas de los 

principales exponenles en el área. (ver figura f2) 
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na 11.Z ~ H [AS HUCIPWS IUIXICltftIS lil. ccmot lOT:.1. tE 111 CALlDllJ 

1 tt SATlSFACClON DE REQUERlMlEHTOS CEL CLlEHTE 

tt E5FUEA20 COHJUHTO QUE Jr-;CLUYE TO¡)~ LA 

OAGt:iHt2AC 1 OH, 

tt CERO ERRORES, 

Una vez analizadas las diversas definiciones, se concluye que el CTC es 

la conjunción de esfuerzos por parte de todos los elementos de la organización , 

para el mejoramiento y satisfacción de los requerimientos del consumidor, 

enfocándose al control de cada una de las partes del {os) proceso {s), para el logro 

de un buen prod~c:\o o servicio a la primera vez. 

Por úllimo se definirá al sistema de aseguramiento de calidad. como el 

conjunto de actividades planeadas y sistemáticas. que lleva a cabo una empresa, 

con el objeto de brindar la confianza apropiada, de que un producto o servicio 

cumple con los requisitiosde calidad especificados. El Sistema de eseguramlenlo 

de calidad, es el conjunto de actividades planeadas y sistemállcas, que lleva a 

cabo una empresa, con el objeto de brindar la confianza apropiada, de que un 

producto o servicio cumple con los requlsitios de calidad especificados {Diario 

Onclal de la Federación). 
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11. PRINCIPALES EXPONENTES Y CONCEPTOS DEL CONTROL 

TOTAL DE LA CALIDAD 

Como se ha observado el camino a la calidad ha tomado tiempo 

en ser asimilado por les empresas en lodo el mundo. Dentro de este proceso se 

destacan algunos estudiosos de la ca\ldad que han sentado las bases para lo que 

hoy se conoce como el Control Total de la Calidad; debido a esto es necesario 

mencionar1os y dar una pequena semblanza de sus trabajos en el área. 

1.KAURU ISHIKAWA 

Los clrcu\os de ealldad se Inician en Japón en 1961 en la Universidad de 

Tokio con los estudios del OoctorKeuru lshlkawa, el cual conjugó diversas teories 

de la motivación como les de Mastow (Pln~mlde de Necesidades), Herzberg 

(Seguridad e Higiene en el trabajo) y Mcgregor (Teoria "X" y "Y'1; asl como les 

técnicas lmplanlades en Japón del Control Estadfstlco del Proceso reallzadas por 

Demlng. 

Los primeros antecedentes aparecen oficialmente en 1962 en Japón y en 

el periOdo de 1972 a 1974 surgen en México. 

A) ¿QUE ES UN CIRCULO DE CALIDAD? 

Un Clrculo de Ca\ldad se conforma de un pequeno grupo de personas Quo 

realizan un trabajo similar en una misma érea de trabajo, que se reúnen en ronna 

periódica para ldenllflcar, analizar y resolver los problemas que se presentan en 

dicha érea, ast como la pleneaci6n o el establecimiento de los objetivos o metas, 

la definición de estrategias o cursos de eccl6n para l~grar los objetivos, la 

ejecuc16n o la forma de realizarlas acciones, utilizando pa'ra ello la educación, el 

entrenamlento, la Implementación de los medios para realizar el trabajo, la 
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por producir con calidad, los que llevaron a la précllca el método Oemlng, 

ayudando al Japón a convertirse en la potencia Industrial de nuestros dtas. A partir 

de 1951 se Instituyó el premio Demlng en Japón que se entrega anualmente como 

máximo galardón a las empresas y a las personas que han conseguido los 

mayores logros en el érea de ta calidad. 

En Estados Unidos de Amerlca, Oemlng pudo aplicar su teorta en 1980, 

gracias a un documental sobre productividad que realizó la NBC. A partir de 

entonces varias empresas Importantes to han buscado para que los capacite y 

asesore. 

AJ ¿QUE ES EL METODD DEMING? (CONTROL ESTADISTICO DEL 

PROCESOJ 

Para llegar a comprender el método Deming es importante mencionar las 

14 reglas bésicas de dicho método: 

a} creer constancia en el propósllo de meJorar los productos y los servicios. 

b) Adoptar la nueva filosofla que reconoce que la calidad es el fundamento 

de la productividad. 

e} No depender más de la Inspección histórica. 

d) No adjudicar contratos de compra basándose exclusivamente en el 

precio. 

e) Mejorar continua y permanentemente todos los sistemas de la empresa 

(no únicamente los de producción y servicios). 
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de verificar lo ejecutado contra lo planeado y por úlllrno la toma de acciones 

preventivas y correctivas. (ver figura 11.1) 

CIRCULO DE CONTROL <ISHIKAL·IA: 

B) OBJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD : 

a) Involucrar a los miembros en la solución de los problemas que se tes 

presenten en el desarrollo de su trabajo. 

b) Crear un ciima de trabajo entre sus miembros a lravés de mejores 

relaciones humanas. 

e) Aprovechar los conocimientos y potencialidades de cada uno de sus 

miembros. 

2.EOW.~RDS DEMING 

Asesor de renombre Internacional mejor conocido por su trabajo en el 

Japón, donde contribuyó a la revo\uclon de la calldad y la productividad japonesa. 

En ese pals log róreunlren 1950 a los principales dirigentes Industriales preocupados 
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3.PHILIP B. CROSBY 

Cuenta con més de 30 ai'ios de experiencia directa en el proceso de obtener 

la calidad. Fue vicepresidente de la ITT, responsable do las operaciones de control 

de Is callded en lodo el mundo durante 14 at'los. Empezó su carrera como 

supervisor en linea, con gran éxito. 

Es bien conocido como conferencista. Actualmente, pasa la mayor parte del 

Uempo como miembro del consejo directivo de Ph!llp B. Crosby Associates, en 

WlnterPark, Florida, trabajando con empresas que estén detennlnadas e conseguir 

la mejorfa en el control de calidad, y ensenando en el Colegio de la Calidad 

(ubicado en WinlerParX, Florida) en donde más de 15,000 ejecutivos han asistido 

e los cursos Impartidos en este colegio, desde que empezó a funcionar en 1979. 

Algunas de las empresas más grandes del mundo, y lamblén algunas pequeftas 

empresas, han obtenido como resultado une mejorla en la cal/dad de sus 

Pi:c>dudos. Los principios de su teorla son: 

A) Calidad se define como cumplir con los requisitos. 

B) El sistema de la calldad es la prevención. 

C) El estándar de realización es CERO defedos. 

O) la medida de la calidad es el precio del Incumplimiento. 

4. JOSEPH JURAN 

Continua con los principios de óemlng acerca del control total dela calidad, 

adicionando conceptos en los cuales supone la determinación de un sujeto de 
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control, un censor o ronna de medir una especificación y los reportes que 

conllevan a la toma de acciones. Las acciones se toman en el campo administrativo, 

producción, ventas, ingenlerla y consumidor (ver figura 11.3). 
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5, GENERALIDADES SOBRE EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. 

El Control Total de la Calidad (CTC) se basa en una serle de principios, los 

cuales gulan las actuaciones y ayudan a comprender y aplicar los fundamentos de 

calidad, entro estos principios vale la pena mencionar los conceptos básicos, los 

métodos de evaluación y las acciones para Implantar un programa de CTC en la 

compal\la. 

Los generalidades sobre CTC tienen que ver principalmente con la nueva 

dimensión que se le debe dar a la calidad en la empresa. en' todas sus 

manifestaciones y como un sistema efectivo de trabajo diario en todos sus 

sistemas, los procesos, las nonnas, las acciones, los propósitos y las personas. 
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f) Instituir la capacitación fonnal en et trabajo. 

g) Instituir el liderazgo de asesorra y ayuda. 

h) Desterrar el temor de preguntar, de actuar y sugerir. 

1) Derribar las barreras que existen entre las áreas. 

j) Eliminar las exhortaciones, los lemas huecos y las melas numéricas sin 

aclarar como alcanzartas. 

1) Ellminar los estándares de trabajo Inadecuados. 

11) Derribar las barreras que Impiden el orgullo de hacer un buen trabajo. 

m) Instituir un programa vigoroso de capacitación y de reentrenamlento. 

n) Tomar medidas para lograr la transformación.(ver figura 11.2) 

CIRCULO DE DEHING 

.... 
DB5tRUftR LU5~ 
trtCTDS DEL 
CRMllO 

; :; ~ 7 

FIGURA 11. 2 
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Para poder comprender un sistema de CTC es necesario conocer los 

crtter1os sobre los que se fundamenta este sistema, los cuales han sido extraldos 

de losprincfpa\esexponentesyde la experiencia profesional de los autores de este 

Investigación. 

Al La calidad es lo primero. 

En todos los actos debe prevalecer el criterio de hacor1o bien le primera vez, 

y para ello es necesario conocer muy bien las necesidades del diente y, con bese 

en ellas, dlsel\ar productos y procesos. 

Bl Asesorar a los proveedores 

El éxito de les empresas se basa en contarcon proveedores satisfechos que 

pueden respaldarla .calidad de los Insumos pues ta buena calidad engendra buena 

calidad. 

Cl Investigar y controlar las causas 

El análisis y detección de las verdaderas causas de un problema es la clave 

en el éxito de une solución. Para ello se debe de reunir un grupo de persones 

conocedores de las situaciones y, mediante un diagrame de causa y efecito, 

estudiar todas las posibles causas con el fln de disonar un sistema de control. 

Dl Basar las decisiones sobre datos reales 

Siempre que. se desee asegurar, o mejorar una sllueclOn, es necesario 
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poder cuantificar mediante datos !oque suceda con la misma; los datosordonados 

y clasificados penntten guiar a las personas hacia los verdaderos slntomasde la 

enfermedad. 

E) Controlar estadlstlcamente el proceso 

La calidad s.e basa en especificaciones cuantitativas o cualitativas con una 

determinada variación. Esta variación es necesa;io controlarla estadlstlcamente 

y para ello se usan las gráficas de control. 

F) El consumidor es lo m•s Importante 

El cliente debe estar satisfecho con el producto o servicio ya que se debe 

enfatizar que tocios somos clientes de todos en alguna ocasión. 

G) Las especiflcaclones del producto las detennlna el cliente 

La calldad nace en la Investigación de las necesidades del consumidor. A 

partir de ellos se dlsena el pr_oducto y el proceso, para luego producir y vender el 

bien o el servicio y volver e Investigar si el consumidor quedó satisfecho. 

H) Tomar las acciones necesarias para evitar que tos problemas se 

re~ltan. 

La utlllzaclón del ciclo de control es una f~rma eficiente de lograr superar 

la barrera de los problemas crónicos que afectan a la empresa; es decir, aquellos 

que se repiten y se vuelven parte de la cultura conforman el ciclo de control: 

planear, ejecutar, comprobar y actuar (P.E.C.A.). tal como seftata Cemlng. 
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1) Tratar al consumidor con empatla 

Siempre es Importante ponerse en el Jugar del consumidor, con el fin de 

conocer y comprender sus necesidades, gustos, ape1encias y temores. Este hecho 

es v41kto para los consumkiores finales o para el próxJmo proceso que también es 

cliente. 
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6. COMENTARIOS 

como se ha podido apreciar cada autor do la corriente de la Calidad Total 

enfoca sus estudios a la aportación de diversas técnicas que, aunque son 

diferentes entre si, no son excluyem.es sino complementarlas una con otra. Los 

cfreulos de calidad (lshlkawa), control estadlstlco del proceso (Oemlng), fllosofle 

de calidad total (Crosby) y sensores de calidad (Juran) confonnan asl un sistema 

de calidad completo, cuya aplicación se m:>strará posteriormente. 

Los anteriores conceptos son la base de un enfoque general de lo que se 

pretende lograr con el sistema de calidad y la forma de desarrollar un enfoque de 

calidad total dentro do la organ\zaclón. 
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111. CRITERIOS NORMATIVOS DEL CONTROL TOTAL DE LA 

CALIDAD 

En nuestro palsse han hecho esfuerzos para estandarizar los lineamientos 

de calidad de las empresas del pafs, como es el caso de la publicación en el Diario 

Oficial de lo F2deraci6n el martes 8 de enero de 1991 la nonna oficial mexicana 

de la calidad (NOM-CC-1990), participando en la elaboración de la misma algunas 

empresas e Instituciones Importantes, entre las que destacan: 

-La Cámara Nacional de Manufaduras Eléctricas. 

-Comisión Federal de Electricidad. 

-Grupo CONDUMEX. 

-Grupo Industrial NACOBRE. 

-Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares. 

-Instituto Mexicano del Petróleo. 

·SICARTSA. 

-SQUARE-D de México S.A .• 

-Petróleos Mexicanos. 

-Teléfonos de México. 

-Vidrio Plano de México. 

1. NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

A) NOM.CC-1 "Sistemas de calldad-vocabularfo" 

B) NOM.CC-2 "Sistemas de calidad-gestl~n de calidad. Guia para la 

solecclOn y el uso de normas de aseguramiento de calidad" 

C) NOM.CC-3 "Sistemas de calidad-modelo pare el aseguramiento de ta 

calldad aplicable al proyecto/diseno, la fobrlcaciOn, la lnstalaciOn y el 

servicio" 
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D) NOM-CC""4 "Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la 

calidad aplicables a la fabricación e Instalación" 

E) NOM-CCa& "Sistemas de calidad-modelo para el aseguramiento de la 

calidad apll~ble para 18: Inspección y pruebas finales" 

F) NOM..CC-8 "Sistemas de calidad-gestión de la calidad y elementos de 

un sistema de calidad. Directrices generales" 

G) NOM-CC-7 "Sistemas de calldad-audltorfas de calidad" 

H) NOM-CC..a "Sistemas de calidad--califlcación y certincaclón de auditores" 

Cabe aclarar que dichas normas oficlales mexicanas no son de carácter 

obllgatorio por lo que confonne al art.65 de la ley federal sobre metrología y 

normalización constituyen una ref erencle técnica pare determinarla calidad de los 

grupos y seivicios de que se trate. 

La subsecretaria de lndustrta e Inversión Extranjera de la Secretarla de 

Gobernación ha com¡,fderado la conveniencia de dar a conocer el texto completo 

de las normas oflciales referidas a través del Diario Oficial de la Federación a 

pesar de no ser obllgatorias, constituyen una gula muy valiosa para la industria 

nacional y sectores Involucrados. 

Las empre~as gubernamentales ast como las extranjeras, han empezado 

a exigir el cumpllmlonto de normas de calldad a sus proveedores. 

Con lo que surge la necesidad por parte de las empresas mexicanas por 

tratar de lmplemcnlar un sistema de aseguramiento de la calldad. 

A continuación se enunciará parte de estas normas: 
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2. ASPECTOS IMPORTANTES DE LAS NORMAS DE 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

AJ NOM.CC-1-1990 "SISTEMAS DE CALIDAD-VOCABULARIO". 

Esta norma es básicamente equivalente con la Norma Internacional ISO. 

8402 QUALITY-VOCABULARY. 

Este norma oficial mexicana de vocabulario de Calidad, se elaboró con el 

fin de esteb\~cer los términos y definiciones empleadas en el campo del 

aseguramiento de calidad. 

Muchos de los términos ydefin\clon8s contenidas en ella tienen significados 

especlOcos y epllcaclones111és empilas que les definlcionesgenérh:·.as encontradas 

en los diccionarios. 

Esta nonna oficial mexicana proporciona los términos y definiciones 

fundam~ntales relativos a los conceptos de Aseguramiento de Calidad que se 

aplican a productos y/o servicios, para ta elaboración y uso de nonnas y 

especificaciones de aseguramiento de calidad y para facilitar el entendimiento 

mutuo y comprensión de las mismas, un resumen de estos terminas se muestran 

a contlnuacl6n. 

a) Por producto se entiende, como el resultado de actividades o procesos 

(productos matertales o tangibles; productos no materiales, tates como un 

programa de computadora, un dtseno o proyecto o Instructivo). 

b) El servicio se refiere e actividades o procesos (lales como la prestación 

de un servicio o la ejecución de un proceso de producción). 
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e) El aseguramiento de Ctllldad, es el conjunto de adMdades planeadas 

y slstemétlcas, que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindarla confianza 

apropiada, de que un producto o servicio cumple con los requlsillos de calidad 

esplcificados. 

d) Auditor es aquél Individuo que ejecuta cualquier a di vid ad dentro do una 

auditoria. 

e) El auditaren entrenamiento es el aspirante a obtener la ca\lficaci6n de 

auditor, el cuél ecompana y auxilia al grupo auditor durante todas las etapas de 

una auditoria y recibe la orientación y entrenamiento adecuado para tal fin, 

mediante la coordinación y dirección de un auditor llder. 

f) EL auditor Uder esté calificado y certificado cuya experiencia y 

entrenamiento le permite organizar y dirigir una auditoria, reportar deficiencias o 

desviaciones, asi como evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de 

auditorias efeduadas por un grupo de auditoria, el auditor Uder administra, 

supervisa y coordina los miembros del grupo, además de ser responsable de la 

auditoria. 

g) Le auditoria de Calidad es un exémen slsteméllco e independiente para 

determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las 

disposiciones preestablecidas y si éstas son Implantadas eficazmente y son 

adecuadas para alcanzar los objetivos. 

h) La auditoria Externa es aquella que es efectuada en una organización, 

por un grupo ajeno a ésta. 

