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INTRODUCCIÓN 

Al iniciar 1994 y entrar en vigor el tratado de libre comercio de América del norte con 

Estados Unidos y C~nadá, México se incorporo de manera definitiva ál proceso de 

globalización de las~~conomías que rige al mundo. actual,; las ekige~cias en materia 

de calidad y produ~ti:~idacl·~·~'.;0,1vieron ,más)mport~~te~ y~p~~llli~flte~: 

Dentro de. este cb~t~~!~'.i~·;~~ih~n~ia .c1~ {~;fri·g1~;~ia~i.6r,Cr6~rtifi~~~i~~· de -~istérnas 
de calidad conioirl1ia, la riormi:i'tiva! ISQ-9ÓOO, enpue~iro<país, •.• ocásiOnado 

principalmente •. ··po~:e1.;;fu~rté.td~~arP01.1o··cj~.:mer6a~os.é•c?n,P~~i.~o~.;·~IOs ... :.cC;;~~~eran 
tradicionalmente·~~~i~~J~s·~~Cir{iri ,¡~~E6ícikcii~~cf~ci~;:f~6;i~~~~~~· ~"ir~~t~~bres de 

servicios: lo que aétúa,lmerité pódemos ~~rcibir es que 'existe u'na 'fuerte batalla en uri. 

solo terreno cíu~ e~ 1ac~:1ia~d,;,~6~~~.16~:~1i~~t~":"),6e~bn;G·~id~res ~¿~ 1as qué 

definen que empresassonlíderesycLiál~~sE!ván de¡lm.ercado: • 

En 1987 la organizacib~ '.i~t~;~aéi6na(cÍ~ ~~~rn~liz~ciÓ~ (ISO) publico sus primeras 

cinco normas iílt~rna~ic)nal~s sobr~ a~g'üramiento de la. calidad conocidas como las 

normas de la serie ISO~eodo .... 

La serie IS0-9000 det~r,;,ina cuales son los elementos mínimos necesarios para 
,.::w, 

establecer un sistema. de asegúramiento de calidad, sin embargo Ja. complejidad del 

mismo depende desdefI1a's'e1~~ciónde pro~eecÍores, eldiseñb, Ja fabricadón, Ja 

instalación hasta el ru~ro 'a~ s~~icio ~I 61ient~ .. tJaj6 Jafilb~ofía de IS0-~000 cada 

procedimiento de laem~resa es eíréflejo de un proceso ~~ calidad. 



Actualmente las normas IS0-9000 han sido adoptadas por más de 86 países, entre 

ellos México, cada uno de ellos determina la· denominación nacional que le otorga a 

su serie de normas, en nUéstro país se adopto la denominación norma mexicana de 

control de calidad t~M~L~é):;Sin .embargo todavía tenemos mucho camino por 

recorrer ya que lai~~k/~lón.inici~l;qu~ implica la implantación y certificación de un 

sistema de caÍidad ci~~i~r~e a)~ésooo es considerable y no todas las empresas 
"~: . ~ 

principalmente medianas y pequeñas.cuentan con los recursos para acreditarse. 
;/.· .. :· '.·, :>'· ·'.:.-:: 

Para poder concretar este ~f~s~g·te'trabajo de investigación realizamos una intensa 
•' '·-•;¡· - . -! • ',''~ 

revisión bibliográfica incluyei'rjci~ íadrtormación más reciente sobre normalización, 

aseguramiento de calidad/i~_P1~fü~ci~nYcertificación de sistemas de calidad, tomada 

de manuales de capacita~ió~
0

de ~r~~!igiadas empresas nacionales e internacionales 

de consultoría, libros edit~d~s~~~j°()fganismos Nacionales e Internacionales de 

Normalización, Memorias de ''6on~r~sos y Seminarios de Aseguramiento de Calidad, 
.. ·.· .;··.···, 

además de realizar entrevistas condiversas personalidades en el rubro, entre ellas 

los responsables de implantar el sistema en la empresa "TELEMECANIQUE" del 

grupo Schneider. 

Esperamos contribuir con la presente .tesis como un medio introductorio. para las 

empresas, alumnos y.-.publico: interesado, desde el campo -ta-n 'amplio de la 

normalización, Implantación y Certificación hasta la acreditación de una ~mpresa 
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CAPÍTULO 1 
INTRODUCCION A LA NORMALIZACION Y A LOS SISTEMAS DE CALIDAD 

EN BASE A LAS NORMAS IS0-9000/NMX-CC 

1.1. INTRODUCCION A LA NORMALIZACIÓN 

Siendo la Normalización dinámica por naturaleza, además de una gestión paralela al 

proceso de producción y desarrollo de los productos y desde luego un reflejo del 

avance industrial de un País, es imposible basarla en los principios rígidos 

establecidos superti6ialnÍente, que le r~sten la flexibilidad necesaria para adaptarse a 

las condiciones. d~ Jria 'ci~t~~~i~ad~ é'P,6~~~.~¡ a~~ríc~.t~6~"ó1ógico ó a la idiosincrasia 
'<~ :;,!_·:·-:;·.- ··•·:·~>!.'::. '{·{:'t!/.~~·;:~ -';'.."-_' (::·:~·>·. ~,-'"·-o·c'«.'_·-

de una país,·.asíc6moasú'~ropi6de~árrol'o.. ·>···.· .. ·.·.·•.······L 
La experiencia ha ·~~;;Itid~ j'~s;tbl¡~e~;~;¡Jn~'.;·, serie/'d~)'prif,cipios generales que 

. ."-: :_~ :..; ,. -·-·- -· , ' '• ;'. : ·-:~.: 

aplicados con el rigor necesario no sigr1ifican l.Jn'óbsfacul6 inflexible, sino una forma 

para garantizar el éxito de la aplicaci~n ~n ~I contex~o qu~~e e¿t~ nórmali~ando. 

Concepto Básico 

La Normalización es una disciplina que tr~ta sobre. ~1. e~tablecimiento, aplicación y 
- ,_ -'~·-.0·-- -Oc-;--'--

adecuación de reglas desti11adas a conseguir y mantener un orden dentro de un 

campo determinado, con.el fin de obtener benefié:ios para la sociedad, acordes con el 

desarrollo tecnológic9,·'econó~ic6:~·~;~6i~L ••• • . . . , . · .. 

Es una disciplina con bas~}~c~ica}:científi~aq¡Je]u~ne la capacidad para formular 

reglas ó normas, pero.~u ~mB¡f() Fb' ~e Ii~it~uhic~~~nte al establecimiento de reglas, 

sino que comprendJ' t~;~·bié~-.-~b ~p--licació~ .. '. -~;.'.:; ____ : .::·.'_-. · 
. ,- """" '·· 1· .. ' •, >,·,, ... -, 

El resultado de I~ N6r~~lizaC:iór1.su~ge.~d~·un~b~lahce técnico y socioeconómico 

propio de una etapa ;~r lo cual no se. con~id~ra estátlC:o. 
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Para homogenizar conceptosreto,maremos los acordados por ISO: 

Normalización es el proceso' de tórm~lar, y: a'plicar re?l~scorí el propósito de .realizar 

en orden una actividad ·, esp~cífiC:a ,, pa~~~:~¡' b~Íiefi.bio!.y · .. ~on .··'la obtención· de ·una 
<'- - _,;' ·:": ;,--, ·:···~ ~ ·:..·-···~'"'· .-·-_::; . . ;:.--,'-'. .;¡;::,, .. _ .;~ .. - ' .. "'',,' .· .. · .•. ·. . -. •' 

economía de conjunto~~ptimo Íeni~ndQenbuent~'.1a~''~ar~ct¿rísticas •• funcionales y·. los 

requisitos de segurid~d .. ;~e· tJ~s;~~~:io~; r~~Lll~~~()~L·~¿nsblid~do~ •de.Ja ·ci:~cia, la 
---.! '"" -' ''·; .•• / • ,,, -~· ";, ' • -~·-· - ; "'; -, ,. •• 

técnica y la e~pe~i~~tia.fbet~~~ih~%61101~~éhle'fo'6aséip~ra •~1 p'~es~ntesi ·na 
. ,·;,· - · .. '~. - ;_ ·.;:.,. ,_-,~ {.:' 

también para el' des~rrollof~t~r? ~(-~e~~ ~~nx~~é,(sueél~() ~(;arde é_o~ ~fprbgreso. 

Norma es el docume~to:Lthl~gi~opor cals1nsody~pf6bado por.un organismo 
,. <_,,.;_,. ~--~-'--~!o.·;-.- -

reconocido, que· propO,rcféiria-cpara Úso-_'c~mi:J~···y'.re°petidb: cegÍas dir~ctri6es .O 

características para ci~~as ~c!ividades o sus resúltados,;con el fin de éonseguir un 

grado optimo en un cont~xtó dado. --

1.1.2. NORMALIZACION EN MEXICO 

Antecedentes 

El organismo rector de la Normalización en México es y ha sido la Dirección General 

de Normas, que fue creada en el año de 1942. 

Entro en funciones el 1° de Enero de 1943, para establecer de acuerdo con la 

iniciativa privada un plan económico con el objetivo, de encau;;r ; asesorar a la 

Industria Nacional, a definir y especificar la~ caracterí~tieas de los productos que se 
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fabrican y se consumen en el Territorio Nacional detal manera que se conciliaran los 

intereses del consumidor y productor en un equilibrio justo, recíproco y confiable. 

Situación Actual 

México se dispone a confrontar el reto, se prepara para la modernidad, asume sus 

compromisos. En materia de.fljormalización, estudia cuidadosamente las experiencias 

de países cuyas economías ya hantransitádo los:senderos que está por acometer. En 
- . ' ' .• : '~: ' .. " .. ·:~ 

un cabal esfuerzo de introspección procLJra el cÚagnóstico más equilibrado de su 
"'- .•:• .'.• • ',:.'.',-, ", ;~'.< ,,~_u,'-~'.·--:'f.~;,,-"••;-,·,.·',. -~ .. r 

situación presente determiriandd ;sus:poÍen'éialldC::i°dEls·de reacción para adaptarse 
·~::~'-,:~:~-·(~.,.---->· •·',.e_;~.:':,-;;~ c.,·-:·.;:." '-,;,;·-'--':·,-;_"..' : •• · 

exitosamente a la posibilidadfuturá; concretando final merite sU voluntad y sus deseos 
' . /,_.: .. '"·.--, 1:0. - : .. !:-> ~;/·-·-'.'•,.''- ._ ,_,,.,__ -"---'-··' ¡·' :- .. -·. _-, __ :; ,., .. '". . -

en una gestión de ~~rl1bia·q~e ili~oiL'l2i~ cii\ter~os ~rbgr;iii~~y·;~tividades específicas . 
. ;<.-;.-.-·_--=:~.., -.=-~-:,~-----.:.:..;;.~-·"'·,~- .. -. .. -;::·-;N.-~':- ::.,~_-·.-.- :;.-· .. ___ , .. ,-: _::·. ·· .... ,, 

-·;" 

Dentro de ellos; resulta de particul~r.rE'llevanciaJáadecüaciÓn del'..marco jurídico que 

diseñado para otras '2oriJici6n·~·s ~e:ÓíióíTlica~S~e. 50Jtati~ iripr~di6~ ·~ i~eficaz para 
·,,~' ~·~.' . . . ' .. ::_ . -- - -

servir a la nueva i' démandi3.: Después 'de:, múltiples análisis; con~~ltas y 
'• _.:~,(~' :/ .• . ' .. , " .. ' " - ' ·;·, _:. ' . . .. , ... .~:: 

concertaciones, el H. ~onáreso de la Unióílaprobó la Ley Federa(~obre Metrología y 

Normalización, misníaqúe se publicÓ• en el Diario Oficial de la ~ederación el díaJ 0 de 
__ _:____ __ '._ ____ "--'- -~-----o-.,,-:--· --

Julio de 1992. 