1) La auditoria Interna es aquella que es efectuada dentro de la misma 

organlzacl6n, bajo control dlredo de ésta. 

j} La calidad es un conjunto de propiedades y caracteristlcas de un pro dudo 

o servicio que lo confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o 

Impllcitas preestablecidas por el cliente o la misma empresa. 

k) El ciclo de la calidad es un modelo conceptual de las actividades 

lnterdepcndlentesque Influyen sobre le calidad de un producto o servicio e lo largo 
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de todas sus fases, desde la identificación de las necesidades del cliente, hasta 

la evaluación del grado de satlsfaccl6n de éstas. 

1) El control de calidad es un conjunto de métodos y actividades de carácter 

operativo, que se ut\llzan ·para satisfacer el cumptlmlento de los requisitos de 

calidad establecidos. 

U} Defecto es el no cumpllmlento de IOs requisitos de uso propuesto o 

senalado. 

m) La especificación es un documento que establece los requisitos o 

exigencias que el producto o seNlcio debe cumplir. 

n) La fiabllldad es la capacidad de un producto, elemento o dispositivo para 

cumplir una función requerida bajo las condiciones dadas y para un periódo de 

tiempo establecido. El término de fiabllldad también se utiliza como una 

caracteristlca que designa una probabilidad de buen funcionamiento (éxito). 

ft) La gestión de calidad es una función general de la gestión que determina 

e Implanta la polltlca de calidad que Incluye la planeac\ón estratégica, la 

asJgnaclón de recursos y otras acciones slstemAtlcas en el campo de la calidad, 

tales como la ptaneeciOn de la calidad, desarrollo de actividades operacionales y 

de evaluación relativas a la calidad. 

o) Grado/Clase es el Indicador de categoria o de rango referido a las 

propiedades o caracterlstlcas de un producto o seNlclo, para cubrir diversas 

necesidades destinadas a un mismo uso funcional. 

p) ~l grupo audttores el con} unto de Individuos que se Integran para realizar 

una aUdltorla bajo la dirección de un auditor llder. 

q} La Inspección son act.lvidaes tales como medir, examinar, probar o 

ensayar una o más earacterfst\cas de un producto o servicio y comparar a éstas, 

con las exigencias y requisitos especificados para determinar su conformidad. 

r) La no Conformidad es el no cumpllmlento de 1os requisitos establecidos. 
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s) la pollUca de calidad es el conjunto de directrices y obfetlvos generales 

de una empresa relativos a la calidad y que son formalmente e}(presados, 

establecidos y aproba<los por la alta dirección. 

t) El plan de calldadesundacumentoqueestablece las prácticas operativas, 

los procedimientos, tos recursos y la secuencia de les activldades relevantes de 

call~ad, referentes a un producto, servicio, contrato o proyecto en particular. 

u) La rastreabllldad es la capacidad de reencontrar o reconstruir ta historia, 

la apllcaclón o la localización de un elemento o de una actividad, de elementos o 

acUvldades similares, por medio de registros de ldentifJcación. 

v) La responsabllldad legal de la calidad de un producto y/o servicio es un 

ténnino genérico usado para describir la responsabilidad y obligación de una 

organización para efectuar una reparación o restitución por pérdidas debidas a 

lesiones personales, daftos materiales o cuafquler otro dafto causado por un 

producto o servlcio. 

w) La revisión del diseno/proyecto es el examen formal, documentado, 

completo y sistemétlco de un dfsefto, con el fin de evatuar tos requisitos iniciales 

del diseno y la capacidad del mlsmo para alcanzar es10s requlshos, Identificar 

problemas y proponer soluciones. 

x) La revisión del sistema de calidad es la evaluación formal efectuada por 

la alta dirección de una organización, del estado y la adecuación del sistema de 

calidad en relación a la palftlca de calidad y e los nuevos objetivos resultado del 

cambio y evolución de tas circunstancias. 

y) EL sistema de calidad es la estructura organizacionat. conjunto de 

recursos, responsabilidades y procedlmtentas estabfocidos para aseg:urarque los 

procJuC1os, procesos o servicios cumplan satlsractortamente con el fin a que estén 

dastlnados ~que estén dirigidas hacia la gestión de la calidad. 

2) La vlgllancla de la calfdadlsegulmlento de la calldad 
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eslaveriflcaclónysegulmlentopermanentedelestadodelosprocedlmkmtos, 

los métodos, las condiciones de ejecución, los procesos, los produdos y servicios 

asl como el anélisls de los registros en relación a las referencias establecidas con 

el fl'n de asegurar que se cumplan los requisitos de calidad especificados. 

Bl NOlll.(:C-Z-1990 "SISTElllAS DE CALIDAD.GESTION DE CALIDAD" 

Un factor prfmordlat en la operación de una empresa, es la calidad de sus 

productos y/o servicios. Además, en los últimos anos existe una orientación 

mundial por parte de los clientes, hacia una mayor exigencia en los requisitos y 

expectativas con respecto a la calidad. Conjuntamente con esta orientación hay 

une creciente comprensión y toma de conciencia de que el mejoramiento conUnuo 

en la calidad, es necesario para alcanzar y sostener un buen desarrollo económico. 

Las organizaciones Industriales, comerciales o gubernamentales, proveen 

de productos o servicios que pretenden satlsf acerlas necesidades o requisitos del 

usuario. Ta!es requisitos son muchas veces presentados como "especificaciones"; 

sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden por si mismas garantizar 

que los requisitas del usuariofuerón alcanzados consistente mente, si se presentan 

desviaciones, deficiencias en las especificaciones o en el mismo sistema de 

organización, establecido para la obtención del producto y/o prestar el servicio. 

Consecuentemente, esto ha producido el desarrollo de normas de sistemas de 

calidad que complementen los requisitos del produdo o servicio dados en las 

especificaciones técnicas. 

La serle de Normas (NOM-CC-1 a NOM-CC-8) y otras que sobre este tema 

se emitan posteriormente par la OGN, pretenden establecer una racionalización 

de los numerosas y variados enfoques en este campo. 
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El sistema de caUded de una empresa, está influenciado por los objetivos 

de la organización y por lo tanto, estos sistemas de calldadvarlan de una empresa 

a otra. 

Esta serie de normas no U e nen como fin establecer un sistema nonnalitado 

de la catldad para su Implantación en una delennlnada empresa. Es decir, cada 

organización usuaria debe establecersusrequlsilosespecmcos sobre sistemas de 

calidad, de acuerdo con las normas aplicables. 

Esta norma oficia! mexicana cubre los objetivos de establecer claramente 

las diferencias e Interrelaciones entre los principales conceptos de calidad, asf 

como proporcionar la gufa para la selección y uso de las normas de Sistema de 

Calidad que pueden $Cí empleaefas para propósitos de la gestión Interna do 

calidad (NOM-Cc-6) y para propósitos externos de aseguramiento de calidad 

(NOM·CC·3. NOM·CC·4 y NOM-CC·5). 

Las caracterlstlcas del sistema de calidad en una organización debe estar 

orientada a cump!lr, entre otros, los siguientes objetivos. Alcanzar y sostener la 

cal!dad real del prc<lucto o seiviclo producido. de tal manera que satisfagan 

continuamente las necesidades explfcUas del cilente, proporcionar la confianza a 

su misma dirección, de que la calidad propuesta esté siendo alcanzada y es 

mantenida asf como dar la confianza al cliente de que la calidad propuesta es 

cumplida en el producto entregado, proporcionando cuando el contrato lo requiera, 

Ja demostración de concordancia de los requisitos. 

Antes de desarrollar o Implantar un sistema de calidad, se debe consullar 

la presente norma para adquirir un conocimiento amplio de los conceptos 
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generales y después según lo Indicado en la NOM-Cc-6, determina la extensión 

con la que debe aplicarse cada elemento del Sistema de Calidad. 

La NOM·Cc-6 presenta lasdlrectricesgenerales sobre los factores técnicos, 

administrativos y humanosqueafectan lacalldad y la detección de las necesidades 

para sallsf acer, al cliente. La NOM-CC-e enfatiza especialmente en la satisfacción 

de las necesidades del cliente, el establecimiento de les responsabl\\dades 

funcionales y la Importancia de evaluar(tan amplio como sea posible) los riesgos 

y beneficios potenciales. Todos estos aspectos deben ser considerados en el 

establecimiento y mantenimiento de un sistema de calidad efectivo. 

C) NOM.CC-3-1990 "SISTEMAS DE CALIDAD-MODELO PARA EL 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO/DISE!'lO, 

LA FABRICACION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO". 

Esta norma concuerda bllslcamente con la norma IS09001-1Q87, OUAL· 

ITY SISTEMS. MOOEL FOR QUALITY ASSURENCE IN DESI NG/ DEVELOP· 

MENT, PRODUCTION, INSTALLATION ANO SERVICING. 

El própóslto de la siguiente nonne es el de orientar la Integración de los 

elementos que conforman el sistema de aseguramiento de la calidad de un 

proveedor que tiene la responsabilldad de efectuar las actividades de diseno I 

proyecto hasta el servicio al cliente. 

Esta norma forma parte de un conjunto de tres normas referidas a los 

sistemas que pueden utilizarse para el aseguramiento de la calidad. Los modelos 

descritos en las tres normas representan modelos distintos de capacidad funciona! 

y organizativa que pueden ser utilizados para regularlas relaciones contractuales 
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entre las partes (proveedor-cliente), asl como para la evaluación de dichos 

sistemas. 

Esta norma establece los requisitos mfnimos que debe cumpllr el sistema 

de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene la responsabilidad de 

proyectar y/o dtsenar, fabricar e Instalar un producto y proporcionar un servicio 

correspondlento al producto. 

Esta norma es aplfcable cuando los requisitos del producto, proceso o 

servicio, se establecen fundamentalmente en función del servicio a prestar y 

consecuentemente, el proveedor se responsab11lza de la gesllón de la calidad de 

las distintas etapas, desde el proyecto y/o diseno, hasta el servicio al cliente. Los 

requisitos establecidos en esta nonna, tiene el objetivo de evitar productos no 

conformes en todas sus etapas, desde el proyecto o diseno, hasta el flnat de la vide 

útil del producto, Incluyendo los servicios al cliente. En el caso de productos no 

conformes se busca su detección, ktentlflcaclón y segregación, asf como la 

implantación de acciones correctivas de manera oportuna. Esta norma se 

sustenta en los conceptos de aseguramiento de calidad. 

Esta nonna so aplica cuando Los requisitos especiflcados para el producto 

se establecen principalmente en función de su aplicación y en consecuencia, el 

proveedor debe, por medio de un contrato, hacerse cargo del proyecto/diseno, asf 

como para la conformidad de los productos para que puedan ponerse de 

manlftosto con suficiente confianza si el proveedordemuestra de formafehaclente, 

su aptitud para disel'iar el producto, fabrtcar1o, Instalarte y efectuar el servicio 

después de la entrega. 
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La guta para evaluar la ap\lcaclón de la presente norma es la norma NOM~ 

CC-7. 

Referente a las responsabilidades del cliente, este debe de efectuar una 

evaluación del manual de aseguramiento total de la calidad, de los planes de 

lnspeccf6n y prueba, asf como de otros medios y recursos de f abricaclón o proceso 

requerido a su proveedor, el cliente debe especificar en el concurso si lo hubiese, 

todo lo concerniente a las especificaciones del producto, disposiciones legales, 

documentación que seré entregada al proveedor y retenida por el clienle. 

Efectuar auditorias del producto yfo sistema, de acuerdo a procedimientos 

establecidos para comprobar que et proveedor trabaje conforme a lo establecido 

(ver NOM·CC·B). 

P~ra el caso en que el proveedor no haya fabricado con entertortdad el 

producto solicitado, el cliente prodn\ evaluar el sistema de calidad en función de 

105 productos que normalmente fabrican tomando en consideración les 

caracterlslicas del producto solicitado. 

Además deberá convenir por escrito con el proveedor las normas y 

especificaciones requeridas para el producto al fonnalizar el contrato y antes de 

Iniciar los trabajos. 

Por su parte el proveedor tiene las responsabilidades de satisfacer tos 

requisitos especificados en el contrato, desarrollar, Implantar y mantener el 

programa de aseguramiento de calidad espec\flcado en esta norma, asi como lo 

especificado en el contrato, derfacllldedes el cliente para que evalúe los recursos 

y el sistema de calidad de la empresa, sin la necesidad de tener establecido 

formalmente contrato alguno. También para que verifique le calidad en las 
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diferentes etapas de realización del producto o servicio, y audite el sistema de 

acuerdo a lo establecido en el contrato y la especificación sobre el sistema de 

calidad correspondiente y en en el caso en que el cliente suministre Insumos para 

el proceso, el proveedor debe certificar que éstos cumplen los requisitos 

establecidos que son consistentes con los requisitos de calidad del producto o 

servicio final y avisar el cliente que las no conformidades encontradas han sido 

convenientemente tratadas. 

Finalmente, esta norma seflala que los productos o servicios deben cumplir 

con todos los requlsttos y ci1sposlclones legales, que les sean epllcabtes, aún si 

éstos no se mencionan en el contrato, por ejemplo las estipulaciones en la Ley 

Federal de Protección al Consumidor, las normas que emite le SECOFI, esl como 

las restricciones que emita cualquier Secretarla en lo relacionado al manejo de 

Insumos y le fabricación de determinados produdos o en la prestación de algunos 

servicios. 

D) NOM.CC-4-1990 SISTEMA DE CALIDAD-MODELO PARA EL 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD APLICABLE A LA FABRICACION E 

INSTALACION. 

Esta norma establece los requisitos mlnlmos que debe cumplir el sistema 

de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene la responsabilidad de 

fabricar o Instalar un produdo. 

Esta nom1a es aplicable cuando los requlstos de lunclonamlento del 

producto y/o servicio ya han sido establecidos y consecuentemente el proveedor 

se responsablllza de la gestión en las etapas de fabricación e instal&clón. 
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Los requisitos establecidos en esta norma, tienen el objetivo de evitar 

productos no confonnes en las etapas de fabricación e Instalación. En el caso de 

que existan, se busca su detección, Identificación y segregación, asl como la 

Implantación de acciones correctivas de manera oportuna. Esta norma se 

sustenta en los conceptos de aseguramiento de calidad. 

Esta norma se aplicará cuando, los requisitos del producto y/o seivlcio ya 

se encuentran establecidos por rererenci a a un proyeclo/dlse i'io o un a especificación, 

y consecuentemente el proveedor se responsablllza de la gestión de calidad, por 

otra parte la conformidad de los productos pueden ponerse de manlfiosto con 

suficiente confianza si el proveedor demuestra, en ranna fehaciente, su aptitud 

pera fabricar e instalar el producto. 

La gura para evaluar la aplicación de la presente nonna es la norma NOM-

CC-7. 

E) NOM·CC-5 SISTEMA DE CALIDAD-MODELO PARA EL 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD APLICABLE A LA INSPECCION Y PRUEBAS 

FINALES 

Esta norma oficial mexicana establece los requisitos mlnimos que debe 

cumplir el sistema de aseguramiento de calidad de un proveedor que llene la 

responasabllidad de Inspeccionar y erectuar las pruebas finales do ACeplación 

correspondientes al producto los requlsllos establecidos en esta norma tienen el 

objetivo de evitar desviaciones en las etapas de Inspección y pruebas finales, en 

el caso de ·productos no conrormes se busca su detección, Identificación y 

segregación. Esta norma se suslenta en los conceplos de aseguramiento de 

calidad. 

Esta norma se aplicará cuando, Los requisitos del producto y/o servicio ya 

se encuentran establecidos porreferendaa un proyecto/dtsefto o una especlflcación, 
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y consecuentemente el proveedor se responsabítlza de la gestión de calidad, por 

otra parta la confonnidad de los productos pueden ponerse de manifiesto con 

suficiente confianza si el proveedor demuestra, en rorma rehaci.?nte, su aptitud 

para fablicar e Instalar el producto, 

La ouJa paro evaluar la apllcaclOn de la presente norma es la norma NOM

CC-7 parte 3, sistemas de calidad: gufa cuestionario para la aplicación de la norma 

NOM·CC-5 

F) NOM-CC-6-1990 SISTEMA DE CALIDAD·GESTION DE LA CALIDAD 

Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. 

Esta norma está basada en Ja norma lnlemaclonat 150-9004-1987 

"QUAUTY MANAGEMENT ANO QUALITY SYSTEMS ELEMENTS GUIDE

LINES" 

Esta norma describe los elementos básicos por medio de los cuales un 

sistema de calidad puede ser desarrollado e lmplanlado. 

La selección de los elementos apropiados contenidos en esta nonna y la 

extensión en que son adoptados y aplicados por una empresa dependerá de 

factores tales como: mercado, naturaleza del producto, proceso de producción y 

necesidad del f'.onsumldor. 

Otros de los fundamentos que se tratan denlro de esta norma son Jos 

principios del sb1(lma de calidad, consideraciones sobre tos costos de calidad. ta 

calidad en relaciones del mercado, la calidad en el proyecto, la Cálldad en las 

adqulsJclones {compras), calidad en la producción, control de la producción, 

verificactón del producto, el control de los equipos de medición, lnspeccJOn y 
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prueba, manejo y funciones posteriores a la producción, documentación y 

registros sobre la calidad, la calidad rererenle al personal y uso de métodos 

estadísticos. 

F) NOM-CC-7-1990SISTEMADE CALIDAD-AUDITORIAS DE CALIDAD. 

La presente nonna tiene como objetivo el de descrfbfr los lineamientos 

generales, los aitertos y los requisitos mínimos necesarios para efectuaraudilorfes 

de calidad, facllltandodeesta manera, la efectividad de la práctica de la auditoria. 

Esta n~rma cubre en fonna general, las actividades a desarrollar por Jas 

áreas auditadas y por los auditores, independientemente de que la auditarla a 

realizar sea Interna o externa. 

G) NOM-CC·B-1990 SISTEMA DE CALIDAD· CALIFICACION Y 

CERTIFICACION DE AUDITORES. 

Esta norma tiene como objellvo de establecer los lineamientos generales 

para la calificación y certificación del persona/que realfza actlvidadesde auditorias 

de calidad. 

Asimismo contempla los Jineamlenlos para que las organizaciones que 

cuenten con un sistema de calidad ya establecido y requieran Implantar audftorf as 

de cal/dad, califiquen y certifiquen al personal que realizan ciertas actividades 

también eslablece las directrices que deben cumplir /as organizaciones y/o 

particulares que brinden el servicio de auditorias, para que cuenten con la 

autorización de la Dirección General de Normas (OGN). 
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Esta nonna contempla entre otras cosas la calificación y certificación de 

auditores as( como los conceptos básicos sobre la experiencia y requisitos del 

auditor de calidad. 
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3. COMENTARIOS 

Con las normas nacionales de calidad descritas en este capitulo se aprecia 

el esfuerzo realizado por el gobierno y diversas empresas, porfomontarel uso de 

tos sistemas de CTC, que como se dijo en un principio, no son coercitivas pero para 

poder trabajar con las empresas grandes y el gobierno llamase empresas 

paraestatales, descentralizadas y secretarlas de estado se requiere contar con un 

sistema de CTC apegado a las normas nacionales de control de calidad. 
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IV. PruNCIPALES NECESIDADES PARA LA INSTALACION DE UN 

SISTEMA DE CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. 

A continuación se senalaran algunas de fas necesidades que se presentan 

con mayor regularidad en las empresas que no cuentan con un adecuado sistema 

de calidad. Asl como el perfil de una empresa con problemas de calidad. 

1. NECESIDADES 

A) Descuido de la planificación de crecimiento a mediano y largo plazo. 

B) Le suposición de que la automatización, tas novedades mecénlcas 

o electrónicas transrormarán la empresa. 

C)Dependerde losdepartamenlos de control de calidad y de las inspecciones 

históricas. 

O) Automatizar sin aclarar la aplicación que se les dará, y no capacitar al 

personal en su uso. 

E) Falta de una cullura en calidad por parte de la "cabeza". 

F) ~alta de una estructura organizeclonal adecuada tendiente al 

meJoramle~to de la candad. 

G) Capacitación y planes de desarrollo deficientes. 

H) Centralización de las decisiones dentro do las organizaciones. 
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[) Clima Organlzacfonal desfavorable dentro do la empresa. 

J) Falta de comunicación entre las arnas de le organización. 

A conUnuaciOn se procederé a desatblr con mayor detalle cada una de las 

necesidades que se acaban de enunciar. 

2.• DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES EN LA INSTALACION DE 

UN SISTEMA DE C.T.C. 

A) Descuido de la planlncaclón de crecimiento a mediano y largo plazo. Se 

aprecia que en la meyoña de las empresas mexicanas no se lleva a cabo una 

planeaclón eficipnle con miras a su desarrollo en todas sus áreas, debido a que 

la preocupación de los dirigentes de dichas organizaciones se enfoca a la 

resolución de problemas a corto plazo lo que se traduce en resultados al mismo 

plazo sin que por esto so aseguro que el problema no se presentará en un futuro 

cercano. Al aplicar una adecuada planeacfón so podrá prever el surgimiento de 

dichos problemas sin que por esto se desvle completamente la atención para la 

resolución de los mismos descuidando los objetivos de crecimiento y desarrollo de 

Ja empresa. 

B) La suposición de que la automallzación, las novedades mecánicas o 

electrónicas transformarán le empresa. Este hecho es bastante frecuente en las 

organizaciones y aunque las mejoras te~ológlcas son de gran ayuda, no impllcan 

que el cambio sea a nivel general en la empresa, hay que recordar que el desarrollo 

se presenta en lodas las .éreas y que el avance no se estructura solamente en los 

recursos materiales sino en la conjunción de todos los recursos de la empresa 

siendo el humano uno de los m4s Importantes en dicho desarrollo. 
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C) Oependerde los departamentos de control de calldad yde las Inspecciones 

históricas. El centralizar las funciones de calldad en un sólo departamento 

conlleva a la falladesegulmlenlo, análisis y corrección del problema oportunamente 

por parte de las áreas Involucradas; las Inspecciones históricas por su parte, no son 

recomendables debido a que solo se verifican los resultados después de haber 

concluido el procesos, originando que no se resuelva In falla o error en el momento 

en que se origina. Para evitar este problema es recomendable implantar sistemas 

de control en varias partes del proceso para evitar y corregir las desviaciones que 

se presenten en el mismo, llamemosles administrativos o do producción. 

O) Automatizar sin aclarar la aplicación que se les dará, y no capacitar al 

personal en su uso. Algunas empresas estan en la creencia de que el comprar 

equipo sofisticado para eficlentar el proceso o procedimiento es la solución de su 

problema ,el problema radica en que se les da esta herramienta a los usuarios sin 

darles une capacitación de su usa y de las razones para la que fue adquirido, 

trayendo como consecuencia el mal manejo del equipo empleandolo 

inCorrectamente para otras actividades distintas para la que fue adquirido. El 

automallzar procedlmlentos es recomendable en toda organización siempre y 

cuando se les de capacitación sobre el manejo del equipo, para que el usuario 

pueda operar el equipo eficientemente en toda su capacidad y le de el uso para 

lo que fue adquirido dicho equipo. 

E) Fa!la de una cultura en calidad por parte de la "cabeza". 

La ralla de una orientación en la dirección hacia la calidad, parte de la idea 

errónea de que fa destinación de los recursos financieros que tienen como objetivo 

el mejoramiento de la calidad (en cualquier área) son un gasto y no una inversión, 

ye que los resultadas se presentan a mediano y largo plazo. 
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F) Falta de una estructura organlzaclonaf adecuada tendfente al 

mejoramiento de la calidad. Dentro de las empresas pcquenas y medianas se 

encuentra una fafta de estructura administrativa ya que algunas empresas no 

cuentan con: Organigramas, Manuales de organización, Manuales de 

procedlmlenl<>s, Planes de capacitación y desarrollo siendo estos los más 

importantes. 

G) Capacitación y planes de desarrollo deficientes. En las empresas 

mexicanas los planes de capacllación y desarrollo son elaborados para cumplir 

con un requisito legal ünlcamente sin ver la real Importancia que tiene para el 

mejoramlenlo de la calkfad. 

H) Cenlrallzación de las decisiones dentro de las organizaciones. 

Este problema genera una taita de visión de los problemas especificas que 

se generan en todas tas áreas de la empresa, asl como un retraso en la resolución 

de los mismos; debida a que una sola persona no puede abarcar un campo do 

acción tan amplio eOcientemente, por esto es rer.omendable ta descentra!lzac!On 

y delegación de funcíoncs y respansabiUdades a cada átea. 

1) Clima Organizacional desfavorable dentro de la empresa. La falla de 

identidad con los objellvos o el descontento de los trabajadores dentro de la 

organl:z:acfón, perjudica el buen desempei'\o de las actividades de la misma, 

generancfo desrnoUvación y por consiguiente una dismlnucióo en su capacidad 

productiva. lo quo Implica falta do Interés por parto de la gerencia en los problemas 

genorad~s en tos puestos operativos. 

J) Falta de comunicación entre las Areas de la organización: La rana ae 

comunicación genera que cada una de las áreas se enfoque a la resolución de sus 
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problemas, sin llegar a pensarlas repercusiones que pueden tener sus decisiones 

en otras éreasgenerando conmctosque afectan a toda la empresa en su conjunto. 

Coma hemos visto, la necesidad de tener un sistema de Control Total de la 

Calldad es fundamental para las empresas que deseen compelir en el mercado 

nacional debido a la apertura comercial que existe actualmente en nuestro pais, 

asl como la participación en los mercados globales dentro de los cuales nuestro 

pals se encuentra Inmerso llamase: Cuenca del Pacifico, Tratado de Libre 

Comercio con E.E.U.U. y Canadé, GAIT, Acuerdas comerciales con Centro y 

Sudamérica; en donde la exigencia de ca\\dad y precio seré factor determinante 

en la sobrcvivencla de las empresas: como sabemos la calidad y el precio van 

vinculados, ya que el precio se impactará en la medida en que se tengan que 

corregir los defectos en et producto o servicio. 

3. PERFIL DE UNA EMPRESA CON REQUERIMIENTO DE CALIDAD: 

Por úlllmo mencionaremos los criterios que toma Ph\llp B. Crosby (1991) 

para determinar el perfil de una empresa con requertmlentosde calidad. S~toman 

dichos criterios debido a que este autor los menciona de una manera clara y 

genérica. 

A) Los productos o servicios que salen al mercado presentan, parlo general, 

desviaciones de los requisitos publicados, anunciados o convenidos. 

B) La compal\la poseo una extensa red de servicios postventa o red de 

distribuidores, cuyos miembros están capacitados pare rcctlflcar productos y 

prestar servicios correctivos a fin de mantener satisfecho a los clientes. 
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C) Los di redo~ no establecen estándares claros do realización, nl siquiera 

una definición de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios 

criterios al respedo. 

D) La dirección desconoeo el precio del Incumplimiento 

E) La dirección niega ser la causa del problema. 

4. COMENTARIOS 

Las empresas mexicanas presentan un cuadro de necesidades dentro de 

las que destacan por su frecuencia: La falla de ptaneación en les actividades y en 

el crecimiento de las organizaciones, la creencia de que la automatización es la 

solución a sus problemas, la falta de una cultura y fi\osofla organlzacional por parte 

de los dirigentes, el contar con una capacitación y comunicación deficiente en tas 

diversas áreas, dan como resultado la necesidad de Implementar un sistema de 

control total de calidad, para lograr un desarrollo armonioso en todas sus áreas 

funcionales y asf poder elevar la calidad de sus productos o servicios para 

sobrevivir en los mercados a una apertura comercial en norteamérlca (TLC) y a 

tos posibles con1Jenros comerciales con diversos paises del mundo. 
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V. COMO IMPLANTAR UN SISTEMA DE CONmOL DE CALIDAD 

Una vez que se ha hecho conciencia de la necesidad de Instalar un sistema 

de control total de la calidad en la empresa es necesario contemplar los aspectos 

fundamentales de las relaciones humanas y las técnicas administrativas. 

A continuación se procederé a analizar cada uno de estos aspcdos, ast 

como los problemas que sepresenlanen el desarrolla de los mismos, estosfuerón 

tomados en base a la experiencia de los estudios realizados en el área de calidad 

por Diez y Martfnez (1991), obteniendo resultados sausractorios. 

1. ASPECTOS DE LAS RELACIONES HUMANAS. 

Pera poder Implementar un sistema de Control Total de la Celldad es 

necesario que todas las personas de la organización se sientan parte importante 

de la misma, asl como desarrollar sus funciones en un cllma de cordialidad y 

satisfacción, en donde el trabajo sea une motivación pare et desarrollo y 

crecimiento del que la dcscmpeno. "Es Igualmente Importante que le gente sepa 

lo que he de lograr asl como to que tiene que hacer''. En este contexto le palabra 

todos significa desdo el nivel más alto de la organización hasta el más humilde de 

losmlsmos. 

La organización requeriré una relnducción e Integración de los objetivos y 

metas do la empresa, de tal forma que los objetivos Individuales sean congruentes 

con los objetivos de la organización. 

La relnducción consta de pláticas, juntas, proyecciones, manuales de 

Inducción, entre otros, en donde etprinclpal objetivo radica en convecery hacefios 
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sentir que todos son ese pequefto engrane que en su conjunto hacen posible el 

funclonamlenlo de esa gran máquina llamada empresa. Para esto el director 

general tiene una función de gran Importancia ya quo con su presencia en las 

juntas dara fe del compromiso de la empresa con sus empleados; por que como 

se sabe en muchas ocasiones una simple palabra de a\lento y reconocimiento es 

més motlvante que cualquier otro estf mulo de tipo material. Ademés el trabajador 

se siente tomado en cuenta en relación a sus observaciones y puntos de vista, lo 

que nos seré de gran ayuda para la Implementación del sistema de Control Total 

de Calidad reOejandose en la apl\cación de los circulas de calidad (técnica que se 

explicara més adelante). 

El clima de cordialidad y satisfacción es uno de los factores moUvantes que 

lograrén que el trabajador se desempei\e de manera eficiente incrementando por 

consiguiente su productividad. Al Instalar un nuevo sistema en este caso el del 

Control Total de la Calidad se encontrará. con una resistencia lógica el cambio que 

se Incrementaré de manera sustancial si hay problemas anteriores que eviten 

dicho clima de corcllalldad y satisfacción. 

El primer paso para lograr un clima de cordialidad seré el Investigar los 

factores que pudiesen Impedir o que Impiden en este momento el buen desempeno 

de sus actividades, para esto se procederé a efectuar un estudio de clima 

organlzacional el cual se descfiblré a continuación. 

A) Clima organl~clonal. 

El estudio de clima organlzacionel nos revelaré el ambiente en el cual se 

desenvuelven los trabajadores tanto en el aspecto de espacio flslco como el 

· Interpersonal. Para ello en la realización de dicho estudio se efectuarén los 

siguientes pasos: 
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a) ElabOraclón de cuestionarios, en estos so Investigarán las opiniones 

existentes en relaci6o a las siguientes puntos que prevalecen en la empresa como 

son: Imagen corporativa, Imagen de su área de trabajo, conocimiento de los 

objetivos y polltlcas, imagen de los mandos superiores, Imagen de los mandos 

Inmediatos superiores, relaciones Interpersonales entre sus campaneros de 

trabajo, comunicación entre éreas y el concepto de su espacio ffslco de trabajo 

0/er anexo 1). 

Las preguntas a realizar serén abiertas procurando con ello obtP.ner el 

mayor grado de Información, además sera necesarto cotejar la Información 

obtenida con la obServaclón directa. 

b) La aplicación de cuesllonarto se efectuaré en forma de ·entrevista de 

profundidad entendlendoso esta como una plétlca a puertas cerradas en donde el 

entrevistado podré extemar sus Ideas asl como sus quejas guléndose el 

entrevistador por el cuestionario; en este punto el entrevistador deberé hacer 

énfasis en el entrevistado de que sus aportaciones serán para uso exclusivo de la 

Investigación y por lo tanto no afectará en sus actividades, sirviendo esta para 

mejorar tas condiciones en las que se desarrollan las mismas. Este hecho es 

Importante ya que el empleado sentirá que se le esté tomando realmente en 

cuenta y a su vez nos ayudaré a que el mismo entrevistado nos apoye en la 

Instalación del sistema. 

El entrevistador deberé tener el cuidado de no comprometer a la empresa 

ni prometer soluciones Inmediatas, sino enfatizar en el hecho de que este es el 

primer paso de un largo proceso para la solución de dichos problemaS, ya que de 

hacer lo contrario los trabajadores entrevistados al no ver soluciones Inmediatas 
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pensarén que se les esté engaf'lando y mostraran una resistencia com~eta a la 

Implantación de cualquier nuevo sistema. 

El investigador deberé además tener la suncente capacidad de distinción 

entre los problemas cspeclficos del entrevistado, de los existentes en la 

organización, que son los que realmente nos Interesan. 

La entrevista se aplicaré preferentemente en todos los niveles de la 

empresa seleccionando a los entrevistados tomando en cuenta las siguientes 

criterios de selección para la determinación de los entrevistadas como lo san: 

Las de mayar tiempo en la empresa y en el puesta. En algunos casos es 

Imposible entrevistar a todas los empleados de una organización asf que a nuestro 

Juicio tendré preferencia el personal más veterano en la empresa ya que este tiene 

mayor conoclmento de la problemática y de cuales han sido sus orfgenes dentro 

de la misma; además cabe hacer notar que este personal es el que mayor 

resistencia al cambfo mostraré al aplicar el nuevo sistema. 

Los U de res Informales ya que son estos f éclles de detectar ¡:;ar medio de las 

entrevistas y observaciones ya que, les gusta hacerse seguir por el resto de sus 

campaneros sin tener una autoridad de tipo formal, este tipo de personal puede ser 

nocivo o por el contrario, sablendose encausar, podrla ser una ayuda para la 

Implantación (!el sistema. 

Los Uderes fonnales forman parte Importante en la investigación debido a 

que son el eslabón entre los mandos superiores y lps trabajadores o empleados, 

además de tener el conocimiento de las funciones desarrolladas en el érea o 

· sección a su cargo asl como de su problemática. 
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Nota: EIOOmerovariará en relación a1tamano y Upo de la empresa asl como 

del Juicio del lnvesllgador. 

e) Obtención de resonados. Una vez realizadas las entrevistas se procederé 

a analizar ras respuestas. En su caso las tabulaciones moS1rarán tos problemas 

que se presentan con mayor frecuencia, siendo estos tos puntos a los que se 

pondrán mayor atención en la ap(lcaclón del nuevo slS1ema. 

d) Posibles problemas y soluclones. Para mejor entendimiento de esto 

apartado lo subdividiremos en problemas y soluciones. Dentro de los problemas 

más frecuentes se encuentra la resistencia al cambio teniendo como causas 

principales: El deseo natural de conservar tas propias costumbres o el status; el 

temor al fracaso y la Incertidumbre a los resultados ( ya que es prerelible en 

general, la certidumbre de la lnfer1or1dad a la Incertidumbre relativa de una 

mejora); una falta de convicción por carencia de argumentos e favor: una falte de 

comprensión acerca de su naturaleza y su funcionamiento: ei temor a verse 

superado (cosa que podrta comprometer su porvenir); el temor a una disminución 

en su prestigio, s1atuso Importancia o el temor de disgustar a los demés miembros 

del grupo. 