En esta reciente Législación se distinguen tres variantes importantes de cambio; la 

primera bajo el. enfoq~e .. de mejorar ,las .• caracÍ~rí~ticas de transparencia .. en los 

procedimientos . gu~er~ament~les, ; establece .. que de hoy !'l.n adelante, las 

reglamentaciones •.• técnicas ~ol~me~Í~ • podrán expedirs~ si han. sido consultadas 

exhaustivamente a dif~rentes niveles: l~ici~lmein~e con el Gamité consultivoNacional 
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de Normalización y después mediante la P.ublicacióndel proyecto de que se trate en 

el Diario Oficial. En. este• coñlexto se recogeri ademáS los· principios del Código de 

Normas del GATT d~ritro del~andato N~cionál; 

La segunda procur~ndo ~f, i~t~~5~;c66rdi~ación' institucional. establece que en lo 

sucesivo, todas · l~~'rJ~g~n~~n8a~: d~1 ·.~j~?uti~o: ~ederal deberán 
1 

seguir los 

lineamientos cie Ja Ley(para iá emisión''c:fe'cuá1qüief1ipo de reglamentación técnica, 

reconocidas~~ Mé;i2~ como ~ormasbfid¿l~s,~e~icanas:;Estableciendo un plazo del '. ·'' .. · ··- ... <·'; . ·'· - ,,_ .. _-,-· . . . '· ·· ... - .. -_. -:l.,;.:-_-:::•i·": '·"· , .,;,f::.-:·->:;,~ ''" -~--- : ,; 

1 s meses a p~rtir d~: ~U.entraci~·~.n ~ig~r c~mo rnaxin1C>fo~;vi9e~Ciª. para• cualquier 

:::.::~::':::~~:t~f i~~t~;;~~t~i~di:t~~,:~~i'~'fü ~:b:: 
ser reexpedido adecuá~d6~é'al~~n~ev~~di~ectl"ices. < 

~· ~ . ~ :··',.' . . :.---.'-~---o.:: .. 

····~· . ·. ... \ ·¡~ ·y ~. • ... 
La tercera vertiente tiene qJe vareen 1'a n1ocier~izadón,delsist,enla general por lo que 

incorpora nuevas fi~Lra~d; ~bré~it~~i~ntd co~o:'.!~s:dnid~~e~ ie yeri;icación y 

Organismos de NormalizaC:ión y d~>ce.rtificación qCe ···~~ :~urn~n~·alo~ a~tiguos 
esquemas del Sistema Nacional de balib~a6ión y:el Acr~~it~iniento de L~horatorios de 

Pruebas. 

Con estas adecuaciones ~se refleja el deseo de las autoridades del gobierno de 

promover una mayor· particip~cióíl d~ Ja iniciativa indi~idJ~, como detonante y 

principal protagoni~ta de' Ja rn~itaHz~ció~· de las actividades de. Normalización y 

Certificación en Mé~icCJ. •. 

: . ,- .' 

Sobre esta base; con fi~andaniiento del Banco Mundial se contrato Ja realización de 

un estudio orientado~ det~r~i~~~-las Clpciones para Ja privatización y revitalización de 
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las actividades de Metrología, Normalización. Verificélció_n y Certificación en nuestro 

país, mismo que fue sorri~tido aF consenso Nacional a través de innumerables y 
"- ., ·. ·,.·.. ·.: ,, .. , ., 

laboriosas reuniones ·en t~go ~I '.país; Al resp.ecto ~~s rec~nfó~ante saber que ya 

existen Org~~isfü~~Yde,L ~~~t~r 11aqion~I, ~r~6i~s .• a ;tju~ • ··~~ se habían 

conternplado.en·fá Le.gisladóíl.· .. ·· 
\'·:'.: ~.: ,.._,:::>·:-:. •(.::,<· 

Otro programa Ji.¡,i~ 1tir1l61~~:10 diÓ liitraO;truciúia Aqul. do• actividad., 

destacan p?r'sü i~p~8to)tJ~~~ e~.I~· m~teri~.lizac.ión .. del ...• Centro· Nacional de Metrología 

~~E:::~,:~~tbti~~~~~~~t!~~f~~io1~~~~:~iór::,:~:~·::: 
Mundial se realizó'. dk ~·~t~dio:~nf~~~do ,;a 1a' deterriíi~~ciÓn de alternativas de 

_' <- -.- ~ ;.:::·:~-- .--~::::· ~ '·~~~::"- .~ . 

desarrollo para la irifraestrudúra d~ laboratorios: en r.JléxiC::o;•el cual· arrojo interesantes 
;; ::;·:; ·..:_ :;':..~ - ; •• - ,- - ~. - 1 

resultados· que pe~Íll,iÚ~ron'ieR~r J~é3yísiÓn~d~ óptimis.mo para el de~envolvirniento de 

los sistema de acre.dita~-¡~·~i~:~'.~;~:-, .. , :·: -~- · 
>;::::_._ ~;··}.~_ :: - ' 

Corno es de suponer, la, ~et6cid;9 de I~ metamorfosis económica impuso ritmos 

acelerados de adaptación ai()1b/.1q a~~ntes que pa~icipan en elia. La ~orrnalizaciÓn 
. ''"'' •"''\•'•" -

hasta cierto punto aletargada yd~sco~oéicla.~n muétios·.·seCtores éxigía~n impulso 
,-,.,; 

explosivo que rompiera I~· ~~sist~ncia •. inerd~I. Est~l1~~~~iclad.protlahíaha.1-1nll~mado 

hacia la conscientizaciin-~•e las~~~ti~"a~~s~~r~d~cti~a~t a:~~.~6~'.~¡l···.ªPº~º· ••cie.·. la 

Comunidad Europea :'~~~-di~~ñ~·,;Y ;~e ~:~'~sier~~ •·¿X ~~r~Aa :div~·~~ó~:; pr~~r~~a~ ·.de 
-,, ·.', ,L··> ~ <:--,_, _.;_, .• - ' ;:_; .- .,,..· ·."-,:~. ..,., •.. i 

sensibilización. Y. capácitéléión )con> cobertura ..• Naéional; impa~tfé~do~E:! ~úffiples 
•. ' , .: • .. _ .• , .• , . •'/'' . .'. -·· ' . . . ''\"¡.'; .. ,.,,.. . . :- .::.::.:_· .. :~.:J::. ' ·:''.;l. 

seminarios y jor~~d~s en diterentes ciudad~s d~í: Fiaís, . vis1ümbrandóse. aun 1a 
;.__:; • .~' ' .- ,'• < - ,· •' '.' ·!-,• • " " • ' • -· • " .•.'o-' ~···c. • •'1 ,,' • ' _.. ~-

concreción en el cortci pl~z~ de los eventos d¿ ni~yclr e~peci~lii~cióh e~~() son la 

capacitación en todo el esqu~rna IS0-9000 y la ~ertificacióhde a~ditores, ;ntre otros. 
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Finalmente es de mencionarse la coordinación que se ha procurado mantener en esta 

materia en las relaciones comerciales internacionales ya que por una parte, se 
. . . ' .. ; . 

formalizó el Comité Mexicano para la ISO,: que funge como éontr~parte del Organismo 
' ... ; . . . ._,._,, .. ', : -·- ,_:.. ·--"'·" -· .. ' ... - -.-.. · ' 

el corto tiempo que tiene operando'. 

·, .:\~_ '.·.:·<· ,,, .· ---~-~.;·· .- . '. ·'. . _. 

El Comité Mexic~no'.d~l:Codéx Alimentarius sigl.Jedemostraridosu eficacia al manejar 
. . . 

ahora una posición mucho rnás proa~tiva qÜe reactiva en los asuntos de su 

competencia, 

. . 

En 1993 se logro el reingreso de MÉlxico a la Comisión Electrotécnica Internacional 

(JEC), con locu~I se define y ma~ihesta el·Ji~o interés de nuestro país por int~grarse 
de lleno en lo_s foro¿ mási~porié3nte~ de la especialidad, 

Por su parte, se ha"tomac:Ío ládebÍda'aténción para asegurar que.esta materia sea 

invocada invariablem.~~te,.eñ 16stráta~o~'Vacuerd6s internaCionales d~ promoción al 

comercio, persi~~i~n~o qu~ t~~td.h3 •NÓrmali~~ci~n ~orno ,; reglam~ntación técnica 
~-:·.:_: ----~:' -_,:··. ·:>"'-·· ):;~~>_··, ;;·,;:~.- -=~:: .. "-~;:'' ~>:,·' -!;,~· ~-- .::j_;~>- ,:: ::> (_··' - -. . ..... :_.: .¡ .. _·-· .- ·_ .. ·.: -. -

sirvan a su propósito~élemerital~dei promovet°lacacflvidad comercia( no obstruirla; 
- ·. " ' -... · - ;·¡- -.·,-· . ' - - ~. . - •' .,.,. . .. . ' 

principio que consideramo~ de solido arraigamiento histórico y de plena actualidad 

para Ja NormalizáciÓn. 
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1.2. INTRODUCCION AL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

Los sistemas de aseguramiento de la calidad tuvieron sus orígenes durante la 

Segunda Guerra Mundial, el sector militar fue un elemento muy importante de la 

economía de Reino Unido y de los Estados Unidos. El requerimiento de los productos 

adecuados para el uso, obtenidos a un precio económico y realista, significo que la 

rama militar encargada de estas negóciadories, tomará uri interés cada vez mayor en 
,r -.··· .. ,• · .. • ., . • . 

la calidad y la eficiencia de sus prnv~ed;(e~ .. · .· 
.' _.: •. ··- '··:· : ,<,_ : 

El trabajo en América traJo':9~o ln~~cu9ncia, que .se desarrollaran una serie de 

normas militares collC.referencja r~qlierimientos de C()rnP,rá, esbozando una 

estructura para la ad~inistra~iÓn de la calidad, queno ~Ólo i~tentaba verificar que la 

producción total ;eaóorrecta, sino que al mismo ti~~/otfa;a·de,~fnihJizar problemas 

durante la producción, asegurando que se ha ejerdtado el control en las entradas 

utilizadas en la compaflía. 