Dentro de las poslbtes soluciones para evitar o disminuir la resistencia al 

cambio podemos aplicar las siguientes acciones. 

La resistencia a los cambios pueden superarse haciendo que las personas 

implicadas en et cambio pattJcipen en él, para que conozcan todas sus causas. 

Cuatquler cambio 1fene que Instrumentarse en colaboración con los que 

son afectados por dicho cambio. 
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El cambio llene que ser adaptable y flexible, seglln las circunstancias de 

su evolución. 

El cambio debe tener un objetivo, el cual se encontraré dirigido a resolver 

uno o vertos problemas y tendré que ser préctlco y eficaz. 

El cambio tendré que ser Impersonal y desprovisto de prejuicios. SI sólo 

beneficia a un grupo, en perjuicio de otro. no se alcanzara Jamas una plena 

cooperación. 

El cambio tendrá que ser evaluado objetivamente, sin pasión en favor o en 

contra, v81orando las ventajas y tos Inconvenientes a corto y largo plazo. 

Se Informara de los hechos, necesidades, objelivos y probable~ efectos del 

cambio a los Integrantes de la organización. 

La persuaclón sobre los factores que llevaran a la decisión del cambio. 

Dialogar, Intercambiar y confrontar opiniones entre los diverso grupos 

Involucrados. 

La expresión de los sentlmienlos y emociones unidos a la perspectiva del 

cambio de los miembros de la organización. 

La consulta, y de ser posible le participación en los procesos de: Diagnóstico 

de le situación, selección de la decisión, solución de problemas y por último en la 

planeación de acciones y resultados. 
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DI Aslmllact6n de la mosolla de la celld1d. 

ComosehapodkSoapreclarlaCa\ldadTotalln~ucraatodalaorgantzaclOn 

y para que esto se efectue es necesario Inculcar una serte de Ideas que 

manifiesten la necesidad del sistema. Dichas Ideas y apUcaclones se explicarán 

a continuación. 

Fllosofla de Calidad , principales Ideas. 

a) Que tocto producto, actiVldad y relación humana en la empresa se haga 

con el més alto sentido de calidad buscando siempre " hacerlo bien desde el 

principio" hasta lograr la excelencia. Esta Idea es la més Importante de la 

administración por calidad, siendo muy ambiciosa pero a la vez factible de 

alcanzar en un atto porcentaje, por lo mismo se haré énfasis en esta Idea 

manejandola en todas las actividades hasta que se vuelva une forma de ser y 

actuar del todo el personal. 

b) Un reto cada manana y un logro cada tarde, es necesario que todo el 

personal tenga sus funciones bien delineadas al Iniciar su jornada, teniendo en 

cuenta los fines para los cuales las esta desarrollando, ya que es desmollvante 

no saber para que se trabaja; cuando el personal desconoce que se espera de él 

y su trabajo, no puede existir un compromiso ente la empresa. 

c) La calidad se vuelve asunto de todos o no funciona, es necesario que 

cada una de las Areas y persones de la organización conozcan que le labor en 

busca de la calidad se esta efectuando en toda la empresa y no solo en casos 

especlflcos creando la conciencia de equipo que requiere la misma.· 
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d) Administrar a trav6s del personal en vez de administración de peJSOnal: 

Recordemos que los documentos y las máquinas son Importantes , pero es m'5 

Importante el personal que las opera por to que es necesario considerar que el 

per.>anal es capaz de aportar Idees y sugerencias para mejorar su trabajo, ya que 

son ellos los que mejor lo conocen y es a través de estos que se ha de lograr la 

verdadera " productividad y calidad ". Es esto lo que se conoce como trabajo 

participativo (clrculos de calidad). 

Para Involucrar al personal en estas Ideas es necesario erectuer juntas en 

donde se ponga de manifiesto las antertoresldeas, estas juntas se harén en fonna 

de cascada desde los nlvelcsd\rectlvos hasta los niveles més bajos de la empresa; 

reforzando estas con carteles propagandlstlcos, plAllcas, entre otras. 

C) Circulas de Calidad, 

Los Circulas de Calidad son una herramienta Importante en la instalación 

d81 sistema de Control Total de la Calidad. Un circulo de calidad es un pequefto 

grupo de personas que realizan un trabajo slmllar, pertenecientes a una misma 

área de trabajo, que se reúnen en fonna periódica y voluntaria para Identificar, 

analizar y resolver los problemas que se presenlan en dicha área, teniendo estó 

como principal objetivo. 

Las .actividades esenciales que rea\lzan los clrculos de calidad son: 

Identificar el proble~a. analizar los problemas as( como de resolver problemas 

proponiendo attematlvas de solución a la gerencia. 

Generalmente los problemas Identificados son selecctonados por el mismo 

circulo tratando de dar prioridad a los que se necesiten resolver a corto plazo, 

manejando como regla general el evitar tratar asuntos relaclonedos con salarlos 
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y promocionB!i, poliUGas de contratación o despido y cuestiones relacionadas con 

criticas de Jeres o compal\eros. 

Una vez. kfentfflcado y seleccionado el problema se procederé a buscar las 

causas que lo generaron procediendo a exponer alternativas de solución las 

cuales serán evaluadas por el circulo presentando a la gerencia la mejor opción. 

La estrudurade foscffQJlosdecalldad se integran poruncom!lé dlrectfvo,que 

es un equipo de trabajo formado por le alta dirección , sus principales funciones 

son: Ajar objetivos y metas del programa asl como establecer directrices de 

operación; facmladores que son elegidos por el comité, sobre ellos recae la 

función do capacitar lfderes y miembros, promover el programa, apoyar la 

operación de fos cfrculos, participar en sus reuniones para orientar1os en cuanto 

a técnicas y procedimientos e Intervenir ante las dificultades que obstaculicen el 

proceso gtob11t. Además es responsable de los reglsuos, controles y memorias del 

trabajo de los clrculos: Los líderes son los jefes del área en los quo se fonna el 

cfrculo es importante que estoseaasl porque se refuerza la estructura organli.atl>1a 

fonnal. Son responsables da Integrar y orgenllar el circulo en su área de trabajo 

orogramar las reuniones y asegurar la asistencia do tos mismos fomenlando su 

participación; Los miembros de los clrcu\os son los Integrantes de una misma área 

de trabajo y sus principales responsabilidades consisten en aportar sus Ideas, 

creativfdad y experencia en las reuniones del circulo. 

Et costo de la capacitación para el manejo de tos círculos es muy alto y de 

targo tiempo, por r:.so es recomendable buscar los servicios de un agente de 

cambJoextemo, el cual en unpflnciplo conducirá las prtmerasseslonescapacitando 

poco a poco a lo$ /ntegranles en el manejo de los mismos. 
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D) CAPACITACtON 

La capacitación es un factor lmpartante en la Implementación do un 

Sistema de Control T~~al de Calidad. En la mayot1a de las empresas mexicanas 

en fa Instalación de eu.ilquler nuevo sfsteme se le de mayor importancia a las 

parteS técnicas y mecánicas descuidando la capacitación, teniendo como 

consecuencia el fracaso del sistema, este resultado no es en la mayorfa de los 

casos par causa del sistema mismo si no por la falla de preparación del personal 

que lo aplica. A eonllnuaclón so enunciarán algunas puntos que ayuaarán a hacer 

más eficiente la Instalación del sistema de calidad segun Arlas Gallcia (1990). 

a) tnventartos de recursos humanos. Este Inventario nos Indica can qué 

potencial cuenta ta empresa en el momento actual y como va a proyectarse en el 

futuro. Los datos que pudiesen contener son: 

- Número de empleados con que cuenta ta organización y categorf a de que 

se trate. 

- Número de empleados que se necesitarán en esa categoría. 

- Edad de cada empleado. 

- Nivel de habUldad lndlvldua1. 

~ Nivel de conocimiento Individual. 

~ Actilud de cada empleado frente a su trabajo y la empresa. 

- Nivel de funcionamiento Individua!: Calidad y Cantidad. 
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- Nlvet de conocimiento y habilidad lndlvldual para otras tareas • 

.. Posibles sustituciones para ese puesto dentro de ta companía. 

·Posibles sustituciones para ese puesto fuera de la companfa . 

.. Tiempo de capacllaclón requerido para posibles sustituciones • 

.. Tipo de capacitación requerido para un principiante . 

.. Faltas de asistencia • 

.. Movimientos de personal en et tiempo dado, etc. 

b) Análisis de tas operaciones. Se busca detcnnlnerel contenido de trabajo 

de cada puesto y los requisitos para desempenat1o de una manera efectiva. A Rn 

de poder entrenar o perfeccionar al personal, debe tenerse en cuenta que es 

necesario conocer el trabajo que va a enseftarse y para ello establecer que es el 

puesto, que se hace en él, cuáles son las activid~des diaóas periódicas y 

eventuales que realiza, que habilidades nslcas y mentales se precisan para su 

ejecución, etc. Se requiere entonces desmenuzar el puesto en varias partes; da 

ahl que se utilice el análisis de puestos cuyo objeto es determinar lo que Ja persona 

hace y lo que debe saber para hacerto bien. 

e) Información estadfstfca derivada de encuestas, cuestionarlos o 

entrevistas, dlseftades especialmente para determinar necesidades. 

d) Niveles de seguridad e higiene Industrial. Es necesario poderdetermtnar 

si los lndices de seguridad e hfglene son los adecuados, no solo para cumplir con 
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tas disposiciones legales sino para que el trabajador desarrolle satlsfadorlamente 

su trabajo, as( como los Indices de accidentes més frecuentes dentro de la 

empresa que son ocasionados por el mal manejo de las máquinas y herramientas. 

e) Peticiones expresas respedode capacitación planteadas Individualmente 

y grupalmente. 

O Expansión y crecimiento de la organización. Los planes de Capacitación 

y adiestramiento deben de ser desarrollados previendo el crecimiento de la 

empresa, tomando en cuenta que en toda entidad que pretende un creolmlento 

debe de afrontar un proceso de cambio eminente, para to cual debe de contar con 

gente preparada pare ello. 

Se puede concluir la gente es el factor més Importante en el éxito de una 

empresa, ye que la calidad se logra únicamente a través de gente de calidad, por 

que la máquina tiene capaciades fijas y especificas, las cuales únicamente 

pueden mantenerse; la gente tiene capacidades y habilidades que pueden 

mejorarse. 

Para que la gente efedue correctamente su trabajo y nos ayude en la 

Instalación del sistema de calldad, desarrollando correctamente su trabajo es 

ne cesarlo según Barrera Burgos (1992), Conocer sus metas; conocerlas polltlcas 

y metas d~ la empresa: ser lnfonnedo sobre su desempeno; ser Instruido y 

capacitado; recibir el soporte y aliento necesario para el desarrollo de sus 

funciones; contar con los recursos necesarios; recibirla remuneración y estimulas 

económicos de acuerdo a sus logros; seleccionar un buen equipo de trabajo. El 

seleccionar y procurar tener el personal en cantidad y con los conocimientos 

adecuados en el puesto, procurarles los materiales, equipos y ayuda necesaria 

pera que realicen su trebejo , reconocer un trabajo mal hecho, para corregir, 
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capacitar o Instruir 'I reconocer un trabajo bl'en hecho. para estimularlo. Todo lo 

anterior dentro de un clima con:Ual que proplde el respeto y confianza entre el 

empleado y le empmoa. 

Z.TECNICAS ADMINISTRATIVAS 

En este apal1adose estudiarán lospuntoslnherentesatslstema administrativo 

en el que se desarrollaré el sistema de aseguramlentotatal de la calidad. 

A) Detección de Nece1ldadesdeAdmlnistra<:lón. Paraquelalmplsnlaclón 

de cualquier sistema se pueda lograr se requiere que la organización cuente con 

cier1asbasesdeUpo admlnJstrnllvo, basandoseestasen el proceso admlnlstrallvo: 

Proceso administrativo segUn Reyes Ponce. 

.... - EUpo ··- .... ~ 
:~~ 
·CU~d.tmativo9 

•.2~ • Polttiea 
·Prooedltnlenlo$ 
·P~.PronósUcce, 
• Prnupuntaa. 

L30rgt.nlzaci6o ·funciones 
·J~laa ·-b.O~ b.1 ln:egnictdn --......... ..,,..., 
·Oaunoaa 
• tntegm:lón de las cosas 

b,2 Dltecddn ·AUorldad 
°Comun~ ··-b.3Conlrt>I .sues.ta~imieolo 
0 Suopriración 

·Sulllletpfl'(acldn 
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Cabe repettrque, siendo un proceso único, normalmente se dan varias de 

estas etapas stmulténeamente.(pag. 84) 

La parte mecánica del proceso esté contenida on varios documentos que 

a continuación se enunciarán. 

Dentro de la previsión, planeaclón y organización se encuentran Jos 

manuales de organización y procedimientos (los cúales se explicarán más 

adelante debido a que actualmente se elaboran en base a ciertos parl~metros y 

normas de calidad) conteniendo tos objetivos, polIUcas, procedlmlentos, niveles 

jerárquicos (organigramas). funciones y obligaciones en cada uno de los puestos 

(descripciones de puestos). 

Estos son los documentos y puntos sobre los cuales nos basaremos para la 

instalación del sistema de Control Tolal de Cafidad. 

En la etapadfnámlcasevenlosaspectos humanos dentro de la organización, 

los cuales ya fuerón e>:pUcados anteriormente en este capitulo. 

Soto nos queda enunciar el aspedode control el cuat se encuentra lmpUclto 

en tod.as tas partes del proceso, camblando el control histórico por el control 

dinámico. 

Control Histórico: Es aquel que se efectúa después de haber conciuido el 

proceso o actividad, y en donde solamente se Investiga cuales fuéron las 

desviaciones y se corrige hasta et final. 

Control Dinámico: Es aquel que se efectUa en varias partes de un mismo 

proceso o actividad corrJglem:Jose oportunamente antes de terminar ~a misma. 
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Como se ha podido apreciar, para hacer una detección de necesidades 

administrativas sera necesario primeramente efectuar una recopilación de 

antecedentes administrativos dentro de la organización y evaluación de los 

mismos. 

La recopilación de antecedentes de la empresa, se basa en los parámetros 

presentados anterionnente en donde se pedirán los siguientes documentos (en 

caso de no tenertos pasaremos al siguiente punto que es la elaboración de los 

mismos). 

Organigramas: General de la empresa, por áreas y funcional; Se analizará 

si cumplen con su función de presentar un esquema gráfico de el estado actual do 

la empresa, además de contemplar el futuro crecimiento de la misma. 

Descrtpciónde puestos; Estadesaipdón deberé de contene~las actividades 

que se ejecutan en cada puesto asl como sus obllgaclones y responsabilidades, 

en esta so verificarán que sea actual, veraz y que cumpla con todos los requisitos 

antes senalados. 

Manuales de Organización: Estos contendrán aparte de los antes 

mencionados, los obfellvos generales y especificas de la empresa y de cada área 

asl como sus pollticas, entre otros. 

Manuales de Procedimientos: Conteniendo estos en forma detallada las 

actividades que se reatlzan, mencionando, que se ha de realizar, como se ha de 

realizar, responsables de las mismas, cuándo se realizan y para qué se reallzan. 

Es este uno de los puntos más Importantes en la implementación de un sistema 

de cortrol Total de la Calldad ya que es aquf donde se Uevar~n acabo los controles 

y donde se podra dar un seglilmlento a los problemas que pudiesen surgir, se debe 
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de tomar en cuenta que es necesario la existencia de manuales de procedimientos 

en todas las áreas de la empresa. 

SI en le detección no se encontrara algunos de estos documentos (o todos) 

seré necesario la elaboración, asl como de encontrarse y no cumplir con tos 

requisitos seré necesario su corrección. 

Corrección y elaboración de manuales. En esta etapa se procederé a 

elaboraryeorreglrfos manuales tomando los siguientes criterios de Aseguramiento 

Total de la Calidad (criterios tomados do Industrias NACOBRE S.A. de C.V. 

empresa participante en la elaboración de las normas de aseguramiento de la 

calidad a nivel nacional 1990). 

Manuales de organización, las partes fundamentales son: 

•Objetivos generales do la empresa y especificos de cada érea y 

departamento. 

• Polltlcas generales de la empresa y especificas de cada área y 

departamento. 

•Organigrama general de la empresa y especificas de cada área. 

•Termino logia. 

•Descripciones de cada uno de tos puestos existentes en la empresa, estas 

deberán de contener: 
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• Nombre del puesto. 

•Clave, tabulador y categoria según el caso. 

•Jefe inmediato superior. 

• Hora de entrada y salida, 

• Descripción detallada de las actividades realizadas en cada uno de los 

puestos. 

• Ob\lgaclones de cada puesto. 

• Responsabilidades de cada puesto. 

• Habll\dedes necesarias para la realización de sus actividades. 

•Condiciones en las que se desarrolla cada puesto. 
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Manuales de procedimientos: Oesalrollo de un manual de procedimientos 

con aseguramiento de calidad. Gula tomada del trabajo efectuado en la empresa 

lrvlng. S.A. de C.V. (empresa norteamertcana asentada en la ciudad de México 

Cl!Yª actividad preponderante se ubica en el ramo metal-mecánico), de junio de 

1991 a abril de 1992 tomando como base el trabajo expuesto anteriormente por 

Ofaz Zamudlo y Martlnez Oomlnguez 1991 (Ver anexo 11). 

B. Control Estadistica del proceso: 

Control Estadistica del Proceso, a través de las siete herramientas b<'.lslcas, 

se pueden resolver el 75% de los problemas de calidad y productividad en las 

áreas operativas (Oemlng) siendo estas: 

a) Hoja de Inspección: Es un fonnato por medio del cual se pueden 

recolectar datos de un modo sistemático. 

Los datos no sólo se reunen para disponer de un registro, sino para contar 

con una base de acción. Por eso debemos decidir cual es la meta.(ver figura V.1) 

FIGURA V.1 HOJA DE INSPECCIOH 
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b) Histograma: Es la representación gráfica de datos en ronna ordenada. 

con el propósilo de determinar las veces en que ocurren las variaciones do los 

datos.(ver figura V.2) 

H!SlOGJW!A 

lfl •• OCl;C91:lllJlllQ 1 
"'""""'' -

1 1' 

I~~~ 
e) Diagrama de dispersión: Nos muestra la relación entre dos dalos que son 

graficados en el e]a y en el vertlcal.(ver figura V.3) 

CGRREll!.c.IQK CORRCLRCIDM 

F.IGURA V. 3 
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d) Grafica llneal: Es un medio para presentar los datos en forma gráfica a 

través de un lapso, con el propós!lo de Identificar tendencias. Por ejemplo el 

análisis de ventas mensuales durante un ai'lo.(ver figura V.4) 

FIGURA V. 4 

e) Gráfica de pareto: Esta gráfica nos presenta los problemas o factores 

vitales de un proceso, asl como los triviales. Es el primer paso para la realización 

de mejorfas en un slstema.(ver figura V.5) 

FIGURA V. S 
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f) Otagram3 de causa y efecto: Promueve el trabajo en equipo, ya que se 

requiere ta participación de las personas Involucradas, para construir y para usar 

este dlagrama.(ver figura V.6) 

FIGURA: U. 6 

g) Grfifica de control: Es una herramienta estadística que nos slrve para 

detectar la variabilidad de un proceso, o para controlar ambos.(ver figura V.7) 

L.5. 

x 
t..:i. 

FIGURA V. 7 
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C) SISTEMA DE ASEGURAMIENTO TOTAL DE LA CALIDAD 

El sistema de aseguramiento total de Ja calidad Implica todas aquellas acciones 

planeadas y sistemáticas necesarias para proporcionar una confianza razonable 

de que una estructura, sistema o componente, funcionará satisfactoriamente 

durante su pennanencla en servicio. para Jo cual se sugiere el seguimiento do 

criterios para el desarrollo del sistema y contar con manuales de aseguramiento 

de la calidad. 

Exlsten 18 crttertos según Industrias NACOBRE empresa participante en Ja 

formulación de las normas de calidad nacionales. 

a) Organización: En este punto se describirá la estructura organizacional de la 

emJ)resa, la responsabilidades, funciones, líneas y autoridad, Un~asde comunicación 

e Interrelación de los efemcntos que la conforman. 

b) Programa de aseguramiento de calidad: Son todas aquellas actividades, 

procedimientos y documentos establecidos e implantados para asegurar la 

calidad de tos materiales, produdos y procesos desde su tngenierfa, fabrlcación. 

liberación y aceptación final por el cliente. El programa está basado en la fllosofia 

del aseguramiento de la calktad. 

e) Control de dlsefto: Se encargará de aseg.urar que los requisitos técnicos y de 

calidad del cliente sean viables de fabricar de acuerdo a las especificaciones, 

prácticas de fabricación y procedimientos Internos. 

d) Documentos de Compra: ,se aseguraré que los requisitos técnicos y de calidad 

sean lnciukfos o referencfados en los documentos de compra. 
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o) Instrucciones procedimientos y ~anos: Se deberá contar con la debida 

información escrita, fonnalizada,actualizada y oportuna; mcdlanle procedimientos, 

lnstrudlvos y planos de aquellas actividades que afecten a la calidad, con el fin de 

que sean realizadas en forma ordenada y slstemética. 

O Control de documentos: Es necesario slstematlz.or la elaboración, distribución, 

uso y control de documentos, con el fln de contar con una base documental 

aduallzeda. 

g) Control de materiales, equipos y servicios adquiridos: Se aseguraré que los 

blenesyservlciosadquiridosreunanlosrequisltostécnlcosydecal!Cfaddetermlnados 

en las órdenes de compra. 

h) ldentiOcactón y control de materiales: Se ldentificarén y controlarán los 

materiales pare ovllar su empleo erróneo y facilitar su seguimiento. 

1) Control do procesos: So asegurarán que los procesos de fabricación sean 

ejecutados de manera controlada de tal forma que al finalizar el proceso, se 

tenga confianza en haber logrado la calidad. 

D Inspección: Se verificaré que se logren los requisitos de calidad en todas las 

etapas del proceso como ID son recepción de materiales, proceso de fabricación, 

producto terminado, empaque y embarque. 

k) Control de pruebas: Se va ha tener Ja confianza de que tos productos 

funcionarán satlsfadortamenle en la operación cubriendo las pruebas estipuladas 

con anlleipación de tas materias primas y los productos fabricados. 
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Q Control de equipos de medición y prueba: Se deben! asegurar que todo 

Instrumento de medición y prueba usados en actividades que afecten la calidad, 

se encuentren calibrados en todo momento, que tales Instrumentos sean de ta 

senslbillded,· exactitud y precisión requeridas: su uso sea el adecuado. Con el 

propósito de garantizar la confiabilidad del resultado. 

m) Manejo, almacenamlenloy embarque: Sedeberécontrolary realizaractivldades 

vinculadas con el manejo, almacenamiento y embarque de materiales, evitando 

danos, detertoros o pérdidas. 

0) Estado de Inspección y prueba: Se Identificaré el estado de Inspección y p ruebá 

de los materiales, con el fin de que se empleen únicamente aquellos que han sido 

aprobados y liberados. 

o) Control de dlsconfonnldades: Escontrolertodas aquellas actividades y ertfculos 

que no cumplan con los requisitos establecidos, para asegurar que no sean 

llevadas a cabo o utilizadas hasta que se tome una decisión sobre ellos. 

p) Acciones corredivas: Es lograr y mantener un sistema que permita: 

* ldentlflcar y documentar las condiciones adversas a la calidad. 

•Encontrar las causas y tomarlas acciones correctivas para la mejora continua 

y evitar su repetición. 

q) Registros de calidad: Es sistematizar la generación, manejo, archivo y 

preservación de los registros de calidad para proporcionar una evidencia de la 

calidad de los productos y de las actividades que afecten a la calidad. 
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r) AucUtorfas: Conocer las desviaciones e Incumplimiento a tos principios y 

objetivos de calidad de la empresa, asl como la efectividad del programa de 

aseguramiento de calidad establecido, mediante la realización de auditorias de 

calidad. 

D) MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

El manual de aseguramiento de la calidad es el documento en el cual se basa le 

auditoria de ca\ldad para realizar su estudio y este debe contener los siguientes 

puntos: 

a) La deciaraclón del director general del Inicio del programa de calidad total. 

b) Laorganlzeclón y operación dentro de la empresa. Se debe definirla participación 

y responsabllldad de cada departamento en el logro de la calidad del producto o 

servicio. 

e) Las pollticaS de corto y largo plazo para lograr los Indices de calidad pre

establecidos. 

d) Planes de capacitación y adiestramiento hacia ta calidad. 

e) Métodos de uso de la lnfonnaclón contenida en el manual. 

f) Métodos de enfl\\sis a emplearse en el programa de calidad total. 

g) Tipos de normas que se apllcarén. 

h) Sistemas de control de proceso. 
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1) Especiflcactones de proveedores de maleriales, partes y componentes. 

j) OescrfpciOn do cada proceso de con1rot, su fonna de llevarlo e cabo, quién, con 

qué equ1pos., bajo que condiciones, etc. 
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4. COMENTARIOS 

Un sistema de CTC Implica la búsqueda de la excelencia en la realización 

de todas sus actividades; pera lograr esto es necesario tener una base o estrudura 

administrativa adecuada, de tal forma que el nuevo sistema se enfocará 

exclusivamente a la Instalación de controles preventivos quo requieren todas las 

áreas de la organización. 

Es en este capitulo donde se analiza la vinculación entre las herramientas 

administrativas (necesarias p!ira el sistema deCTC) y el aspecto de las relaciones 

humanas; tomando este último como parte fundamental para la aplicación de las 

técnicas y en términos generales de todo el sistema. El desarrollo del sistema debe 

ser acorde al crecimiento del personal, mejorando de lgu&l manera la comunicación 

Interna (de sus áreas funcionales) y externa (con su medio ambiente). 

Este concepto es la propuesta del presente trabajo ya que los autores del 

lema de la calldad se concretaban al manejo de sus propias técnicas excluyendo 

la posibilidad de vlncular1as con las de otros autores dellmltando asf su campo de 

acción. Siendo este un estudia enfocado a la realidad e ideologla que presentan 

los trabajadores y directivos mexicanos en su gran mayorla. 

Los criterios mencionados en este capitulo son una gula práctica para 

poder desarrollar un sistema adecuado de Control Total de Calidad. Estos 18 

criterios son usados como referencia en las auditorias de calidad que se efectuan 

actualmente. 

El manual de aseguramiento de calidad es una herramienta ulll en el control 

de los diversos procesos de una oruanlzaclón, en donde se podré dar seguimiento 

a las posibles fallas que se encuentren en el mismo, ademé.s de ser un requisito 

dentro de las auditorias. 
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VI AUDITORIA DE CALIDAD 

La audllorla admlnlstrallva es un conjunto de elementos que se han venido 

ullllzando pera ayudar a la gerencia a mejorar las operaciones de la empresa de 

varias maneras, por eje~plo: 

• se resaltan las fallas en controles operativos o administrativos. 

• Localiza áreas en las que se pueden abatir costos. 

•Sugiere mejoras e los sistemas y procedimientos operacionales. 

• Seftala fallas en la distribución de Cargas de trabajo. 

•Detecta problemas tanto en las lineas de autoridad como de comunicación. 

•Localiza deficiencias en el control de producción, etc .. 

• Por consiguiente la auditarte se enfoca a la detección de tos problemas 

o deficiencias, recomendando soluciones a los mismos. 

El objetivo de la auditoria de cal\dad según Industrias NACOBRE (1991) es 

el de conocer tas desviaciones e lncumplimlento a los prtnclplos y objetivos de 

calidad de la empresa, asl como ta efectividad del programa de Aseguramiento de 

Calidad establecido, mec:fiante la rea\lzaclón de auditorias de cal\dad. 

El alcance cubre todas las ac\lvldadesque afecta la ea\ldad de los productos 

y seivlclos de la empresa establecidos en el manual de aseguramiento. 
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Dentro de las empresas debe de eJdstlruna titea espec{ficaque se encargue 

de las auditorfas de la calidad teniendo como actividades las siguientes: 

DeberA de feallzar auditorias peñódlcamente conformo a un programa 

anual aprobado por fe gerencia (esto incluye las adHoñes internas y externas). 

LapCanlficación, organización, preparación, ejecución, registro y seguimiento 

de las auditorias se realiza confonne a un procedimiento aprobado. 

El superintendente de auditorias deberá ser un Individuo con suflciento 

e>cperiencla y habilidad para deteclar lada condición adversa a la calidad o 

dlsconformldedes. Asimismo, deberá conducir las auditorias con profoslonallsmo. 

sentido común y madurez. 

Los resultados de las auditorias deberén ser notificados a tos responsables 

de las actividades eudttadas con et nn de que conozcan el estado del sistema de 

calidad lmplanlado en su área, para que mantenga los aspectos positivos y para 

que sean tomadas las acc[ones corredivas necesarias. 

1. CUANDO SE PODRAN REALIZAR AUDITORIAS DE CALIDAD? 

las auditorfas de calJdatJ se tJeberán efectuar sóto en casos que asf lo 

requieran, debido ~l allocos\o de efectuarlasmJsmas, a continuación se propanen 

ejemplos de los casos en que se podrlan realizar auditorias de ca ti dad en. una 

organización. 

A) Sea n.ecasario verificarla erectlvldad del programa de Aseguramiento de 

Calidad. 
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B) Hay cambJos significativos en el programe de Aseguramiento de 

Calidad, o se sospeche de lncumpllmienlo del mismo. 

C) Es necesario conocer las capacidades del proveedor y verificar el 

cumpllmlenlo con los principios y objetivos de calidad y/o con las especificaciones 

del p<Oducio. 

O) Sea necesario verificar la solución y toma de acciones correctlvas. 

2. OBLIGACIONES DEL JEFE DE AUDITORIAS 

Por otra parte los encargados de erectuar auditorias de calfdad se les 

deberán de definir cuales son sus obligaciones y responsabilidades, para evitar 

desvlos en la Información procurando el mantenimiento efectivo del sistema de 

· · aseguramiento de calidad. 

A) El jefe de auditorias se encarga del seguimiento de las aCciones 

correctivas y del cierre d& las auditorias. 

S) La base para realizar Ja auditoria de la calidad es el manual de 

Aseguramiento de Calidad (explicado en un capitulo anterior). 

C) La audltorfa de la calklad debe ser periódica con el fin de constatar el 

avance y cumplimiento del programa de calidad. 

O) La auditoria ademés del sistema debe de Incluir a los productos o 

servicios. 

3. PARTES Y CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA DE CALll>AD 

la auditoria pretende alcanzar una serle de objetivos por lo cual· es 

importante definir los mismos, para posteriormente analizar las posibles 

conclusiones. 
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LA AUDITORIA INCLUYE 

A) Evaluar todos los aspectos del sistema de calidad total. 

B) Oiagnostt~r la Interacción entre los diferentes departamentos. 

C) El diagnóstico debe ser lo más objetivo posible. 

O) Realizar el reporte flnal de la euditorfa. 

Algunas conclusiones de ulilldad a los que nos puede llevar la auditoria son: 

A) El sistema no es entendido. 

B) El procedimiento no es pn\ctico. 

C) El sistema no esté actualizado. 

O) El control es Inadecuado. 

E) Algunos cambios no se pusieron por escrito. 

F) El sistema no cubre todas las allematlvas. 

G) El sistema no coordina todas las funciones involucradas. 

En la medldad que las anteriores conclusiones nos sirvan pa~ corregir el 

sistema seré la utilidad de la auditoria de la calidad. 
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4. COMENTARIOS 

La auditoria de calidad a diferencia de la auditoria administrativa se basa 

en los criterios normativos mencionados en el capitulo tres , teniendo como 

finalidad principal verificar que el sistema de control total de la calidad se esté 

llevando de manera adecuada y que se este corrigiendo oportunamente las 

desviaciones que se presenten. Por otra parte la auditor{a administrativa se aplica 

generalmente por lnlclallva do ta misma empresa y al contrario, la de calidad 

puede ser requerida por los clientes de la misma; asl mismo la auditoria 

admlnsltratlva y de calidad se complementan entre si. 

La auditoria de calidad llene como ventaja que se enfoca a la verificación 

de un sistema preestablecido y normado, basándose para ello en lineamientos 

claramente especificados en la NO~CCB--1990; por otro lado la administrativa no 

tiene lineamientos preestablecidos ya que existen una multiplicidad de criterios 

que son aplicables para estos ftnes. 

En el transcurso del presente capitulo se presentaron los aspectos més 

sobresalientes de la auditoria de calidad, a pesar de la redundancia de la 

Información que sobre este tema existe. 
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CONCLUSIONES 

Este estudio se enfocó a presentar un esquema práctico que 

ayude a los interesados en la calidad a mejorar sus productos, 

servicios y en general a todas sus actividades; apoyándose en 

técnicas administrativas descritas de la manera más clara y precisa 

posible, mostrando además algunos problemas que se pudiesen 

presentar y algunos parámetros para su posible solución. El criterio 

y la experiencia de la persona encargada en desarrollar el sistema 

presentado será de gran ayuda, porque, se sabe, cada organización 

es diferente y et manejo de los incidentes que se llegasen a 

presentar, dependerá además de las circunstancias de cada una de 

ellas. 

El trabajo realizado está basado en los estudios efectuados por 

tos principales exponentes en ta materia citados en el transcurso del 

estudio , en las normas nacionales de calidad total, material de 

seminarios en el área de calidad, asl como en experiencias de lipa 

profesional. 

El enfoque tomado en la elaboración del presente trabajo es de 

aplicación nacional, es decir, adaptado a las circunstancias que 

influyen en el desempel\o de los trabajadores tanto obreros como 

empleados, asl como la problemática que aqueja a las organizaciones 

mexicanas. 

Desde la aparición del control de calidad se aprecian cambios 

revolucionarios y significativos en esta área, pasando de la inspección 
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histórica hasta lo que hoy conocemos como CTC. adicionandose, en 

ese lapso, diversos enfoques como lo es el tomar en cuenta al 

consumidor para determinar las especificaciones del producto o 

servicio, el evitar la disputa entre calidad y cantidad asl como el 

involucrar a todo el personal de una organización en una filosofía de 

calidad. 