Para asegurar que las compañias cumplían con estos requerimientos de sentido 

común, estas fueron sometidas a auditorías. En el Reino Unido, el Ministerio de 

Defensa basó sus sistemas de compras en aqueÍlos utiliz~clo~ por NATO en Estados 

Unidos, así se desarrollo la serie 05:20,-nor¡~~'para el~·co~~ercio.milit~rYEn~-Estados 
Unidos estos requerimientos.estab~n expu~~to~e~~la~ nor~1~ Ml~~ó~9~S8 y MIL~I-

:... . ' :. '·, ---~·,,. - __:,. ·-- .,._ --· - ., .. - - ':::- --· -_ - - . . .. -

4508 elaboradas por los doctores Shéwhart,.Ror:ni~g y :Óodgé.; 
' ,· : . ._ ·,( . :_-:, . __ . _:_/ ~:.'~·-._ ' 

En los años so·s el aseguramiento de la calidad se utilizó d~bJdo a su delicadeza en 
. "' ~- ' . : . - : ::." -: -

los proyectos nucleares y espaciales,• aplicándose la norma ANSI N 45.2. 
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Debido al éxito que tuvieron los sistemas de_ aseguramiento de calidad en los 

proyectos nucleares y espaciáles, algunos industriales con mucha visión 

(Estadounidenses,·'Europeos y J~pol1eses) en los: añ6s ao·s y 70's empezaron a 
.· - .,_.; . - ·:·-r· ,, .· ·-.- .· · .. ,·:. .. · - , '· 

adoptar y aplicar la filosofía yrnetodología del, asegurar;niénto de la calidad basada 
- . • , . , _-. ' ·•. . ~:·· . . - ; . ,- --. , • . :- ·<,. - ' 

en (ANSI N45.2) en sus actividades erT1'ée5c~rial~s, re.fribuyéndoles esta acción un 

mejor control y fluidez 'de •los,procesos, m~~6rb~lid~d.·:~;oductividad y participación 

en el mercado así como una notable reducc:iól1 en sus.Cci~tos de operación. 

En la década de los 70's.lngÍate.rr~.seconvierteenel;p:rimerpaís en generar por 

medio del British • StancÍar lnstitJt~ ·~;t~lld~rei-~/p~~éf~l-¿s~g5rarniento de calidad en 

industrias manufa~tJrera~ ~;\traté~---dé'~~J~;~no~r~~~ -~~e*6Minadás bajo la serie BS-

5750. 

Durante los años siguientes, las compañias más·-grand~s modificaron sus propios 
-· 

sistemas para alinearlos con las n~rmas BS~5lSO,de ~sta:manera se.aseguraba que 

hubiera una base común de auditoria y éva1Daci~n a-tr~~és de t~d~ el Rei~o Unido. 
-,, .. ··.-,,-,, 

,('..;, 
-·· .. -:; . ~ .--·: . 

El gran significado de esto, fue por súpuesto. apreciado á ni\lel •. Internacional. No . •'" - - · .. ·. --·-·· ,; 

obstante que la organización lntemacionaid~ e~taHáar~~('1sO)_s~_f~~do oficialmente 
----._·_:,· : :__· ·_ ~~~-:"':;:;~:__ ·-' i--~,:-~: -~~;~~,;_oS~¿~-~~;; }:--;~~::--.;-~ -tt=-:?;'_,- -.-~:~o:;.: ·-o-;,_J ·--~~- -. C-?'. - :. -

en el año de 1946, el cornite'.técnico 176 de' este Oi'gariisiTú);-se constituyo en 1980. 

Fue designado para regl~m!:'ihta'r·'toao lb' r~l~dcJna~o-~~~·:;os sistemas de calidad, 

aportando paralai~d¿~tria··n~st~1:~1~~~º ~k;19~7 lafamosa;serie de normas 1so-
- •'>··- ,'' ,- -·· . • ,¡, . _ ... ''.""·· .. · .. ··-:· ·:. ·,. ;, ._,; ... ' ,,' 

9000, sobre la-cu~! giraíl y ~u~i~l1t~n•la 'rnay~~¡~'de las riormas en materia de 

sistemas de calid~d a·: nivel m~hdial, \:abe seriálar ~ue la. serie inglesa BS-5750 se 
. . - ' . 

tomo como base para generar la s.erie de IS0-9000. 
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1.2.1 CONCEPTO Y DEFINICION DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

El aseguramiento de la calidad se ha convertido en un concepto muy mal interpretado 

y pésimamente comprendido debido, al menos en parte, a su nombre poco 
- . -.-· 

afortunado, que en elJnejor de los casos, produce confusión debido a que la palabra 
. . 

calidad en su uso norn:ial, implica un criteriosubjetivo y que en el peor de los casos 

carece de significadocuand6 s~ 6C:lñ~i~er~n.sus' "implicaciones totales", reunir 

todas las actividades,ytu'ri~i~he~e~~6r~a·t~í que ninguna de ellas esté subordinada 
·." ··.-._ '--: ~· f "".f~\~ > . ; ~;~, ... :·>-~ ;_>:-;' ,_· >-~ ._ ";~·-," -: '-

ª las otras sino interrelaé:ío'nada:~·y qüé cada una se planee, controle y ejecute de un 

modo formal y sistemé~ic~!'./ ' : . • .• :~ . ' ···•··. ·• 

Para poder defiriir•qJf es.eFa~~gu~~mientode la calidad, es importante eliminar 

algunos mitos e interprJt~ci6ne~ ~rrÓneia~·qUEiréidear:i al mismo .. Las interpretaciones 
:: ; __ ,._-~--¡·--= -- ,: ---_,-_,--: ,--- y 

erróneas más usuales son:··•·qUe es mu·~· 60stoso;}Ciue.prociué:~ 9ra'ndesic.~ntidactes de 

papeleo y que centra su atencí~n ~n cirr~6.ir·ª~fi~i~6ci~¡·po~teAbre~é1-16s;~ech6s en 

lugar de evitar las causas que originan tal;~~ defiCieñcias~·tarnbién'es 11~be~ario tomar 
- - -- - -· --- ":;..-::· :X-';:·::· - -- . :-~·.:::.:- . . --- . > ~· . 

en cuenta el papel apropiado del,departameqto'~~af:;·cual se le dehornina tan 

inadecuadamente que sugiere que el es' ú~icci resp'?nsabl~ d~· la calidad> 
. ' ,:··:·: .. \>' -'>···------:~"" "--:' :<\; .. ,· .; ::·_- ·.,,. . 

... , ., · .- ~~s~--~'·4.::>~~::_ 

En primer lugar es important~,~~cimpf;:~cier loi que no es el aseguramiento de la 

calidad: 

• No es el control o la inspeccitn de la>c~liclad. 
• No es una actividad de verificación minuciosa: 

• No tiene la responsa~iÍid~d di¡~ct~ d~las decisiones de ingeniería. 

• No es un enorme prodúct~r de papele~. 
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• No es un área de costos excesivos . 

• No es una panacea para todos los males. 

A continuación daremos una explicación para calificar las declaraciones anteriores: 

No es el control o la inspección de la calidad. Aunque un .programa de 

aseguramiento de calidad incluye desde luego el control y la inspeccióíl de calidad, 

ambas actividades sólo forman parte de un conjunto de elementos y del Compromiso 

total de la compañia hacia la calidad. 

No es una ac.tividad de verificación minuciosa. En otras palabras, .el personal de 
'-~'~ ·. 

aseguramiento de la calidad no debe tener la responsabilidad de:coinpr66ar todo lo 

que hagan los demás. Por ejemplo dicho personal no debe ser resp6~s~b·I~ de 

verificar los documentos y especificaciones de ingeniería en cuanto a su contenido, o 

comprobar los procedimientos de soldadura en cuanto a su composición 

metalográfica. 

No tiene la responsabilidad directa de las decisiones de ingeniería. En otras 

palabras, el departamento de aseguramiento de calidad no debe tomar decisiones 

relacionadas con las actividades de ingeniería, en realidad ninguna decisión fuera de 

su propia área. Las únicas personas que pueden responsabilizarse de las desiciones 

de ingeniería son los ingenieros; que para ello se capacitaron y calificaron. 

No es un enorme productor de papeleo. Sin embargo como, algunos papeles, tales 

como certificados de producción, los certificados de prúeba y documentos de 

certificación de terceros, se han considerados, generalm~~~. ~ecesarios para cumplir 
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con los requisitos de aseguramiento de calidad, existe la interpretación errónea de 

que todos esos documentos son requisitos indispensables en un programa de 

aseguramiento de calidad. 

.· 
En muchas ocasiones la implanta~i~n de uri siste~a de ~s~gur~miento de calidad, 

descubre los excesos de documentación pi'eviámente en lJSO. Radonaliza y ordena el 
' ·- ' ' - ·'. . --·~··; '- . ~ - . •: ·, - ----e ... 

uso de la docuryie~¡élcipnf'l¡:¡ciendo~ue la mi~~adis~inÜya{ · ·. 
_:7-:·-.<;·-:· ;:_·>. :;· 

;».--·.-

Muchos también c8nsÍderan i'a ·certific~ciÓ~ de t~rcera parte ~o~o un requis.ifo de 

aseguramiento de ~.aUda~: E~ ª~n~raI ia,~ertific~ción por terceros. s~ ::~~liza para 

verificar que un. bi~h: ~~r\'ici~ ·o. sistema cumple con los ~equisitos mínimos 

establecido por una riorirÍa.· ····• 

. . 

Sin embargo, un programa de asegurámiento de .18 cálidad bien , diseñado y 

completamente p~~~t~,en;;práctica,~aseg~rará y comprCJbaréÍ que··· 105 requfsitos de 

documentación y certificaéióri° se lleven a cabo eri la fbrrT1~ , iliá~ ~ficiente. La 
• .. -·- ' -- ~ · .. , .. : . . ,_ .. '. ' ·. . - ' - . - - . 

-. : ::~' -

responsabilidad de I~ cib~~m~nt~~ión y c~rti!ic~i:iÓn • 110 . debe recaer én el 

departamento de asegurami~nto·· de·.· ~~lidad' ~d~o·se há•.•h~~i,6 .. con'. demasiada 

frecuencia en el pasado; de aquí proviene ei esti9riía de ser ~n~ncirme pr6d~ctos de 

papeleo y una área importante de costCJs. ~sto nos conduce· a la siguiente 

declaración. 
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No es un área de costos excesivos. Inicialmente el desarrollo e implantación de un 

sistema de aseguramiento de calidad, puede necesitar de una inversión considerable, 

pero esta es compensada por mejoras en eficacia, productividad, rentabilidad y sobre 

todo en satisfacción al cliente. 

No es una panacea para todos los males. El aseguramiento de la calidad no curará 

todo, pero SÍ será de gran ayuda para lograr que las cosas salgan bien a la primera 

vez. Habrá que considerarse que todos somos humanos factibles de cometer errores. 

Al tener un Sistema de aseguramiento de Calidad uno puede . darse .. cu~nt.: .de un 
·. . 

error, enfocarlo, acotarlo; remediarlo y utilizar esta experiencia para evita; po~teriores 
errores estableciendo acciones correctivas. 

:.-· 

:_,;._"·::':."·:, 

Después de . habe(.~n'~Íiz~do lo que no es el aseguramiento de Ja calidad, 

mencionaremos a19tn6i 'éls~ectos para intentar aclarar. Jo que significa el 

aseguramiento de la calidad. 

Aseguramiento de la calidad es : 

• La capacidad de mantener bajo control los fenómenos de variación propios de 

cualquier proceso productivo, a fin de obtener ~ie~pre elpr~ducto que satisfaga al 

cliente con el menor costo de rechazos (internos y externo~): 

• Un medio .·para fabricar·· un .elemento coi-rectamente desde ·el principio y 

permanentemente. 
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• Una buena disciplina de Dirección. 

• Una forma de responsabilizar a todo el mundo en la empresa, incluida, claro esta, 

la Dirección. 

Muy a menudo un cli~nt~AGe~~esea Jn proc:IUcfo en especial.no es bi~n cómprendido 

por el fabricante, e(cual .· ~6ne;e~man::tia el proceso prci~uctivo m~~d~nc:lá. á fabricar 
··=~~·.:.. ··;'"-=~~.:';···---.,:~·::.·-,:;-' ' ., ... ,,.•. _.,., .. _, .. _ ._ ,;;;- · .... ·"·~-- .·-·. 

lo que el cree que elcliellt~ qÜieN.· Sól~;cüándo elt~al::>é.ljose ha conÍpletaclo: ambas 
.· ">- :· •'. - ~·· .,"·;·; .,,., '·• .. ·:... - ' . ,. ·- - . - "·" . . ' 

partes se dan cuenta de qlJe no hablaban el rríismó idioma y que ha habido una falta 
'"'-.--·, -.r;;_: . . , .--.;··· ,._, •. ·_ . --· .. : .. . : -

de definición y comunicación ~óralll~~s;paries:" 
-.- .-.>-·º· ·-- ,-"- - .- -,: . - . . ... -·. ~ 

' - --~ .. -. :.;·-- ·:-<~-" ·_-~ .. -~- ·:~~- ><· ·_ -_ 
'.··· <e-. ·;·,-:--..<>:'.,·_'.;:_.:~- '.~· t. ·. - s"" 

El aseguramiento de la calidad insiste en evidencias objetivas en todos y cada uno de 

los pasos, incluso en 10 que el cliente "piensa" que necesita. 

El Aseguramiento de la Calidad es: 

Según las definiciones que nos marca la serie de normas IS0-9000, en su parte 

de vocabulario (IS0-8402) : 

El aseguramiento de la calidad: Son todas aquellas acciones o medidas 

planeadas y sistemáticas necesarias para suministrar la confianza absoluta 

(garantizar y mostrar evidencias) de que un sistema, proceso, producto o 

servicio se comportara satisfactoriamente durante su utilización, las cuales 

están reguladas y contenidas en una norma nacional o internacional. 
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Fundamentos de un Sistema de Calidad 

En un Sistema de la Calidad deben estar claramente definidos los objetivos de la . 

calidad y la organización necesaria para poder implementar dichos objetivos. Esta 

responsabilidad es atribuible al más alto nivel directivo. 

Un Sistema de la Calidad debe ser diseñado para satisfacer •. las .necesidades y 

expectativas del cliente, al mismo tiempo que. pr6teg~r •.· los i~tereses de la 

organización. 

Este sistema debe contemplar dos aspectos interrelacionados: 

a) Las necesidades e intereses de la organización. Existe una necesidad de 

alcanzar y mantener un nivel de calidad a un costo óptimo. Este aspecto tiene que ver 

con la utilización planificada y eficiente de los recursos tecnológicos, humanos y 

materiales de los que disponga la organización. 

b) Las necesidades y expectativas del cliente. Existe una necesidad de confianza 

en la capacidad de la organización para proveer la calidad deseada;como así tam

bién, el mantenimiento de tal calidad. Estas necesidades. implican la provisión de 

evidencias objetivas acerca de la calidad de los productoso servicios Pf~vistos . 
. '._:_ -·-,,,.-,,-- ,- ---

Los alcances de un Sistel}'la de)a Calidad son tal.es, qÚ~ d~be ccmternplár t~das las 

actividades que afedt~.n ~ Ía.calidad ~X~¡ desa.~roll~· d~ u~~Or~e~dé C~mpra o 

Contrato. 
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Los controles en un Sistema de la Calidad deben orientarse hacia la prevención de 

fallas de la calidad. 

Esto requiere que ·· 1a · organizaCión tenga la estructura adecuada para poder 

documentar un programa con políticas, procedimientos e instrucciones escritas y 

proveer los registros que son la evidencia objetiva que demuestra la calidad 

alcanzada. 

Las funciones del Sistema de la Calidad son tales que deben asegurar: 

• El cumplimiento de los objetivos establecidos en la Política de la Calidad de la 

Organización; 

• El correcto desenvolvimiento de todas las actividades; 

La verificación de que tanto los . materiales como la ejecución de los trabajos 

cumplen con los re~LJi~ito~ est~blecidos; re 

• Que provea la ~~idenci~ cibj~ti~a del fü~plioi'iento de tbdas :1as .dctividades 
-.'x; ::;--~<···:;(-;:.'.¡ . 

desarrolladas; 
.; ,< '• • 

• Que pueda reducir, eliminar y fundamentalmente prevenir los prot_,lemas ~elativos a 

la calidad. 
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Los controles en un Sistema. de la Calidad deben orientarse hacia la prevención de 

fallas de la calidad. 

Esto requiere que la• organización tenga . la estructura adecuada para poder 
. . ' ' . ·- . : 

documentar un programa con políticas, pro2edimieritos e instrucciones. escritas y 
"' • >, ' • ~>A;: ' 

proveer los registros que son la evidencia objetiva que demuestra la calidad 

alcanzada. 

Las funciones del Sistema de la Calidad son tales que deben asegurar: 

• El cumplimiento de los objetivos establecidos en la Política de la Calidad de la 

Organización; 

• El correcto desenvolvimientó de todas fas actividades; 

La verificación de. que tanto los materiales como la ejecución de los trabajos 
~-._:o_,· 

cumplen con l~s requisitos'est~blec::idos;·.· 

·gbj~tiv~· de1·• cu,,.lpliíll;iJ~t~ d~- todas·· léls actividades 
~.- = ,;-· -.--

• Que pueda reducir, eliminar y fund~mentalmente prevenir los problemas relativos a 

la calidad. 
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1.3.- ASPECTOS RELEVANTES SOBRE LAS NORMA IS0-9000/NMX-CC 

En su afán de penetrar en los mercados Internacionales, las empresas exportadoras 

de los países en desarrollo disponen de un instrumento poderoso para poner a punto 

su capacidad de competir y lograr la satisfacción de los consumidores, al poder 

adoptar e implantar un sistema eficaz de gestión de calidad. 

La Organización lnt~rnacionar d~;iN.º¡~~li~~ción '(IS()) aporta un sistema de esa 

índole con su serie de normas IS0~9ooo: las C:úales cubren las áreas clave en la 
:-':,'.~: ---··'· -~: ·~ . '-~·\ ;;;- ·''·.:::~·:· ''::;.: ::.----:: :·,·;; . iX · ~ 

política y liderazgo dé la' dirección respectó a•:1a 'é:al)dad, .estÚdÍo de' mercados¡ diseño 

y desarrollo.de·.produ6tos';y.~ro2~só~.;ffiét~d+·áa~27od2c6r¿n,·:fo;má6ió,~~d~l .•. personal, 

:~::~:::~;:nt!~~~!~tt~~~~~g~~i~~~~t~filt~~==;:: 
norma universal. Si ~em.antie7eri last~ndencias·actu~les, eiregistró'cJe' empresas por 

parte de organismos cb~~eten~~s c?~o ~;~~b~ ,d~j'c;~~~1f~;~~t~:d~'ías normas será 

esencial en un futuro'· ni'uy.>c~fé:~no ~P~~~ ~e~~tr~~ ~n' l~s?br;~C:ipéll~s mercados 
.-_; 

mundiales. 
" - •' 

El Centm de Co'."~~'~!J~f ~cj~~~;~~ÚJ\~~irnue~}~~~J~e,1~;,,r~nto de que 
la implantación de .las:normas~ISO permiÚrá que las em'pr~sas éxportadoras de los 

, .:i· ·~ 0\):j·: __ :~J:~··\}~:-:. __ ::~rt:·:·;.-:_::?:_ .. ~;\~.:~ .\;.:-\-'~ -;-::?~- · · ·?.:<-'.·~_}> --~}·r_·,~:;::}~--~,;~}<.<.~~~--:_~-.:~~·;.'~ .- ,'.,_. , 
países en desarrollo ofrezcan: productos 'o servicios. adecu,~.~o~;,~ nece,sidades bien 

definidas, satisfagari 'í~s\; ~~pect,ativa~)d¿I '6onsumid~i, ,'b'urT,pf~'n . las normas y 
,. -~:.- • " ~ . ·\ c.- - <;:·. 

especificaciones ·corresponcjie.ht.~.~·· ~sí'<corno,"'se:,n.~1.1Jrí' ••. ~~·.· •. ¿0Ílformidad con las 

disposiciones legales ~··· bt~o~ ,· r,~~q~i~ it~s )e1~uv6i · ~ ; I~· s~lu~ ': ~;)~. seguridad, la 

protección del medio ambiente y la ~onserZ,aci,ón 'cie la enéfgíá /de los materiales: 
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todo ello a costos más bajos y con niveles de efectividad más elevados. En pocas 

palabras, las normas deberán contribuir a que estas empresas obtengan una mayor 

participación en los mercados sele~cionados,. Se puede esperar también que la 

aplicación de las normá~ debido a que se utilizan Internacionalmente, permitirán 

eliminar barreras técni2~;al:c6rnercio. 
~--.---,-;::~:;.,,:>~_.':.', ·, . :.<.: ·'- ' 

La publicación e~ 1~st;d~la~~~orlll~s1 lnte¡rriac:ionales de la serie 1so~sooo obedeció 

a exigencias básicas ~11 ilci~ prograrl1a~ ge~éricos de gesiión de .1á. calid~d . 
. :>.J ~,-\~·(:~'.·,~::·~~~:··:>~: ::_·.~~' ;,e· ~ .·~·'. .. ; .. \ .-'~-º ;.· ,·_ ::·· ·. ·,: -

Las normas de la seiÚ~ 1so-soÓb. éstán' reda dacias: en, términos' g~n~iicos dirigidas 
• ' .' ; :. ,,, • . ~ 'r . ' ' - • . , .• ·• ' f. ·' . ¡ ·-. . . . . . ' . . • 

~::;,,:,:.~~::~;.1&~!j~~~¡~:1r~:~tf ~'t~J~~~~~{.;~Ji~11í~~1;:~~ 
se consideraron·.·muc~Ós aspectos •relacionado~.· con.la.· 1.ndustria·.····~~··· Serv.icio. 