En este marco han existido diversos estudiosos de la calidad 

que han contribuido con sus ideas a la evolución y consecución de 

lo que hoy se conoce como CTC; cada uno de ellos ha desarrollado 

sus diferentes teorlas; que aunque independientes, no son 

excluyentes entre si, conjugandose para poder implantar un sistema 

de control total de la calidad eficiente; entre las que destacan los 

cfrculos de calidad ( Kauru lshikawa ), control estadistico del 

proceso ( Edward Deming ), fllosofla de calidad ( Philip B. Crosby ) 

y censores de calidad ( Joseph Juran ). 

En 1990 las normas mexicanas de calidad representan el 

esfuerzo y la preocupación del gobierno y diversas empresas, para 

fomentar el uso del sistema de CTC que, aunque no son coercitivas, 

para poder ser proveedor de empresas gubernamentales y algunas 

empresas privadas es requisito indispensable contar con el sistema 

deCTC. 

En la mayoría de tas empresas mexicanas se presenla un 

cuadro de necesidades administrativas denlro de las cuales se 

destacan: la falla de planeación en sus actividades yen el crecimiento 
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de las organizaciones, la falla de una cultura y filosofla organizacional 

por parte de los dirigentes, el contar con una capacitación y 

comunicación deficiente en las diversas áreas de la empresa. Estas 

dan como resultado la necesidad de implantar un sistema de CTC, 

para poder competir de manera eficiente ante la acometida de 

empresas extranjeras en estos momentos de apertura comercial con 

norteamérica (TLC) y los posibles convenios comerciales con otros 

países del mundo. 

Es necesario recordar que en la actualidad no existe lugar en 

nuestro pals para la empresas mediocres que no deseen progresar, 

las cuales vislumbran un futuro incierto en términos de su 

sobrevívencia en al mercado con productos y servicios de baja 

calidad. 

El sistema de CTC implica la búsqueda de una excelencia en 

la realización de todas las actividades de la organización. para lo 

cual es necesario contar con una estructura administrativa adecuada, 

de tal manera que el sistema se concretará a la instalación de 

controles prenvenlivos que requieren todas las áreas de la empresa. 

Para la instalación del sistema de CTC es necesario vincular 

las herramientas administrativas (importantes para la implantación 

del sistema) y el aspecto de las relaciones humanas, tomando este 

último como parle fundamental para ta aplicación da las técnicas y 

en términos generales de todo el sistema. El aspecto humano de la 

organización es importante debido a que el sistema es creado an 

función a los integrantes de la misma, siendo estos los encargados 

de aplicarlo y desarrollarlo. 
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La propuesta para la implantación del sistema de CTC, realza 

la necesidad existente de aplicar en México los conocimientos que 

en materia·de administración se han desarrollado en el mundo, 

contando la licenciatura en administración con la preparación y 

actualización en los temas que se han venido tratando en el 

transcurso· del presente estudio como es ta detección de nece

sidades, la· aplicación de herramientas administrativas, manejo de 

personal, ejecución de auditorias en calidad y administrativas por 

lllencionar algunas. 

Por otra parte la auditoria de calidad a diferencia de la 

administrativa se basa en criterios normativos (NOM-CC-8-1990), 

teniendo como finalidad principal el detectar desviaciones en el 

desarrollo del sistema asl como sus causas y posibles soluciones. 

La auditoria de calidad puede ser requerida por sus clientes mientras 

que la auditoria administrativa se efectua por iniciativa de la propia 

empresa, asl pues la conjunción de la auditoria de calidad y la 

administrativa son complementarias una de la otra. 

Se ha podido observar que la calidad es una necesidad 

actual de las empresas para poder competir en el mercado, tanto 

nacional como internacional ya que un adecuado sistema de Control 

Total de la Calidad producirá mejoras en el producto o servicio asl 

como una reducción en los costos de reparación y corrección del 

mismo, creando además confianza en el consumidor. 

Como se ha referido a lo largo del presente estudio un sistema 

de control total de calidad y la auditoria de calidad abarcan a toda 

la organización, esto . genera la necesidad de contar con un 
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conocimiento de cada una de las áreas de la misma, por lo que es 

recomendable que en la apiii:ación y seguimiento del sistema de 

CTC participe el licenciado en administración. En su formación 

académica este profeslonista abarca el conocimiento de cada una 

de las áreas funcionales de la empresa y puede aplicar las técnicas 

y/o herramientas administrativas ( clima organizacional, manuales 

de organización y procedimientos, capacitación, seguridad e higiene, 

control estadlslico del procaso,entre otros), las cuales se han 

tratado en el presente documenlo asimismo, el Licenciado en 

Administración esta preparado para manejar personal a todos ios 

niveles y actuar en su caso como eslabón enlre la dirección y los 

trabajadores. 

Y POR ULTIMO RECORDEMOS QUE. 

"EL ALTO GRADO DE CALIDAD NO NACE, 
SE HACE" 
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UUlfUIMfO, 1nu. 
sunu. 

WIA l'l>Jl1 IA Wl!IW:llll DE IWll\LES DE IJIOCEDlftllll!OS DI IRVlllG S.A. DE C.V. 

DISPOSICIONES GEHERALES1 

1. OBJlllUO: ISll1 WIA lllllE CQI) lllW.lllllll 11111100! IA PllSDllACl(ll i CllllDlllO DE LOS IWUtLES DE IJIOCEDmllllOS, l'l>Jl1 

1J1E Sil llllSllll i flJBLICAC!lll SE ll'IGA lll IOllll IW\, talll.EIA i OIOR1111\. 

z. l'llCllllftlDllO: 

111 PllJCllllftlllllO IS !A IESCllllCllll DEIAWllll DE 111\ &IISllll Cllllll.Ol:ICA O SEOJDICIAL DE OIEJW:l®l! l'l>Jl1 !A 

loo.IZACl(ll IE 111\ IUl:!(ll O ACllVIW. 

3. llSIRllll:llll: 

SE IROIOll:l(llA 111 EJ!llll.All AL IEiSlllAL 1J1E SE 0000: 11 D'EC1\lll IAS IUl:IOllES DE ftE!OIOS i IJIOCEDlftllll!OS 

DE lllilllG S.A. DE C.V. 

4. RllJISl(ll IEL Qll!Llftllll!O IEL IWIW.: 

!A C!Rlll:IA IEL ARIA IlfJOux:MIA Sllll RE.WISABLl DI 1.'illllMI 1J1E SE OllSEINlll i mli!lll LOS lllOCEDlftllll!OS 

CllllDlllOSDIELWL. 

ELABDRADGfDR1 
t,.,A, &KtOKIO llUTOU IOKIHillU 
L1&1 fUKCISco lo Jtlll UllUJI~ 

FIP.llA SUPERIJISADOPDR1 

IMG.IGllACIDARGUELLES 
u1111n n nuu. 
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AUtORl2ADDfDR: 

IHG.HORS!PEIERSEH 
llUCTOl 61KtUL 



UllltlJlt&tlOllU UO$Ulllllllf0o 
IUILtH 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 llttlli lllUIOUtlOM 1 llUllllOHllHU.U. 

1n111u11111to. ...... 
SllUlla, 

Slllllltlll&o 

nc11an 11n111t.c1011, 1 JlllllUO ll 11011f1Utl011o 

QllA MM LA ~lfll 11 IWll\l!S IE fmlllft!Dl!OS Dl lllUIG S.A. ¡¡ e.u. 

DISPOSICIONES GENERALES• 

LA GIJDl:IA liL ARfJI llf.llllnllll, SI IXAllGMI 11 lll'JUiAI !POI LO lllll)S rADA & llESESl, LOS~ P.llll+l!OS, 

A FIM DE UElllllCM ~ Ei!OS !Xll!DIGM IODOS LOS PIKUll!ft!Dl!ÓS lllll!llOS ll\llA LA mll\ DE LA lllll!Slfll, ~ 

llMllO SI lllWI llKUllIIO A CHQW O ~11\lll lll m:DlftlllllO. SI lllil!Jil WMIMTI LA l'IXJM 1 iL llll!UO 11 

111 lllQIM:lfll O \Ullllll:lfll; 111 ISTE IL!llll l'/iSO SI llD Allll'l!I LA lll'llDl:IA 11.1 LO llDltlfl(JI. 

&. Ol:\llD?LLO NI. lllOCDI!Ulf1): 

ll'*IMClfll: 
LA EU!llli:lfll IE LOS flllCDlftlDllOS , POI BitlA Glll!ML, DllllWI S!ll llllOC!llDOS DE !AL lllill:M lJI iL !XlllDlllO 
SIA IWO, !XII U!Cllllll lllfill ali MISIA llPl.IUllll K l!OIO IJfC SI P.llDlll IJIC EL QlllDlllO lll SIA MI. 
!Mn:mt!AIO, (JI LOS Ql!DIOS SF.M CCllllllllOS l (JI 11> ElllSIAll Ml!QmlS. 

IGllllla: 

iL llSll!JllJ.O 11111 PmtlftlDllO SE llASI\ Dl LA Rl'OllllAClfll Y MUISIS DE llll'OllW:lfll. EilA, QllSISIE 111\SIQWlllE 
Dl ll!JESIIIOIR iL IJl!Dl'I , /llE'I , QWll0'1 , POR iJJl'l Y llOOi'l Si llFAl.l!A LA IOC!fll, OP!!AC!fll O lt!IU~. 

EUBOUDOPOR1 
L,&, AllHlllO llUTlllU 001\IM•lln 

L·•· ru11tuco '· OIU UllUOIO 

FJRnll SUPERUISADOFOR1 

IKQ, IGM!tlO ARGUELLES 
UllMUH PUllU 

00 

i\UtORIZllDOPOR1 

IKG. HORSI PEIERSEK 
HllCTOI UllUt. 



lllMUllUtlClll ltUQCUlllllll10. 
nuuu 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 lit-O U lUIOUUO• 1 IUllllO 11 U.llUU 

IUOUllllllOo 1nu. 
llHIHo 

SUlllH11'&, 

lll!A J\111l !A llJtM'i:llll ll IWUUS ll IJXlllRIDllOS DI ll'JlllG s.A. 11 e.u. 

7. Olll!IJllDO DIL IM.W. DI rm:Dlftllll!O: 

EL IWllV. ISIA l:SlllCllllAIO U !A Sllll!Dlll l'Olll f SE llA ~ 111 ACllEiDO A IA'! lltcll:llll\lllll DE lll'llHG S.A. 
e.u. 

l. OBJE!lll) GllliML KL llWlll.: 

SECCllll DI LA p SE LE DUl:IA !A !Will IRllllRIA DEL rm:Dlftllll!O. 

z. A!.Cllll: 

D!DI 111100 LOS MSIOS, flil't$, lit, rMl IA'! alVlS S!M 1111.IOOJJ EL IROC!llftllll!O. 

3. IOLl!IQ\: 

LllllMIDllOS GllllPllLIS 1JJ! ORlllllíil IA'! ACl!QllltlllS 11! llliM IE ll!llLIW iL llJ&JIU. ll!>l!rol\llO DI iL lllllC!lllftllll!O. 

4. lll.llMIL!Mlllll: 

SECCllM 111 !A 1J1! SE DEl'IN!ll IA'! lllSll»WILIWlll DE IA'! l'EJl.llll\l llfJOUJCllAMS DI iL DM!llU.0 DE !A AC!IVIMD 01!.JIIO 
DEL PllClllllllDllO. 

5. DE&Wl)IJ.O DEL !llC!lllllllllO: 

SE Mlll!W« l'1S AC!IVlllt'IPES 1!J! IXll!llllDlll WA llOCC!ftlDllO DI ORlllJI CBllllW:ICO, lllECISliOO DI iJJ! COHSISlt OOIA 
ACll'JIW, 1J11 ORllDI\ !JlalM.4, COlll, IJWIO, 111111, 1 rMl p llll IJtQJMSll. 
DlllDWI IUIEll\KSi "1S AC!IVll/flltS DI IOIVl Slnllll:IAL, IAM lí«:ILl!tlll Sil CWROOllll E !Dlllllllr.ACllM. 
lA ll1Rli'IC!Oft DI lA ACl!QllA» DlllIM C®ll1.All OllC 111 uml COftJ1.WO DI lElltllil !~ DEL S!llWIAR, DI ll!!IPO !RISIJl!E. 

ELABO~ADO íOR: 
L,o\, •1t10NIOllU111•Utolllll•un 
L,., tUMCISCOlo JIU IAll\1110 

FIRllA SllPERUISADO POR: AU10R12ADOPOR1 

IMG, IGKAtln MGUELLES IMG, KIRS1 !E!ERSEH 
un11n u tUllTA llUttO• UlllU1. ------··-=-=-=-=--"=========================" 

"=====~========e=-=-==--===============================! 
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11ut111(,\U01t n nocn1111111io. 
lllll.UI 

IRUINGS.A. DE e.u. UUllA " 1 UtMAHIJ.AIOUtlOll 1 llllllUO H llAllllll. 

uuauu1110. 1uu. 

JICMAllllOllllUtlOll, I. 11111111011 llDIUIUCIOll, 

QllA 1'1111\ U\ 11M111:111•1W11111S 11 Pll!D1111111ros 111 1111111G u. 11 e.u. 

6. ILUIMS H FWJO: 

l'lllllllCllll l:ltil~ 111. llllCllUUlllO. 

7. MlllOS 

B. lllilll:!IUOS 

ELABORADOPOR1 
1,,,, UTGlllO llUTIMUtOllllliUU 
1,,.,, ru11cuto,, 11n u11ut10 

FIRllA 

90 

SUPERVISADOPOR1 

IKG. IG11ACIOMG11ELLES 
111111n11ru11u 

AUtORl'ZADOPORt 

IKG.HORSIPEIEllSEH 
JllUIOIHllUI. 



IUNU11UCIH U UDCllllllllltD, 
11111.US 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 Jltlll U IUIOUCIOI 1 11u11no u"uuu 

R uu, 

sunu. 
IUUll11"'" 

JICllAJillOIUIUCION, 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO DE PROCEDIMIENTOS 

FORMATO PROIRV-001 

CAMPO DESCRIPCIO.N 

LOGOTIPOYRAlOKIOCIAL 

IDF'fTFICACICllDELPROCEDinlEHTO 

KUftEROCOMSECUllUOYSECUE!CIALOEHOJA 

fECKADEELABORACION 

HUftERODEnoHUOl. 

ELABORADDPDRI 
l,,t\, AllfOllU lllUINU lOlllhl~El 
1.,.-, JUNUstO 11 llU U"~'JIO 

FIRllA 

INSTRUCCIONES 

mMSPACIO DEIEIACOKIENERELLOGOllPOOELAEnPRESRYSURAZOK 

ESTEESPACIOOEBERACOH!EoERLACLAUEOEIOEKllFICRCIOHOELPROCEOlnJEMtO 

111¡¡1 ¡¡¡!!lº¡iE1!19J~l'1IR1'ii!lioc¡is1mm1!11! 1:i.llokl! ~¡¡¡¡¡ 
.dll, PRocli1nb1oílilPLETO. 

EJEnPL01 

IAGIU 

L1otALOEHOJ1scoKTEKIOASEMELPROcE01nJEMtO 
'L=0~.11. 