Actualmente ya•. exis~~pn:aJ~~~~o,krí !~::norma ~is ~-~()04-2, q~e ·13spe~íficamente 
.. _ '.'... . 

contiene las diréctrices p~F~ I~ i;,,plantación de Sist~mas •de Calid~cl aplicables al 

Sector Servicio. 

Se desarrollaron principalm~nte par~ ser usadas dentr~ de las empresas y para 

mejorar las rela~iones eÍitre el c~~pr~dor •.. y,el. vendedor.Está Últimá aplÍcaC:ión 

implicaba para 1a empresa 1a posibilidad de eva1úacianes mi:Jliipie·s:Y~n ~ierto numero 

de países la práCticaci'e'confia~;·la·~.;~:(Jaci6n 1ci0"5i5itr4i~;~~"-t~íi~;ci"t~=~;º:-e:~~ci;es 
<'.:·;·'' \'e, ,¡ 1 

a organismos terceros, lo):ual se ha. desarrollado'rápidameríte:' ' 

En la amualldad n~ · .;,2 ~~~~~2me~nls~d d~J~ 
' '"- ; .. •"-- ,. '·- '.' ,·." ;_ ....... _' 

reconocimiento 

mutuo de certificádClS de r~gj~t~b ~~itidC)~ 86r. 'cirJ~rlÍSrTtClter~~ros a empresas· cuyos 

sistemas de calidad han sido evaluados. Sin embargo, para promover la c~nvergencia 
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entre las normas nacionales, el. Comité del Consejo para la evaluación de la 

conformidad (ISO/CASCO) ha preparado y publicado gúí~s que forman parte de la 

colección JSO/CEI. AlgCnas guías son 'aplicé:lbles directaíl,ente; como es elcaso'. de la 
_., - , ;. ~"· ,· ,, ' ~ 

guía 180/CEI 40 ··.:·R~qlJisit~s~'G·~ner~les"para······la.·aceptació.n'.det•org~nismos .de· 

Certificación ···y la ~uf~ i~d~C~J~~ ';'~e:q~i{itc)·i~~F~'.i'~-~~a1JaC:iÓ~:~·el ~~~i~lro -~ar 
, :· .. _·>~- .·.:.:;·,·.~ · ,.;: -~:tt· jf;?;F~> ~::;; __ . _~ .. ::·. ':~:>,·, ~--". - ,- :··· · ·¿ .. __ -,_.· -· · __ -.·.·· :¡·-º :·- .. . ·.;:<: -._· < .. -:'· .. ., .. · 

Terceros del Sistema de! Calidad'.de un proveedor''; las cuales han sido adoptadas en 

muchos países; ta~i6 ~;, w~,·r~911mentos sobre programas de c~rtiflc~bió~ coíl1~ en 
:.'··- -)~· .¡:.·.,.-cJ,~,: .. ···'.;,.,·;..·,;_'.'.···,:·" /, ' .; ·;. __ :·:~·.:-·.'<"".';·;¡'• 

Normas Nacionales.'aT;~n',Norf;ias Regionales, como es el caso' de las Normas 

Europeas de la Serie'E~-45,ooo de CEN/CENELEC. 

·---.-- --

Mientras que los certificados IS0-9000 en cuestión no se entregan en nombre de ISO, 

se ha consideradif ~~d~~ario que la ISO juegue un papel ~ñ la. diseminación de 

información sobre los·'érograrnas Nacionales. que op~rdn ~n los países ~iembros: 
- - '.. ., . ' - ~ - ·- - : --_ :•:_::··, . -:-· 

Un sistema de calidad conforme aia's ~o~m~s 1sd:.sooo tiene. comb objetiv~ identificar 
<'··. :; : :,_ ;;~: ·" '.'i. _ -. _~::-<'-·;: ·.-;:- ~-, . -> ::;', 5·, .\_::.-.;- :· ~:.··-~ ~ ::-.:- - • '-~:·- _·-.::.: · r;<,": <· \: -.- :"'· '. : 

todas las tareas relacionadas' 6()r;;. li3 calidad,'. asig~a/~espon~abifiéiadé~.y ~stablecer 
,._ • :-.•• · •. ,," •"'•"." • .- .. ,- •_ • '":• ••-•- ,', • • •,•,"",•.-_:_' ,¡ •• •" '--- e - •-• -• 

relaciones de cooperación.: Ademés,' ;bG~C:ai e~ta.b1~6e~ ~e~~~·¡~~6s par~ la 
··:::>·. : . _.,c. ~-· ·,--:: 

integración de todas las furiCianes derífro de un sistema global. La'tPánspareriC:iá del 
·'· ;.:.:·· ·. 

sistema es una característica. indispensable, de modo que tanto la ernpre~acomo .sus 

clientes entiendan claram~~te .sómo la empresa pretende asegurar qufs;G~ ·troductos 

satisfagan todos los requisitos de calidad. 
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1.3.1. ESTRUCTURA DE LAS NORMAS IS0-9000/NMX-CC. 

Los modelos de la serie IS0-9000/NMX-CC se estructuran de la siguiente forma: 

150-9000: 

Proporciona las directrices para seleccionar y utilizar la norma a~ecuada de acuerdo 

a las necesidades que debe satisfacer la empresa .. 

Antes de desarrollar,eimplantar<un sistema de aseguramiéntode calidad se debe de 
- ~_e-_:- _:_-;c~, :~-,;: '; ·- ;-::;" -:":"_ .-.°"~-: ~-~:__'::·,- _,; :: 1. -,_-;,;:.. c_:.~:C_: ·:-.; c;o,· 

consultar esta norma para adquirfr un éonociÍnientO amplio de los conceptos 

generales, y después proceder:de'ác~erdo 'con las indicacioñes de IS0-9004/NMX-
- - :. ;, ---- ,__ - '7' ·: i-'"- --·~-:,~;e· .. --:_:_ :- - ·- _;_.· ,,-·-:,...:_ •'- l -

CC-6. 

Son dos los objetivos de esta norma: 

a) Clasificar las diferenci~s ·e interrelaciones entre los principales conceptos de la 

Calidad. 

b) Proveer pautas para la selecCión y uso de la serie de normas Internacionales ISO 

sobre Sistemas de la Calidad, que pu~de~ ;erutil·i~ada~ con dos propósitos: 

1. La ISO 9004 para la GestiÓnlnterna,cl~ lá Calidad. 

2. Las ISO 9001, 9002 y 9003 para asegurar la Calidad a los clientes. 
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La norma establece gráficamente las relaciones entre las definiciones de Gestión de 

la Calidad, Sistema de la Calidad, Control de Calidad y Aseguramiento de la Calidad. 

ISO 9000 especifica-qu~ lá serie'.. de N~rmas l~ternacional~s ISO 9~01 a 9004 está 

destinada a· ser utiliz~d~ · eg dos ~iiGad~~~s diferent~s: contra~tual {no C:cintractual. 

La norma estab1~ci~ ~é:~~~t~idas6s'1~sfe6b~eridacionespafa:1~ selección de los 
'··: ., . , <- .. :,;~- ~ (!.~ .. -·::'~··-· ·~-:·~· ~-: ~{'.·'.: ·, ;· ... >:. ''/~. _/; 

modelos de Asegurar'nienfo~de la Calidad. : 
. <.·_ ' ' ' '.' ,,._ ' . . ~-·:.~ ~ 

Daremos una muy breve síntesis del alcance y utilización.de cada una de las normas 

ISO que hemos mencionado. 

Norma 150-8402/NMX-CC-1 - Sistemas de la Calidad - Vocabulario. · 

En esta norma se define la terminología de mayor frecuencia, empleada en la serie 

de normas IS0-9000/NMX-CC. 

Norma ISO 9004/NMX-CC-6 - Gestión de la calidad y elementos de un sistema de 

la calidad - lineamientos o directrices generales. 

Establece las directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y humanos 

básicos con los que se puede desarrollar e implantar un sistema de calidad. 

Esta norma describe una serie de elementos bá.sicos con los cuales se. pueden 

desarrollar e instrumentar Sistema~ d~ 1·~ Calidad. · 

Está concebida para situaciones no contractuales y para el caso que un proveedor 

requiera orientaciones para instalar y mantener un Sistema de Calidad que torne a la 
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1 
la empresa mas competitiva y le permita obtener la calidad deseada en una forma 

económica. \ 
1 

i 
1 

Norma IS0-9001/NMX-CC-3 - Sistemas De La Calidad - Modelo Para el 
1 

Asegu<amlento de la Calidad en o;seño, Desam>llo, lnTlaclón y SeMclo. 

Si los requisitos para un producto son conocidos, pero el comprador desea que el 

fabricante complete su diseño así como que lo fabrique, b1 comprador puede hacer 

referencia a la norma ISO 9001 para permitir la evaluJción de la capacidad del 

fabricante para diseñar, así como para fabricar, inspeccio~ar y ensayar. En esencia, 

la norma ISO 9001 es el más completo de los tres mo elos porque incluye más 

actividades. 

Norma ISO 9002/NMX-CC-4 - Sistemas de la Calidad - Modelo para el 
1 

Aseguramiento de la Calidad en la Producción e Instalación. 

Si un comprador contrata con un proveedor para produ+ alguna cantidad de un 

producto ya diseñado y probado, puede hacer referencia a la norma ISO 9002 para 
1 

permitir la evaluación de la capacidad del fabricante para prÓducir un producto bueno. 
1 

Norma ISO 9003/NMX-CC-5 - Sistemas de la Cali4ad - Modelo para el 

Aseguramiento de la Calidad aplicable a la Inspección y Pruebas Finales. 
1 

Si un producto está generalmente disponible en el merca\do, el comprador puede 

generar únicamente seguridad de que va a recibir un productb bueno del proveedor. 
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Puede entonces hacer referencia a la Norma ISO 9003 en el contrato para permitir la 

evaluación de la capacidad del fabricante para inspeccionar y ensayar. 

Es de destacar que los requisitos establecidos en estas normas, complementan los 

requisitos técnicos especificados para el producto o servicio, y que están destinados a 

ser utilizados en condiciones contractuales. 
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Puede entonces hacer referencia a Ja Norma ISO 9003 en el contrato para permitir Ja 

evaluación de la capacidad del fabricante para inspeccionar y ensayar. 

Es de destacar que Jos requisitos establecidos en estas normas, complementan los 

requisitos técnicos especificados para el producto o servicio, y qüe están· destinados a 

ser utilizados en condiciones contractuales. 
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.. DEFINICION DE LOS CONCEP S 

· .. :: .. :· .... ··.;: .. ·.·.:·· .. 

ISO - 8402 

· SELECCION Y UTILIZACION 
.· DE LAS NORMAS 

IS0-9000 

. GESTJON DELA CALIDAD .. IS0-9001 
.. :.:, .. ··.::-::·~:,::. >==::_,:. 

. : ELEMENTOS DE UN SISTEMA 

··•····•·••·· ··· / ·iJE CALIDAD 

TRES MODELOS . 

CONTRACTUALEsi--------1 

DE LA CALIDAD 
ASEGURAMIENTO IS0-9002 ·::· ;::·-:~:~::~:::'.''~~::>" :· . .· 

.• \ lolRECTRlcES~ 

IS0-9003 

Tabla 1. ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO RELATIVAS AL SISTEMA DE 

CALIDAD 
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1.3.2. INTERPRETACION DE LA NORMA 150-9000/NMX·CC 

La serie de normas IS0-9000/NMX-CC no sólo establecen principios. Para una 

compañía en particular, es necesaria la interpretación de los requisitos. La IS0-9004, 

es una guía muy útil para la interpretación ya que ofrece una explicación más amplia 

de los conceptos que debe integrar un Sistema de Calidad pero es más bien general y 

no para una co;pañia o industria específica.Los ?rQanismos de tercera parte (de los 

cuales hablaremos en capítulos posteriores)danderta guía en forma de suplementos 
; >' - • '. ' .; ' - -~ ' • ·, •• ,, _. .., .- ,_... ·.~-~-'. ' 

El modelo más conjpl~t6 pa~a 'elaségúramiento ·de calidad esta establecido en la 

norma IS0-900tf_N~~-éc'..3, cpoÍlo qLÍ~
0

nos '~bocat~ni~s ·~.describir concretamente 
- --- -; - . -- '"' 

cada uno de los principi~s qué la integrá~: 
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1) 

2) 

3) 

4) 

5) 

6) 

7) 

8) 

9) 

10) 

11) 

12) 

13) 

14) 

15) 

16) 

17) 

18) 

19) 

20) 

21) 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 
IS0-9001/NMX-CC-3 

Responsabilidad de la dirección. 

Sistema de calidad. 

Revisión del contrato. 

Control del diseño. 

Control de l~do6~mentación. 
Compras. 

..... ··· . 

Productos surnihi~trados por el cliente.·-
::. ·- '. 

Identificación yra~tréabilidad del producto. 

Procesos Es8~6i~les; 
Inspección y Rr~~bas. . ·' .;,;:_;· .... '· 

Equipo de in~pe~dó~, medición y pruebas. 

Estados de inspección, y prueba: 
•'•, 

Control de productos n~ conformes. 

Acciones correctivas. ·• • 

Manipulación, alma~~{nt~i~nto, embalaje y-entrega. 

Registros de calidad~ 

Auditorías internas de calidad. 

Formación y adiestramiento. 

Servicio posventa. 

Técnicas estadísticas. 

27 



1.3.3 BENEFICIOS QUE NOS BRINDA LA APLICACION DE LAS NORMAS 
150-9000/NMX-CC 

El continuo incremento en la globalización del comercio hace que sea esencial 

desarrollar un sistema uniforme de aseguramiento de la calidad. Dicho sistema hará 

posible que los suministradores de bienes y servicios aporten una evidencia objetiva 

de la operatividad d~:-un sistema de aseguramieiifocJe la calidad que les permita 
"''·~·· . ~. . . ' . ·. ,;- · .. ,_ ·-· 

afrontar todos los re~ui~itm;.d13l.diente. Para'.satlsfac~r estas necesidades, ISO ha 

elaborado la serie ~~ ~6~~~~-T~Ó·~~ob~'~'"s;~br~Tif~t~~as- de calidad, que pueden 

utilizarse como reterehci~.p~~a:fine~~d~i~~¿lJ~f~5.:!:~tas·~orrrias. se.distinguen por e1 
o-~. oc.·";~- .'";-',--~<i-·.-:--o_:_ __ .;:..~ ___ j __ . ~_'.;.!,."': . . ·:~'.;:\.~~-j_;~· . ,. ' 

hecho de que• st.i"implaniadórí'*puede• ser/auditada. y ;certificada-por organismos de 

certificación, 10 que constÍtuye • ulla Lé:ektic~bión por· ierc~;6~. 
0

Par~ facilitar 1a 
·-- "" '' --: , C •• - • ,. • • ''• :- - ,• ,·- - •• ,, ' ·, ·'·~ ••• " •• ·- •'• _,- .---' o·. •. ··'- ' 

aceptación inter~~~iori~1 ';{~~~ >did't16~ ·.· or~·~'~ismos, · 1sc), ·ha :6;~~cj~ ... · n~m1as 
--.,- >:::~---~ >_,- _.,,_, ___ :: 

complementarias que sirven de guía para la auditoría de los sistema decalidad y la , .. '•"' ,,,.,:.; _-,;·, ·:, .. ,: .. .;':· ._, ---, .- - ·.- . 

gestión de los p~ograhicis de/c~rtifiC~ciÓn. · · 
. . -. '~\- .· ' " . 

-' :·<: :~.··:._ ... __ ,_- ·: .. : ·.; 

La impartan.oia de f~, J'ª'~ª'\~if>re •i•tema, de 1°, oalidad puede m"dk•e •par el 

hecho de qú~ 1cis n~f~~s i~o ~aíl sid~ ad~ptadas por u~ gran núrn~ro d~ organismos 
-· > : •• :_ ._.,--~:-:._·, •• ·:· .. ~. : •• ::. ~.- ; - - ••• _ ... ,, _,,.. • • • • '. • • • ·'; - ' • .. - - > 

tanto nacionales como de, gra~dés regiones geográficas (82 en total). algunos 
--7-;:-'_~:=--·-;7-;;;;_,__'.i,-;o-o;_~.:_ __ '."'--:.-o'"''.-~ -'-'----- __ '" ;.·. 

organismo de normalización utilizan las normasíSOcsin modificaciones; otros· han· 
. - . . - . ~ ' - . - . , . . - ' ····-· .. 

adoptado sus. prÓpi~s sist~rná:s de id~ntifica~ión. pero niantien~n. idÉ!nti~~~ los textos 

de las normas ISO~ 

La aplicación de.los'sistemasde.éalidad es útil para inspirarconfianza entre los 

clientes en ~itlJ~d()~e~contractuales¡. Es también de inmenso .valor para ·1os pr~pios 
suministracjoresporque transform~ sistem~s de control de la calidad específicos para 

cada caso, en sistemas!de l_a calidad organizados y eficaces en relación con los 
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costos, los cuales pueden ofrecer tremerdas ventajas competitivas a las empresas al 

combinar alta calidad y bajo costo. Un lúmero cada vez mayor de empresas no sólo 

estan implantando siste.l'Tlasde la cal dad en sus propias actividades, sino que 

también insist~~ ·~n ·¿u~·sus sufninistra I ores de materiales y componentes deberán 

contar con sistemas de calidad certificados. 

Resumiendo algunos. ~nefiolos qoe nis b'lnda la lmplantaoión de un sistema de 

calidad bajo las normas IS0-9000, mencionaremos los siguientes: 

• Reduooión de dese~h,~s. 'ep,Jsos y quejas de los olientes .. 

• 

• 

• 

• 

. <> . · .. ·. 1 .... · . . 

Pmpo~'°n~,z~t~n,a a los aristas Y} laoomu°'idad 

Permite vis~ali~~r;:~I )~ºíllPºn~fT1,i7~t~. [~a1;. d,7. ·:los··. diferentes procesos 

ln•oluo<ados en e: sislesa ~e •purainl~~to de oallda~ . . . . 

Reduce los confli~t°:s y prpb¡~mas ~ersonales, ya que se delimitan las 

funciones y responsabilidades de cada uno de los puestos. 

Pe,mlte oonta' oon :eraonal Jedamente oapaoltado para el desarrollo de 

sus actividades. 

• Eficaz utilización de hombres, máquinas y materiales con el resultado de una 

mayor productividad. 
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• Eliminación de cuellos de botella en la producción y creación de un clima de 

trabajo distendido, lo que c.onduce a buenasrelaciones humanas. 

• Creación de una conciencia re~pecto a !~'calidad y mayor saÍisf¿cciÓn de lbs 
. , ji." ':.: :~· -.-'.·i e, e __ ..:,, _':, , .,,_. ::.;:.~-· 

empleados· en .. el trabajo, mejorando ·1a··cultura de'la calidad dela 'empresa; 
·,.~e· e . <>·, ;.:_:::· 

• Mejora de la imagen y credibilidad de la empresa en los mercados 
. .·_' . ' . ,_·' . ·• ' ' : .. -,~_:_,. "-. .. . ·: ·, -.;' - : . ,: - _- -. - ' 

internacionales, lo cual es esencial para el éxito en Ja actividad exportadora. 
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1.4.ANTECEDENTES DE LAS NORMAS MEXICANAS DE LA SERIE NMX-CC 

El desarrollo de los sistemas de aseguramiento de calidad en México se inició 

formalmente como una consecuencia del proyecto para la construcción de la central 

núcleo-eléctrica Laguna Verde en el estado de Veracruz. 

. . ., -

En aquel entonces, la Comisión Federal.· de eledt~icidad,detecto quS: Íos· proveedores 
<· ·:.".·.~ ._,,e;. ,-<_<;::, 

nacionales no corítabarí/coí:i· slste'rTlas formé'i1mente:ciocurnéni8dos que pudieran 
.... f.- ; •.... {1<._~--·; ,-l>=<-' --.~--;;·;·:-- ,--;;: ".-.. .:;.<.·· '···'·'"·'·, 

evidenciar el cumplirnÍento'de·las normas requeridas páíá este' tipo de proyectos, por 
',';,-~ : ~,. . -

lo que para solucion~·;.. ¿~t~;'prC>b1~rila'.se decidió pÓner. en. marcha un programa de 
• :.• <_:._ ·-~--i~• ~ • •,.•,• - • :-:~:-';•' -r::•' •• •· . T 

evaluación y desarrollo:d~ w~yee_~cires/ 
-::-.:co •• ,,-;·t=--"''·-·---- ---,-,· .. "-::''" 

En 1981, la ComisiÓn;}·S,~~~~I d~ Ele¿triddad: por conducto de LAPEM, estableció 

formalmente 1.ospróC:~clim°i~nt6s pa'r~·11~va~ á b~b~i~ eva1G~ció~ cie proveedores del 
~-- ... ' ·{ ~ ' .· .·;·:.-; :·" 

sector eléctrico, tománcio•como base' los lineamientOs3:!e las normas;ANSI N.452 y 
·--:'. ;' .. :,~·-,_ ; .,, ·;::'/ ~-. 

CSAZ299. 

desarrollo de prove~cibrE3s'.b~~adÓ~ ~n ~I ÚsÓ.de( 26~t~61 Estadístico d~I proceso 

orientado a satisf;ceresi:J'ecifi~~6iones.·· particulare~' señaladás~ci?su; c6~p~~~t~~s. 
- '. . . » - ~ - ,._ .· . -· -,-; ·_"':-:' .. _- ·; ' .. ' - -· ¡ - ·-

''-,.':-. 

para el Desarrollo .• d~',18 ~'caÍidad',' b~yo .. ~ri~cipaL ~bjeuv~-e~ ~I '.'torn~nt~/. ent~~ sus 

proveedores el empleo de siste~~s de aseg~;~~-ie~t~ ·~e la. ~~lida~. p~ra. ~sí poder 
' ·' _-, '• ' . -··-.». :. . 

reducir· los elevados costos de inspección y elevar el grado de confianza en los 
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equipos adquiridos en el mercado nacional. Para ello PEMEX apoyado por el Instituto 

Mexicano del Petról~o utilizaron la norma API ·a1. 