HOJAHo,1 

FECKAEHQUE SE nABOROEL llAKUAL 

EJEnPL01 
(lL·ALn-eeJ 

íf~:Gm•¡¡•DEPLAM!A 
811- ~unEi OEL nAMURL 

SUPERUISADOPOR1 AIJtORIZAOOPORi 

IKG, IGllACIO ARGUWES JHO. HORSI PEIERSEK 

~~~~-~-='======!!====='="="="='='="="="======!!======"="="="='="="='='====~ 

'========--"· --=====================' 
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11111nu"oo1111 nocu111111110. 
IU1Ll.d 

IRUING S. A. DE C. U. IUlllA .. 1 flClllll lU10lACIOll 

•""'' 
SUtllllo 

s11n1n1u, 

1 

!H6TRUCTIVO DE LLEHADO DEL FORMATO DE PROCEDIMIEHTOS 

FORMATO PROIRV-00~ 

CAMPO DESCRIPCIOH 

smm 

SUIStsm• 

11 FECHAMftOblFIOCICK 

11 KUnEROMnOblHCACIOM 

12 RESPOMSIBLE 

13 Ael!UIDID 

EUBORAOOPOR1 F IR~A 
¡,,a, AllTOlllO "UUllU 'º"'"'uu 
J,,A, IUllCISCO ,, HU 'UllUllO 

IHSTRUCC t OHES 

lbEftALARtERIORSEARGTAEl.llOftBREbELAREARESPOHSABLE, 

!!fMll!¡j!. SE DEStl"R' AL KOnBRE DEL SISIEnl PR!MtlPAL, DEL ~UIL SE 

EJE~PL01 

i'1!'"5 AL 't"1!' !!o!:! DEL A no K 

IMbltAAELKOnBREESPECIFltObELSIJflSIStEnAQUESEESlAbEStillilEllDO 

EJEnPL01 

m1m n ium1M:mERS0s 

llo!!!l~Ml!!IR EL D!I, nES y "º EM QUE SE ESIA nOD!flCIKDO EL 

Hol!!\:Ml!!AR n MUOERO DE LAS oorntcoctOMES QUE'' TEMIDO EL 

!fslfül~' EL PUESIO QUE KI DE DESIRROLLAR EL PROCEOIO!EM!O 

SEAHOUP.AM tObASLASACUUIDADES HAOESARROLURE!l.ELfROCEblRlEMtO 

92 

SU?ERUISAbOFDR1 

IKG,IGHAtlOORGUELLES 
111111.Tl U lUlltA 

AUtOR1ZAOOPOR1 

!MG,HORS!PE!ERSEH 
11UUOIHlllU.L 



IHlltlJIUUOI H uou:t1111J11!0. 
UIUUJ 

IRUINGS.A. DE e.u. """' " 1 
1uuu11111n. "º"' un uta, 
Jl,IUISUUo 

1 llllllUO U llOH11,ACfCIN, 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO DE PROCEOIMIEHTOS 

FORMATO PROIRV-001 

CAMPO DESCRIPCIOH !HSTRUCC 1 OHES 

14 !:LABORADO 

SEANOtARAELMOnBREYflRnl!All10GlAFAOELGEREN?EPELAAURmtntuo. 

1Ul0Ri1'00 

~90RADOtGRi FIR"A 
ti t,r., ~~Ul'IO llUHkU 'O!lUtiVU 

., t,.t, mlltmo ~. uu unuJJo lffli, IGl!Aelll MGUEUH IKG, ;roan PUERSEK 

~:~.~-::-~-::==-=-~~--~==·==='===='=ti="="='='='="="='======='="="="='="="="='===" 

SUPERVISQOD10lh t1UtGRIZAOOP011J 

··"~====~~-=-=-'-====================' 
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IOlllllO fll>-1111-111 

REBPDHBABLE 

lJ 

EUBOR~DO POR1 

14 

IUMUUUtlO. H UOCllUllllltOo 

, .. , .. ' ll 1 

llSUU, 

SllH1Ul"A' 

UtM•HlLUOUtlOll 
4 

1 111111110 ;1 ftAllllAI. 

1 ..... 

UCMAH"OllJIUt10Mo 
11 

l. llU"UO 11 illlllUCIOM, 

ACTlUlDAD 

SUPER\llSADOPOR1 ~U10RIZADO POR1 

IS " 
94 



UltltlUUUO• n UOtUUtUttro, 
JIJIUU 

IRUINGS.A. DE e.u. .. 1 

EU!ORilPO ?~t:.1 

¡,1, JlltolllO lltl'U•U IOllHli\IU 
t,1, UAllCUtOl. UU IUllHG 

uun11111ro. 

fUUUUlllo 

HtlllH HllJIUCIOll, 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
AUIACEN 

FIRftA SUIERVIS!POIORt 

1#6. lll<AtlO AA®ELlES 
HUJltl ll1UICtJ 

95 

1 tlVllUOU llUVU. 

fAJllo 

IWll\L 11 PllltDlftlllllVS 
CM: tll.-t!IHlll 
l'lXlll DI Ell!lllM:!t'll: D!C-l'l!I 
JllM!Hlll!O: AUW:lll 
!1111: MITll 
llV!Slt'll: Ml!L-19!Z 

AUJORIZAbOfD!t 

IMG, HOASI IEIERSEI 
tlHttGIUlllUL 



UIMfUIUUOM U UOCUIMllMTO, 
Hlll.US 

IRUING S. A. DE C. U. UIU.t n ! JICllAHIUIOUCIOM 1 llUMUO UftAlllJAI. 

uuu. 
UUIMA, 

llJISIUllllo 

JICH& U MOllJHACIOM, 1 MUMUO U MODUIUCIOll. 

PUSDllllCllll IEL IWlilL DE l'llCIDlftlDllOS AllllllllSIMllUOS 

DEFINICIOHES1 

P!OCED!ftllll!O: llOCllllll!O DI D. IJJE SE llUl:IA O !SIAllLICE DE llVllll LOGICA i SEOJIXIAL D. PllOC!SO li!DJ(ji!E D. CIW. 

111 DI SEi DISiilllllJ.Alll i IOOllllTttlll CIDIA llCTIUIW: lllUDllO call FllW.llAD !SIAKD11111W LOS llE!ODOS 

A lllDO DE OBl!llEI! 11111\Xllll DI SIQllllMD Y EllCllXIA DI !A! !UICllll!S DE 1111 lllP~. 

RISQl1RDO: 

llCTIUIMD POR 11!110 Di LA CIW.111\ rEm1 SI lm CAIGO Y lltlPlllSAlllLIZA DE ALQJi\ HERMllDl!A O ~llPO 

DI FOllWI OOIEllMllA. 

llAl:llftl DI ruuo: 

R!PJllSlllll(llll SMllCA 111 IOlll JIA:ICA 1 SEllml:IAL DE 111 PWD!ftllll!O o l(llUIMD. 

EUBORADOPOR1 
1,,A, AHTOHIQ MUUMU iOMIHlUU 
¡,,,, UUtUCG '· llU :u1uuo 

FIRMA SUPERUISADOPOR1 AUtORIZADOPORI 

l!G, IGllACIOARGUELLES INO,KORSIPEIERSEM 

'================~=--~-=-======""'======'="='"="='=''='="="====~====='='="="="='="="="=====! 
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IU1LUI 

IRUING S.A. DE e.u. uuu . .. 1 Utllt U ILUOUtlOll 1 MUllllOHlllNU&L 

HIUUlllMt01 ¡•n•, 

SUlllSUllAo 

tl<llA lt llOllllUUQll, 1 llUllUO 1l llOUfHAtlDll1 

PllSlll™:llll HL IWIW. DE PIOCDl!llll!OS AlllllMISllA!l\IOS 

DBJET 1 VD' ESIAILIX:Ell LOS Lllrillllll!OS i o:ll!lll.lll i'Atl ll. llSllQ)U.0 Y llllQIUll!ACllll DI LOS PIOCDl!llll!OS 

lllJOUl:IAIOS lll ll. SllSIS!llll DE AUW:lll. 

ALCAHCE: SI ttPLICé A IOIOS LOS PllJCIDl!llll!OS 1JJE lilliWll, DElllWI E llfJOUtilll ACllUllAllES AlllllMIS!lll!llMS 

tmlll!IOS IJlllll) 111. SllSISlllll lll flilW:lll 11 LA llflll:SA llJlll: s.A. lt: e.u. lll llEXICO. 

EUBORADO POR1 
L1lo lll!ONID MHTIMUIOlllNlUll 
L•Ao rtANtlltO 1, llU UllUl10 

rnm 

97 

SUPERUlUDOPOR: 

IHG,IGHAtlOARGUnLES 
HIUU U JUlltl 

AUIORl'Zl'IDOPOR1 

IHG.HORSIPEIERSEK 
tllltTOI UltllU 



11111111ut101111 not11111111110, 
IUILLU 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 UtH&U lUIOlltlOll 1 llUUIOHUH\IU 

11•11•. 
lilSUlllo 

lllU1Hllll• 

JICM• U llOUllC&CIOll, 1 HUllUOllllOllllUCIOH, 

lllSlll!M:llll lll. IWUIL 11 PmlllUDl!OS i\llllllSIMllWS 

DEFIHICIDHES1 

1111» H 11111111:1A l'!IM El. llSMIOIJ» H lll lllCDlftllll!O: 

JOallllllO - SI Mii\ LA l'Olll 11 UtlLl?lil O El. IMlllE A SIQllR 1ftllO A !A.10, IMA LA 111l11.11/ICllll OE 

lll!llllJllftllll!O. 

ELABGRADOPORI 
Lolo •HtOlllO llUtlHU IDKlllGUU 
1,,1, fUNtlSCO ~. llU Ull\1110 

FlRllA SUPER1JlSADOPOR1 

IMG, IGKACIO ARGUELLES 
lUlllU U IUllU 
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AUtORl?-'DOPOR1 

IHG,HORSllUERSEK 
llllctOI HlllllL 



UhllllUC1011 ll tlOCUllllUfO, 
IUtUU 

IRUING S. A. DE C. U. ro1u " 1 llUllU UUOU(IOM ~ MUllUO U llAJIUa~ 

ELABORRDO F:iR1 
i,l, ANfOKIO l'lltl\U iotUKiUU 

t.•. ru11cuco '· t111 u11uuo 

1111111•. 

IUUIUIMlo 

ncu. 1111011rsuua11. 

COMPRA DE MATERIA PRIMA 

FlRnA 

99 

SUPERUIS~DG POR1 

IMG. IGMltlO•RG<IELLES 
UltHtl U lUHU 

Jll\llSilll:/llltL-l!l'lZ 
C!AlW Dl:L m:DlftlllllO: A!JHllP-i!l 
lllJt'I: H 

AUtORIZADOPORI 

IMO,KORSIPEIERSEM 
llllCIOlUNIUL 



IUIH.H 
IU1111J1Utl011 U UDUlllHUttO, 

C<>l!PMJtlllllllAflllll 

IRUIHG S. A. DE C. U. 
run. 

6111-<llP-•I 
P.OIU .. 1 Jl(tlollUlUIDU.tlOll 1 11\f!lllDHJIAllllU 

l!CIDllllH1191 -llt.UtHtllT11,AIMCDl 1 UU,PJMl'A 
sun11.1. COIRIS 
suuisr"'•· MfDltPllM 

Jtctlt Jl MUllUUlltlo 
ft 

llUUHU llllDlflttUOll, 
tulLHl!!Z • 

PROCEDIMIENTO! COMPRA DE MATERIA PRIMA 

CLAVE1 ALM-CMP-881 

OBJETIVO• CONTROLAR EL PROCEDI~IEHTO DE COMPRA DE MATERIA PRIMA 
UTILIZADA EH EL PROCESO DE FABRICACION DE LAS DIVISIO
NES DE ACERO V FIBRA DE UIDRIO. 

ALCANCE• ESTE PROCEDINIENTO ES APLICABLE EN EL AREA DE PLANTA 
DE IRUING S.A. DE e.u. EH MEXICO. 

POL 1TICAS1 

CLAVE 
CMP001 

CHPi!li!IZ 

DESCRIPCIOH 
LA ELABORACIOH DEL CUADRO COHpARATIVO DE PROVEEDORES 
QUEDARA.A COHSIDERACIOH DE LA DIRECCION GENERAL. 
<LOS DATOS COHTEHIDOS EH EL CUADRO SERAH COTEJADOS 

CADA Z O 4 MESES> 

EH LOS CASOS DE QUE EL PEDIDO DE MATERIA PRIMA SE 
DIVIDA EH VARIAS PARTIDAS, TODAS LAS ORDENES DE 
COMPRA DEBERAH TRAER EL MISMO HUMERO DE LA REQUIBl
CION Y DEL CUADRO COMPARATIVO ORIGINARIO DE DICHA 
ORDEN DE COMPRA. 

DOCUMEHTOS1 
-REQUISICION <ORIGINAL Y COPIA) 
-CUADRO COMPARATIVO <ORIGINAL> 
-ORDEN DE COMPRA <ORIGINAL Y 3 COPIAS) 
-HOJA DE REOUER!ttlENTO DE CALIDAD. 

ELAiORADOJIOJli SUPtRIJtStlDOPORt A\.lfBRlZtU>O PU.Ri 
1.,l, A!f!OIUD llUtlNU IOlllllll.111 
t,a, J1'ttCUUI, Utl UllUDID 

l!I. l<;!COCIO l.R®EU.ES 
UUMU U JUNU 

!MG.KORSIP!!E!SEM 
JtUUH HtllU&. 
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llllltlflCICIOllH UOtllUllllT01 
tWlll Dt lll!IJll PllM 1n.m. 

IUU.l.U 

IRUING S. A. DE C. U. " 1 IItK• U 11.&IOU(IOM 
DICllJQllH1"l 

H IUHllP-1101 

RESPONSABLE 

dIA SOLICllllCI~ 

llSNllSlllZ DE LA CCll1Jl DI LA 

MllllAPll!" 

GDDIJI Dl NilfH 

t,a, UtO!llOllUflMU tOlllMiUU 
1,,a, lhlltl$C04o UAI UllUUQ 

UIUTUltMfO,IUICDf 

suuunu. MHllt m• 
ne.a llWOJUIUtlOM. 

an11.111H2 

ACTIVIDAD 

IUU.PJAfftl 

\, SOL1CIU llUERU PRlllA ~L F.ESPOMSABLE DE US Ull?RAS FOR llEDlO DE UllA REqUIStClOK. 

1.1 ELOIQRI UMI REQUISltlOM u ORIGIMIL y tn?U mnm POR EL GEREMIE DEL •m REIPEt!lUA. 
!EL IRU SCl.l(J!IM!E MIERA DE LLEMAR Y l!ESEMUR LA IEQUISICIOM 1 Fl!nA> 

1.2 tURllA u ORIGIMlL DE LR REQunmo11 AL RtSPOllSABU DE u confRA y UI COPIA u ARClltUA, 

!, UElilFICIQUELO!EQUllltlOMCUl>PL!COMLGSREQUISllOS, 

1.1s1cun1LE.SEUER!flCOEMELMIRmRESIEtllUD1SlHIYEXISlEMtl!SE!E!nlHIEL 

PROCEDllllEK10,St110$EPASAALPUM101'.ES. 

m EL uso DE OCtRC "º !! ME!ESIRJO LO REUlllOM DEL MIRm. Y! QUE LI tOl>PR• SE REILIZI 
POR PROGUnot!nM> 

2.2n11oc1111PLESEF.EtKA2AUREQUISlC1011. 

3. SE LE !MFORnA IL numnmo SOLICll!MIE QUE SE fRO(EOE ' LO conm DE OltKO nmmL. 

~. mtm• CO!lllt!OM DE LOS nmRllLEI REQUtsmm !01"tnO !RES), SOLO EM uso DE SER 
HECESAAIO, tEllELCASOTIEftrt.tRUSIOllES1EfoARASUCOttnt1011ALRfSPOllSf:IBLEDELACOllPRAl 

s. EUBOU CUIORO CO!PlllllUO Dl mvmoRES. l)KtLUSO tumo SE tuEK!E COM UK SOLO mumORl 

5.1 PASA El. CUADM COllURAUUO ~ PROUEEDORU AL GEREll1E DE PUllU PARA SU FJRllA Y SU Ua.Bo 
JUlltn COH LA REQUISICIOH. 

5.2ELGEREH1EDEPÚllrADASUflRllAYSUUo.Ba.i SlNOLODA SEREGRESAAL?Ull104. 

flRllA 

101 

SUPERUlSAtiOPaR1 

lKG.tGHACIOO!GUELLES 
UlINU U IUllU 

AU10R12AOO fOR1 

111G,l\ORS?PE1ERSEll 
Ullt!OI UNUll. 



llllltUIOCIOlllt UOUllllllllfO, 
IUHUI C~ll ll lllDll RlllA 

IRUING S. A. DE C. U. " 1 UCM•UIUIOUCICH 
tlCIDml H lttl 

1cuu. 
ftWt-CllMlll 

RESPONSABLE 

USMIU Dl LA CWM H LA 
MIDlllllM 

-

ELAiORADOPOR1 
l.,•, IM!ClllC"AUlllillOKIMSUU 

"··· JhlltlSCO '· DIU ""uuo 

'· 

suuunu. M1DJI PRIM 
UCHl llllOU1IOCIOll1 

llUIL ll 1''2 

ACTIVIDAD 

ELABORA ORDEH DE con!RA EH ORIGIMOL y l coms. 

6.1 lªlflcl~Ri'tmMh!i~" PARA su f!RnA AL DIRECIOR GEKERAL JUH10 m LA REQUISICIOH 

6,2tURMAUSORDillESDECOnPRAPARASUftRllADEAtEPTAt10RALPROUEEDOR. 

6,3 OTORGA UHA tOPU DE LA ORDE11 DE tOrtPRll A COhTi\Bi!.IND, PUHTA Y A ALrtACEH, 

7, 

.. 
'· 

19. 

lURKA LA ORIGIHAL IE LA ORIEH DE conm AL PROUEEDOR COK LA HOJA DE REQUERlftlr<lOI DE 

OLIDA) PARA PROUEEDOREI ICUINIO mm DICHO DOCUnEH10 PARA EL ARllCULO IOLICl1AD0), 

IR(HIUA LA com DE LA ORIEH IE COn!RA IEL AmCEM EH UH COHIECUllUO, DE namla mn1 