A raíz de los programas de evaluación de los sistemas de calidad de proveedores que 
~ . . - '. 

patrocinaban empresas paraestatales corno la· Cbrni~ión Federal de Electricidad y 
: . . -.·. ,· ' 

Petr.óleos Mexicanos, se hizo patente la necesidad de contar con un conjunto ~e 
' ' ' 

normas que estableciera los lineamientos generales para desarrollar esta actividad. El 

hecho de que existieran grupos de. ingeni~r6k mexicanos dedicados a la· evaluación 
.- _.;,, ';··.,, ,,·.::_:5 

de sistemas de calidad trabajando de manera independiente para la CFE y PEMEX, 

dio lugar a que las empresas, ~·abr~ t6do las que fabricaban bienes de capital, 
. ,·,, 

recibieran varias visitás alaño con el ~isrrio objetivo. 
. ;.~-::::.>;_.;. :::.>: :·:~~:-~ .. -. 

En la medida que cacl~·acÜvidad.:~e;evalúadón de estos sistemas fué cobrando mayor 
· · _,_:g,to;_~;~z-;-~ :.:.,,,,. · - ... -· -- · --_ - · · · , 

importancia, por ser considefra.da .:.como un'·criterio. p_ara' la. adjudicación de los 
,·< ; '. ~~--> .-.,-::,,: . ' ~;"-· 

contratos, las empresas splipitélb.anc?7~'íl1ayo~·· frecÜencia··participar-.eri•• .. este· .• _tipo .·de 

programas. A pesar de•q·~~ 1J~~tb~ó16gí~·:d,~.~'.val~~~i6.n ~~-.t~rfi~~~.g~n~;al~~· es 

similar, independientemente cie'1a .~or~a qu'~ ~~ utili8e; el hecho.de aplicar 'dos 

normas para un mismo fin causó confusÍó~ él l~s'.~lil~;es'~s y gSsJ e~ 'e~i~~~cia que 

era conveniente unificar los criterios a nivel ~a~cio~~-1 p~;a facilit~r la labor . de 

desarrollo de proveedores. 

Al no contar con una normativa nacional, se utilizaban indistintamente diferentes -. -. ·._ ·,-· 

normas extranjeras, lo cual propiciaba una desorientación tanto .en l~s 'actividades de 

desarrollo y evaluación de sistemas, duplicando esfuerzos y dificultan.do las la.bares. 
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Con el objetivo de unificar Jos criterios para desarrollar Jos sistemas de aseguramiento 

de calidad en México, se decidió a iniciar un. estudio,. con el fin de analizar tendencias 

a nivel internacional y decidir que opción resultaría la más conveniente. De esta 

manera a finales de 1988 se iniciaron las reuniones de un grupo de especialistas en 

sistemas de calidad para iniciar los trabajos de los que se convertirían dos años más 

tarde en las normas de la serie NMX-CC. 

1.4.1. LA SERIE DE NORMAS NMX-CC Y SU EQUIVALENCIA CON IS0-9000 

La serie de normas NMX-CC, dada a conocer por: la Secretaría de Comercio y 

Fomento Industrial a principios de 1991, tiene el propósito de plantear Jos 

lineamientos generales para apoyar a la industria en el establecimiento y desarrollo 

en los sistemas de calidad, de una rT1anéra; congruerite. con los requisitos 

internacionalmente aceptados por Ja "lniern~tion~lst~~a~?ó~b'knitation'' (ISO), ya 
. .;_. ,_ ~ -,_:.:,,,·. ;;')· ~ - ~-¡·:; ·;'" ., ' 

que la serie NMX-CC es equivalente y homologada a la serie rso.:.9000> 

En un principio no se tenía definido ~Oíl ex~C:tiiJci el pro~rarná de 'trab~jo: ya que se 
: .· .; - ,: : - ,-. , __ • ·.-· •. ;.. .. ;. ·- . ' - . '- ...• ,, ' _,, . :. . . ' ' ¡ : :;_•, . ~;· - : ' : ... ; ·,.- .·~ ' '· .• ' ,--·t ;-. . . . . .. ,_. . •. 

pensaba en realizar fas norma~. que 8rientaréln el ·d~s'arr~llo 'ci~ tré~ modelos bá.sicos 

de sistema de calidad. Siri '~¡,i·!J~~g()¡ •a'. rQ~dida ~tju'{ J~ tJ~~;¿¡,. 'd~~i~rollando jas 

reuniones se acordó;' d~ti~lr :~~lc~n6~"·'~~ri;~~¡;~~~'.~6T~¡i '6~A~ti~J~;;an un 

Programa Nacional dé NCir~:~lizad¿n ··~~ ~i·~t~mas de c~Jidad. 

El proyecto respondió a l~.s:~ecesidades d~I país·, planteadas por Jos asistentes a las 

reuniones de trabajo, entre laque figuraron las siguientes: 
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• Unificar los crit.erios para el desarrollo y evaluación de sistemas de calidad. 

• 

• 

Contar con los. documentos en español para que pudieran ser leídos por la 

mayoría del personal y así ayudar a la industria a implantar sistemas de 

aseguramiento de calidad. 

Definir los conceptos más utilizados en las normas para evitar malas . 

interpretaciones de los mismos y faciÍitar su entendimiento. 

principios aceptados 

internaci~nalm~nte'. ' 

Definir l~s crneriosp~r1 realizarla 'evaluación del propio siste~a de calidad, 

así como las~araderísticas del personal que se asigne aestfl fünCión. '" . - ·. -_ ' ' ' "' - . ;~~ .. ". . ·' . . . 

Propiciar la unmcación de esfÚerzos en lasdifereAte~··e~pr~sasque realizan 

actividadé~ d~)~rr¡·~~to a la calid~d. ' . 

Establecer. las bases pa~a desarrollar la certifi~~ci9n.~e sistemas de calidad 

en MéxicO. 

Para cumplir con estos puntos se decidió. proponer la. elaboración de las normas 
. ( . . . / 

sobre sistemas de calidad denom.inadas serie "CC". 

Cabe destacar, que estas normas son voluntarias, es decir no existe una ley ó 

reglamento que directamente obligue a la empresas cumplirlas, sin embargo los 
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clientes tienen todo el derecho de exigir su cumplimiento como parte de los requisitos 

contractuales. 

En 1992 al entrar en vigor la.Ley Federal de Metrología y Normalización las normas 

CC cambian su denominación de normas "NOM" a "NMX". Este cambio se 'debió 

básicamente a que las normas obligatorias, con la denominación NOM, son 

generadas por comités consultivos de ~ormalización y las voluntari~~. ~doptaron las 

denominación NMX las cuales se emiten por Comités Técnicos de Normalización 

como el COTENNSISCAL. 

1.4.2 USO DE LA SERIE IS0-9000/NMX-CC EN MÉXICO 

México al igual que otros países estan experimentando un interés creciente en el uso 

de la serie IS0-9000, la motivación que ha conducido a ello tiene diferentes puntos de 

origen: 

• 

• 

• 

La solicitud expresa dé l()s clientes.· par~ bumpHr.gorf este f~qui~lto . 

El crecienté intJres pºr: ~sta_serie~n los Est~dos Unidos y Canadá. 
'--_- =-o-----=-._-c:;;-_:-.,--;;:-. -·,,"•o·. _y;· ·;;- ·\ ;·.'"' '·- : '"'" ~ · '". · _ 

- . . ' 

La evaluación y desarrollo d~ proveedores .de PEMEX y CFE. 

Las Política~ corporativas de ··empresas multinacionales orientadas a 

implantar esta serie. 
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Presiones de la competencia. 

Convencimiento de los beneficios del sistema de calidad IS0-9000. 

Sin duda hasta ahora la principal motivación para implantar los sistema de 
;· . . . _. . -

aseguramiento de calida~ e~ empresas mexicanas ha 'sido la presión por parte del 

cliente y la incertidumbre.del.mercado. 

. . . 
La unificación de los crit~fio{.de aseguramiento de calidad lograda . a través de las 

normas ce, así como'el;ap~y~d~ PEMEX y CFE, dos de los compradores más 
. : (~.:~ , ·.-,.•' - ~ 

importantes de México,~a(hab'e{reafizado·la evaluación de más de 600 empresas 
<~~-:,.;,_,,; ~ :~_; ___ . :.~ ,_ ,·::-

empleando como base las •normas•· cé ,: ponen·• de··· ma~ifiei.sto _la •actividád 'de:difusión 

que se ha tenido est~'s~~i~.~~C:i~~al.) 
-· :. --:. . ~- ' - '·-· ' 

• -,~ < .-· ·.-:;,. 

Actualmente la mayoría;deJ~s grand~s ~~presis,i~obre todo aquellas.que exportan, 
• ·~e • . .-/ ' ·, • • ' ' - ' J • .,-·· '· ... • • • • • • ',, ' • ••• ' •· e,- • ,. • • -· -"'.:• ~ • 

se encuentran en un proceso para obÍener su registro dÉf empresa conforme a ISO-
- . . :,· ~ -:. .· .. ' ' ~ 

9000, en México más dé 80 ya lo h~n obt~nido y otfo t~nto ;sta en p~oceso de 

recibirlo. 

Sin embargo, hay que reconocer que el 90% de las empresas· mexicanas. clasificadas 

como micros, pequeñas, y medianas han demostrado su preocupación al .no contar 

con sistemas documentados y ve~se en riesgo• de clÍ~mi.nui~ s~~ ~~~tas por no poder 
. . 

demostrar que cumplen con los requisitos de estas normas. 
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La calidad de la gran mayoría de las empresas pequeñas, se basa en un control de 

calidad tradicional, caracterizado por actividades de inspección y muy pocas cuentan 

con sistemas de administraciÓh por calidad. 

' ' 

Esta situación resulta preocupante para las empresas· pequeñas que no cuentan con 

los recursos ec~nó~ic6s, ni hüman~~ par~ poder documentar ~u si~t~ma de calidad, 

de tal suerte que 'ios ~ecanlsmos de ~ensibilización y a~~yo co~o en el c~so de 

CIMO (Capacitación y Modernización) resultan indispensables para este sector 

industrial. 

1.5.- LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE 
CALIDAD BAJO LAS NORMAS IS0-9000/NMX-CC 

1.5.1 NIVELES DE CLASIFICACION DE LA DOCUMENTACIÓN DE UN 
SISTEMA DE CALIDAD. 

En la cláusula 4.2 de IS0-9001 (sistema de calidad), esta nos exige establecer 

documentar y mantener al día un sistema de calidad que asegure la conformidad de 

los productos con los requisitos especificados. En realidad, esto implica el desarrollar 

manuales de calidad y proc:~clif11(t30iCJs~~s¡conio iostruccionE;?~ de t~abajo. Los cuales 

generen registros de calida.d a c~ntinuación se present~rí . los, niveles de la 

documentación del sistema d~ calid~d en I~ figura 1 .. 