POR EHlRAR ASI cono LA REOUlllCIOH y EL CUAIRO conmmuo EH EL ARCK1'0 RESPEtllUO. 

COllflRllAELPEDIDOYFEO:HRDEEKtREGAaLPR01JEEDOROtORGt111109lEELMUllERODEPEDIDORL 
lllSllOPAUQUELGAllEXEEllSUFllCtURll. 

ElltRtGAllATOU.LALALllACEI, 

FIRnO 
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SUPER1JtSAOOPOR1 

IHG, IGMACIO ARGUELlES 
IUlllU n n "" 

AUIORIZADOPORI 

IHG,HORSl!ElERIEH 
llUCTOllllltUL 



lUILJ.o\1 

IRUING S. A. DE C. U. un u " 1 rmu u ILAIOUCIOM 

nra1u111uo. uui.. 

llUllllStl"'' 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA REOUISICIOH DE MATERIALES 

CLAVE PROIRV-008 

CAMPO 

lB · 

11 

l2 

13 

DESCRIPCIOH 

FOLIO 

DEPIR!OhEMTC 

f[(KA 

tODIGO 

OUIMO 

CAK110AD 

DESCRIPCIOll 

FlRMOELAtJJORlZADA 

FlRl\aDELSOLICmHYE 

flRll~ Y FECHA M RECEPCIOll 

tlEllPODEEHtREGA 

ELABOMiOPOR: FIRllA 
~ .... '"'º"'º 11nu11u 10111~•·1n 
,,,, UntllCO l, UU 'ZUUUO 

INSTRUCCI DHES 

EM ESTE mmo SE AMOIOU EL Humo (OMSEtumo M MOJA 

SEAHOtARAELHGllBREDELAREASOLICllANtE 

IDEO AL RMIERIOR 

SEAHOTARALAFECHAEllQUESEELABOROLAREQUISICIOll 

SEDEBERlU.OtARUCUUEDELARtlCULOSOLICltADO 

SE AHOURA SREUEnEMtE EL HOllBRE Y DESCR!PCIOH l\EL ARTICULO SOLICIUDO 

SE RMO!MA LA mmoo DE mm, U!llRIES, m. 

SEAHOtARALAlllllDADDEllEDICIONDEDICHORRTICULO 

SEH01ARAPARAQUESERUIRADICHOAR11CULO 

SEfLASllARAUFIRllAAUTOliRAFAl\ELGEREHIEDEPLANUODIRECTORGEHERM. 

SEPLA!MRRLAFIRMAAU!OGRAFAIELGEREHIEOJEFEIELAREASOLl(l!IHIE 

SEPLASllARALAFIRMAl\ELAPERSOHARESPONSABLEDELACOllPRA 

i~Lmlmf~ FECHA EM LA QUE SE REQUIERE DICHO nmRIAL EL RREA 

103 

SUPERUISADOPOR1 

IMG,JG!IACIOARGUELLES 
UUlltl H tL•MU 

AUtORIZA»GPOR: 

lHG.HORStPEtERSEH 
UU:CfOl UMtUL 



J RU l HG S.A lit e.u 

AR«-------

C4DIGO 

1 

ll 

llllM DIL SOLIClll!fll 

REQUISICIOH 
3 

MPl\R'IAKOOO ------

AR T 1 CULO CAKtlDAb 

' 1 

18 

FIJWllUTORIHflfl 

PJIOlJIU-ilfilB 
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fOLIO __ , __ 

UHIWITI USClllPClOlt 

8 ' 

CllUNH' toru 



IRUINGS.A. DE e.u. 

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES 
CLAVE PRDIRV-014 

CAMPO DESCRIPCIDH 

FOL!J 

ARE~ 

AmCIJLO 

COOIGO 

UNllOIES 

CAKTIOADfS 

OQ?OSDfLPROUEEDOR 

ELASORiOOPOR: 
l.1Ao i\KTOlllO HUtlllU ;Ol'llKUIU 

L·•· fllHUCO '· un Ul'IUllO 

FIRftA 

IHSTRUCCIDHES 

!! mmtolls~UMEJ<O CONSECUllUO tE FOLIO GEL CUOORO COMP•ROllUO 

SE flllOTARll U FECHA DE ELABORACIOK PEL CUADRO COllPARAJl\.10 OE f~CUEEOORES 

SEAKOYARAELKOnBREDELAREASOLlCltflNtE. 

IMMALAKIERIOR,DfLDfPARUllEHtOSOLICmHTE, 

SE IH!UCARA EL KO!lBRE y u PESCRIPCIOK DEL ARtlCULO SOLICmDo. 

~~t1~~l~~A U HUMERO DE CODIFJOCIOK OESIGKAOO POR EL ALllACEN A UICHO 

SE DfBERA DE AHOTAR EL llUMERO Df ARJICULOS SOLICITADOS, 

SE OESERA AHOTAR LOS DATOS DE CADA UNO DE LOS PMUHDORES cormoos 
EJEllP!01 

!05 

!KG. IGHACIOARGUELLES 
un11n u tu11u 

IKG.HORstPEtERSEH 
DllI'1~l UNEIU 



tt1M1111uoo11 unacu111111110, 

IRUING S. A. DE C. U. " 1 fICMAHIUIOUCIQll 

nu1u11111to, 

SISUllA, 

snusnu. 

i llUllUO U llOllJIUCIOM, 

IHSTRUCTIVO DE LLEHADO DEL CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES 
CLAUE PROIRU-014 

CAMPO DESCR IPC 1 OH 

10 PREe!OTOTAL 

11 PREC!OUlllTARi: 

12 1UllPO OE Ellt~E~;. 

13 CREDITO 

14 LUREABGROO <L.11.8,) 

15 DESCUEMTOS 

11 GARAllTIA 

17 OBSERVACIOHES 

18 PROUEEOOR IDOllEO 

ELABORADO POR1 
L,,, AM10Ml011U1111U 10111115\llt 
i,,, ruwcuco 1, 1111 u11uuo 

FIRllA 

IHSTRUCCIOHES 

SE um~~3,EL PRECIO 101AL OE LOS"ARTICULOS C0112AOOS <OE CADA PROUEEDOR 

SE !HmD~~fTAR EL PRECIO POR UHIOAO C0112ADA IDE TODOS LOS PROVEEDORES 

1!s1mm!ol!s~UlO OE EHUEG• OE LOS ARl!tuLOS SOLICl!AOOS tOE !GOOS 

. llifürnl'c!\illtl!.OUE 01.EL f!OYEEOOR PARA LA LIQUIOACIOH OE LOS 

¡¡ rn1111,lh\irs\!h!l!!!I' OE LOS ARTICULOS CO!IZADOS tM CAOA UHO 

¡¡ 1i11mi1sLU ¡¡sm:m ¡¡om¡¡¡,¡fü¡~~ºº LAS CARAC!ERIS!ICAS 

~~EºU~Hc~~~n~ SI EL PROUEEDOR OTORGA GARANtlA, POR CU~lltO tlEllPO y Ell 

¡~¡:¡1¡u•¡W.!1~1¡·1¡i¡1¡.1mH¡a·M0Mm ll!Ul!i!s'l'lli!1ER 
E IAIO OEAL 11 D O PUMTO) 

sí ºIr t'i"' t¡l's LA¡ c¡~¡c¡oHES ¡E c¡nrRA ¡¡j"j!'s "!!i!!'"EH!E ¡\u m ºcoll!AO S~A LE 1 M BAS A A con AC MOE LOS 

SUPERUISAOOPORl 

IHG, IGHOCIO ARGUELLES 
nn1111 n n•11u 
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AU10R12AOOPORI 

IHG,HORS!PE!ERSEH 
llUCtGI UlllUL 



11111r111uuo11 n n11cu1111111n, 
aun.us 

IRUINGS.A. DE e.u. " 1 rICM.l U UUDUCIOll 1 111111110 H llAllUU 

un1u. 

llCHA U llOtUICUIDllo 1 111111110 U llOUUCAtlOllo 

IHSTRUCTIUO DE LLENADO DEL CUADRO COMPARATIVO DE PROVEEDORES 
CLAVE PROIRV-0~4 

CAMPO DESCRIPCIOH 

mnA y NOMBREDELilESPOKSABLE 

ia 

mnA 

IHSTRUCC 1 CHES 

IDEM AL AMIERIOR DEL GUENtE OEL AREA SOLICITAKtE OAHOD SU Uo,Bo. 

107 

SUPERlllSADOPOR1 

IKG, IGHACIO ARGllEUES 
UUNU H JUllU 

AUTDRIZAOOPOR1 

IKG,KORS!PE!ERSEH 
llllctOI UNIUt 



IRUING ...... "" 

Ol\llU!al!PM 

i '1IO'JIDOl1 _______ _ 

2 CAUl1 ________ _ 
3 COLOfflA1 ________ _ 

4 c.r. ____ ClUMD _5 __ 

61111( , ___ _ 

u.u 
7 ft)h ( 

PR01RU-lala2 

ltlllll ClHllDlD UKIDAD ARllOJLO 

14 !I " !l 

Gllllftll1 

L,A,B. 
COKDl(lOllESDEPAGO: 

FEtHA DE EHUEGA REQUERIDA1 EHtREGA tHnt.OUtA1 

HOIA1 11111111 s.•, n t.v. n iunv• n. unoo n uvnvn u 11ntA11tu 111 
uso u 110 tu11nu u11 u 1n11vt•>O 111 tstA 011111 u co11ru. 
JOA TU111U u JAU ll\101 u AlllUl UTA OIUll u ccou A su uttuu 
t lllUtO lit tLU tL MUllUO U UU OlUll, 

8 

"'·--

1e u e.e. p. Ma. ___ UllUISlClOM "'·---
12 RDlllllCll _________ _ 

13 
HK'---------

llQOll UL UUlUMtANTt 

~IOUMllARIO costo 1om 

u u 

SUllO!tL !8 
1.u.t. !l 

llll'ORIE 101AL ¡¡ 

!l 
fllUA1110llUU 

UVOI U 1111111 TOU tOUUJOHUlltlA A AU~tAU IOS1l1. tlU'11 llt71 llllltO. lofo 

24 !I 
flllli\ ULSOUtlUlltl fllllA UL tlOVUUI 
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lHllUJIUtlOll 1t IUUlllllUIOo 
aunus 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 UtH& U lLUOl&UOll 1 llUllllOU ll&llU&L 

JIUIUlllNfO• uuu. 

IUJlllitlll&, 

1 11u11uo u1101111uc1011. 

INSTRUCTIVO D~ LLENADO DE LA OROEH DE COMPRA 

CLAUE PROIRU-002 

CAMPO DESCR IPC 1 OH 

1o:r.BUDELPROUEEDOR 

':•.SUtiELllCALLE 

':·:r.tDELO.COLOHIA 

'inERO DEL CODIGOPOStU 

\:•ERE M LA CIUDAD O LOCALl~AD 

\.•EliOtELEFOHICO 

'.•.[flOtEt.EFOMlCODnHx. 

'.~EM DE íOLIO 

e-::~~ DE EUBOR~CIGH 

1! =~-~~~uu~~~~~DRO Cli~PAPmuo 

FIRnA 
L,a. UUlllO llUUdS 5Clll'l•ut: 
L,A, llUtlSCO J, 1!~: t•llUJIO 

IHSTRUCCIOHES 

EHESTEESPAClOSEAllOtARaELHOnBRE<RAlOHSOCJALlMLPROUEEDOR, 

llo~~n~~~ EH ESTE ':.~po EL HOnBRE LA COLOHIA DOHDE H 11Bm EL 

IDEn AL AHtERIOR Dt:. ~OnBRE DE LA ElltlDAD DONDE PErnllECE EL PMUEEDOR. 

AllOlARELMUnEROOE lELEfOHO(S) OELPROUEEOOR, 

tDEn AL AKIERIOR DEL HUnERO OE fAi ML mmooR. 

SE AHQIARA EL HUnER~ comcuuuo DE FOLIO DE LAS mE11ES DE conrus. 

fECllA EH U QUE SE E~~BORO LA DROEll OE COnPRA. 

1rorlm•HotAREt•un¡iootFoL¡omcuooRocon1:;.muoor ¡Rou¡ooRESCORRESf:\illHtEALA ROEHOECOnPRAQUESE ES1A 
EAL AMOO. 

SUPEJIUISADO P0~1 

IMG, IGKAtlOARGIJELLES 
uaun u nuu 

AUlORIZ~~O POih 

tHG, HORSI PEtERSEH 
UUct01 UlltUL 

IO:.~============"""'=~========================================~ 
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UtllfUIUtlOll H n~nu1u11ro, 
lU'lUU 

IRUING S. A. DE C. U. 
H ou. 

IUlllU llOHUCIUOll, 1111/fUO U llOl111Cl(fQll, 

INSTRUCTIVO DE LLEHADO DE LA ORDEN DE COHPRA 

CLAVE PRO!RV-002 

CAMPO DESCRlPClOH 

11 HUh!RO DI REOUll!ClON 

ll RErERtNCtll 

1l HOnB!ID!L!EPR!mllm 

14 Pl!UIDR 

!S C\\M?lliA~ 

" UNIDAD 

11 AR!l(ULO 

18 (OS!OuKJ!ARIO 
19 cosroro111L 

ie SUB?Oll!L 

!LOBORIOOFOR1 
'·"· AltU.1110 "ºUlltS Mlm•un 
t.a. JUK<ISCO ~. IJAS Ull\IUO 

INSTRUCCIONES 

ll1¡5j!i¡mmcuc!!iUIMhmEIWol!Uºol1cb~li0iü! 1!!º!sUL 
REl!JFlllO. 

!!1lcl!l!!!ºE~rní!!,c¡~¡mRoM!!!!~ºs!!!K!Em~ EL nmmt 

i1t•mt1M1.KOnBRE OE u PERSOK• OU[ A!IEMPE EL PIÓIOO IOR PIR!E 

illMml1iuPsl'U!:!il1!11l!~'l1 lllM5o«~·¡~o,g¡,ti¡¡¡¡¡¡¡11u1. 

SE ~HOtll11A (]. llUnEM ne UNl~AtiES OUE SE SOLICITAN EH EL 1EDIOO. 

lh:¡¡:m: !hl!I~ llc~m•o U!ILIZ!O• POR ARllCIJl.O. EJE'1L01 

¡' 1¡¡¡ i"'º ¡t "!!'!'" t•¡ c"'¡¡¡m¡1c•¡ r¡sr¡•¡ ¡u i'\I°'º i!ioo!s'r!i'tr,, ,m~cosoL too,• 1 on • G•R• 11 

SE l!NOTllR~ EL (OSJO FC11 UH UNJD/101 EK C\\011 Ulhl PE US fl!tt!OU, 

1! m!!'t:i\111!!'{,lt,\l iWWf!sºJ,füfü'.1"R LA CAHl!DAD IOR 
!ísl!!EJ!ilfü'!llo!l!'t.11,¡Mm:m' M SU"R (IDO UHO IE LOS 

SUfmlSADOIOR: 

1110.JGllWOARGUELLES 
fJUllTlUHlMfA 
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AU!ORl2AOOPO!: 

IHO.KORSIPE!E!S!H 
UUC!OJI HllOl. 



11111U1Clt1DM U UQCUIMllllTO, 
JU1LLU 

IRUING S. A. DE C. U. .. 1 UCMtDlUAIOUtlOK 

1uanurno. uou. 

1uu11110. 

IHSTRUCTIUO DE LLEHADO DE LA ORDEH DE COHPRA 

CLAVE PROIRV-002 

CAHPO DESCRIPCIOH 

21 t.U.A. 

!2 1,iom tom 

?l c¡p.n11 AU10R12ADA 

l4 FtUaOELSOLttlUHtE 

25 :"n;rOEL'PRDUEEDOR 

ELMIOMD~ ?CR: 
t,a, &1110~1~ llUUNU ~C~IN,\JU 

t.i, JUllCIHO l, Jld UllUUO 

IHSTRUCCIOHES 

SE AMOtm 1~ ML tmL •CORRESPOllDtEKtE AL IUA• 

Up~~~P~tLE~.i~¡~t O: U OPEUCIOH, DE SUnAR EL SUBtOtAL MS EL 

tl "!!"' !' rn" '11º?,"' Mi ttRr¡10¡ !"!"L '" (ASO n~ R!A R¡nA6 'i D EREHtE E AR A E PE 11UA Ell CASO M muo OURSS. 

i~tmlUU" flRnA AUtOGMíA DEL RESPONSABLE DEL AREA o DEUmnmo 

ll1~11mtt1Uo6'~rA,~~m~HA DEL RHRES!HtA!ll[ DEL tROUEEDOR QUE HOS 

111 

IKG.IGHotlOORGUEttES 
UllllU lt JUMU 

AU10R12~00 POR1 

!Kl.KORSIPE!ERSEK 
UUCTOI UMIUL 



ANEXO 11 



Ql!A ~ U\ lll!WllS!A l!L PElliCWiL DI !A ll\lHF.Si\ IllllJIG U. I! C.V. 
ICl.IM OJmlli'l(llllV.l 

3, CfUll U!!; OIJlll\IOS 1JJE P!llSIQJJ: U\ D!Pl!!Slt: Sl 113 
I~ lll LO ~ ml1l lllXllM AlQllllS 

lllXl(llE llLQM)S: 

1. lllllCtS !Al l'OLllltA!l El!Slllllil! DI U\ OlllWl?JtICll: Sl )1) 

llll:llAIN.lllllS: 

S. EllS!E ru.Gll !IPO DE POLlllCAS DI ru Dl:Pl\RIM!ll!O IA!IA O SICCIClll: SI 113 
lllXICllll ALQA\S: 

&. 1JJE OPIMl(ll TllllE DE WS DIREC!ll'OS Di lA llll'l\ll>i\: 

112 



QUA 11\Fl\ LA OOl!lJISIA DEL PEISlllU. Di LA lllfi!SI\ lll'JIW: S.A. DE e.u. 
(Q.IM M11M:l!IW.) 

7, (!JI OPIHlll! lllll DE Sil Jm lllllllIA!O SUfEBIOR: 

8. «11) ES LA llELAClll! Cll( Sil'! ~ DE nwwo: 

9. 1100 RILAClll! Cll! !MMJADORES DE O!llOS DEPAlllM!ll!OS Y «lll ES ESA llELACill!: 

18. «lll ES EL llm DOOE IMBAJA: 
l\lll:IOOALQJI\'!: 

11. (!JI OPIHlll! llDI DE Sil llm DE !MlltJO: 

12. 11JE ES LO \llt LE DISQISIA DE LA ll\PRESA: 
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