Como podemos observar las documentación .de un sistema de calidad consta de 
"':: , ·:-, ,. '_.- (" . '< ·., :,_· '._.; ~<, . ' . . 

varios niveles, los cuales .conforme .van descendiendo. se· van haciendo más 

detallados. En el nivel sup~'rior e~ta ~I ~~nual de calidad. Este manual describe. todos 

los elementos que conforma~ el sis€ema de la c~lida~ que ¡~ empresa requiere para. 
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alcanzar los requisitos estipulados por el cliente. El manual se complementa con 

diversos documentos que aportan procedimientos para las actividades de la calidad 

del producto. Las directrices para .cada puesto de trabajo se facilitan a través de 

planes detallados de calidad é instrucciones para el trabajo, que incluyen formularios 

normalizados o fichas de verificación, en las que se registran los resultados de las 

actividades para ofrecer evidencia objetiva del control de la calidad, que sirven como 

base de análisis y acción correctiva en los casos en que sea necesario. 

Resumiendo, el Manual de calidad nos dice el que hacer, el Manual de 

procedimientos generales nos dice e/ como hacer, los procedimientos específicos 

quien y con que y los registros nos dan una evidencia de lo que hicimos. 
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LA IMPORTANCIA DE LA DOCUMENTACIÓN EN EL SISTEMA 

Es importante señalar que la norma no nos exige que todas las actividades esten 

documentadas, pero sí nos exige que todos los sistemas administrativos esten 

documentados al nivel necesario para asegurar el control. El determinar cuanta 

documentación es necesaria para proporcionc:i: la seguridad del control adecuado es 

cuestión de juicio, c6noci~ie~to} e~p~rie~?ia; sin embargo, por sentido común se 

considera apropiad~ <¿bntar ~en Wra6~ctirnientos documentados para todas las 

actividades princip~l~syqÚe afebte~~ir~ctamente la calidad del producto. 

Cabe señalar que una compañía no tiene un sistema que cumpla con la norma a 

menos de que se abarquen todos los requisitos del sistema de . calidad en forma 

documentada. 

1.5.2.- EL MANUAL DE CALIDAD 

Contenido del manual de calidad 

El manual de la calidad es el pilar del sistema de calidad de un empresa: Deberá 

aportar las directrices en cuanto a los requisitos del sistema~de calidad tlasacfos en' la 

norma ISO que se va a implantar. Además de los detalles estru6tur~les t~les conio el 

titulo del manual, número de referenpia;.'_~~~itb y obi~li'l(J~.'. de~e h~cer ~eferencia a 

los procedimieíl!o's .. para ,~l>~segur~ITli~ni?c:l~ .1.a calidad· ~á t~~hs Jo(grupos 

funcionales implicados'. • Ade~ás\ el ITlanual · det:i~ré c~~pli~ co~' . 6t~os aspectos 

importantes los cuales se describen a continuación: 

40 



• Una declaración de los objetivos y política de. la compañía en la que se 
' ' ' 

incluye el compromiso por la calidad del p~oducto o servicio, firmada por el 

principal ejecütivo dela.empre~a. 

• Un organigrama y una definición de responsabilidades. 

• Una descripción de todas las prácticas gerenciales que se hayan establecido 

para asegurar el cumplimiento con .todas las cláusulas pertinentes de la 

norma correspon~i~~t~~de.,si~~erllas.:cJ~·calidad, incl~yendo referencias a 

procedimiento~ ();'~.;{~fr~~·:§o~~~~~tb~ en los:.qJe se establezcan cómo 

habrán todos éJ~· impf~nt~r 185 ~~áctic~~; ' • 

Secciones és~e¿ífic~.S :~.u~;TrZ~iqÜen eCcu.rnplirlliento •de· cada uno de Jos 

requisitos· de:la ~g;~~j¿~~~> ~uede: ser siguiend~ la secuencia de las 

cláusulas de '1anor~~ ~ por medio de' un índice enel que se remit~ de uria 

parte del texto a ~t~a. 

El manual de calidad normalmente es el documento que un proveedor muestra al 

cliente que le haya solicitado la evidencia de. un sistema de administración de calidad 

establecido. 

Preparación del manual de calidad 

El manual de la calidad deberá prepararse con extremo cuidado y cubrir la aportación 

de todos los directivos implicados directamente en las actividades relacionadas con la 
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calidad. En un intento de acelerar la implantación del sistema de calidad, las 

empresas pueden sentirse .tentadas .a utilizar ~I manual de calidad de otra empresa 

con buena reputación en el tema;d~ C:~Íic:l~'d. Estci no deberá hacerse jamás, ya que 
. - . . .. ,' .,~- ' . - . ~. "· •" . - :. : ': ·, .. _.,. ··'···. . . . ,· - ' -~~. . ·' ' -· :.:· .. : ~::;.-: :- ;: ,:;" :- ---<~; ... ,.:~;.:-··-.,::·'·~';."··e·-:.~ .. :'O:::·-.-:-··;:·· ... ·;· ~- ··. -_._,,_ : .:._. ~- .· . , 

no existen dos emptesa,i; iguales;auri.en el cas? d13 que fabriquen el mismo producto. 
~;-~.:-· :_-~.:.:·;'.~.'"-\'', -···' -· - "',"'. ~' .· ,._ 

::~::; :~]!~\¡~~i~~~~~i~~~f ~}~~6d!\~~iZ!~~tJ:::;: :~~:: 
practicas y 5:i5:t~~ª; •. c~íl'~U~•v~~e?i~.:1~f t9i(f t:~:~f /~Hi::i.3:~.· f~J9,~n.as de · e~tas 
prácticas incluyen hábiJos "trad1c1onale.s• y;.proced1mu:intos; informales no escr1tos. 

- - ,_. .·- :~_-_·\;~;·,'~ -~:_]": -.- '..~,::;~-:-:·-~:}-:·:·.~ --->~:.<·_· :_:~.{,_:-_~-,·-~:,· ~:.~.\::.-~:~;~:~-·-<~~F--- ~4-~~; --::::-,:~r;:> ":~:~~f ,~::-:Y_-:~~-·-._. -.. 
Como primer paso; todas estas practicas· y procedimientos; deberan redaetarse por 

aquellas personas··.~;qúe.Ff ~·.t~~f i~~-~~r~r~~q~t;tc·~~:~·~ !'·tar~~:K a~;;¿~~· ··~eberán 
analizarse desde ·erpunto'deivistá de :511 etectiviciadTpara'é1'asi~urarniento de 1a 

calidad. Cuando se~}pr~9i~~; ;'.1()~~'priC:~di~il~i6i'.~eb~rá~ n~~~i;iÓ~rse después de 

minuciosas discusion~s ~~ri·~I per~ori~1 impli.cado }'5¡_,~ 1up~rvisor~s, Antes de que 

finalicen las modifi6'~bion.es, deberá averig~~rse que tan practico es, teniendo en 

cuenta su continuidad. 

Cabe señalar que a veces ciertas actividades relacionadas erí la.norma. IS0-9000 no 

tienen por qué existir en el sistema ~ctual ae la eirJ¡:>~~s~; PéJr:a.~llo~se deb.erá definir si 

dichas actividades son r~;lm~nt~··n~b;sa~ias. Debido a qüe· rsQ:-9000 es·una norma 
'. ' . . - , . . -- '~ . , .. ·. ' . - .... , . . . :. - . . ". , ·, ,,. -

aplicables a pequeña~ ·.Y rnedÍa~as.~rri~r~~a~'~Cit~bri6a~ prbdC~t~s. ·sencillos. Más 
. -. · .. >.· ,,.: /: - '• ," .. - - ' : "· . .. ' . . ' ,.· .. · .. ,, : .·.-- " .. ._ '~- ." 

aún, algunos de los requisitos' ISÓ :pu~den satisfac~rse)nediahte la combinación de 

actividades exigidas con otras que ya . se estfln ll~valldo a cabo, o añadiendo otros 

elementos que ya existen. · 
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Los gerentes y el personal bajo su control necesitan sentir la pertenencia de los 

procedimientos que cubren sus actividades, por ello la necesidad de consultarlos . . . 

ampliamente durante las etapastempranas para asegurar que se refleje en ellos una 

manera práctica y ac:ptabl~ cle.h~~eN1él~ c;osas y que estén basadas firmemente en 

practicas vigentes. Au~ ~sí, es p[6b.abl~ qué no estén completamente correctos en el 

momento de la primerae~isiÓn\y2o~b lasprácticas inevitablemente variarán con el 

tiempo, el perso~al::dJ~er~~~tir~~/~stirnu:l~do para poder identificar cualquier 

problema en la. Impl~ni~2i~~-~~I ~r~~~di~i~ht6'~~e¿a como i~iciar las' revisiones. 
·~ ·. ' ~,;"'. , ,·,:·~ .,';i_t. :>.-~:~-- _:,_:·~·< ~:'.'._'. , ·e"-'.··.;;-- .· '. :_;-~-. ,_, -· 
J):,•_" ';.._. ·.:-· . . :·-·:_.· .. >> . ,. ~ 

La regla de oro qu'e .d~b~-sibui'~~~ es' que er.sistem'ajdebe·~antenerse tan sencillo 

como la situáéión I¿ p~rrnita.~Ü~ébu~'~'~;st¡m~:~cj~;~~j¡~1:a"h~"'iffi~lica necesariamente 

un sistema alta~ente ~oduf,,~nt~~o;~-26rnpl~j~ ~on ~~~- ~~~~ ~~mero de formularios y 

anotaciones que ac~ben ;ien~o un fin en'sí ~ismó'. {~ ~tilidad de cada documento 

para el aseguramiento de la calidad deberá quedar totalmente establecida antes de 

incorporarlo al sistema. 

Propósitos del Manual de calidad. 

Comunicar el objetivo y la política de la calidad de la alta dirección a su 

personal, clientes y vendedores. 

• Proyectar una imagen favorable de la empresa, ganar la confianza de los 

clientes .. y satisfacer · 1os requisitos _contractuales en los casos en. que se 

especifiquen. 

43 



• Infundir en los proveedores la necesidad del aseguramiento de calidad 

eficaz en la relación con los suministros facilitados. 

• 

• 

• 

Servir como documento autorizado de referencia · para :la implantación del 
- . 

sistema de calidad. 

Definir la estrllctura))rgani~at¡Ja y la responsabilidad de los distintos grupos 

funcionales, --~sí:C:~~6;estab1ecer canales verticales y horizontales de 

comunicadiÓ~ ~n:f()d~s l~s asuntos relacionados con la calidad. 

Asegurar .• que • las· operaciones se realizan ordenadamente .- y de· forma 

coordinada. 

Formar a los empleados respecto a los elernent()s_d~l~istém~ de calidad y 
hacer que sean conscientes del impacto de su trabajo en la calidad global 

del prc:iductofihaLEs,tÓ a~uda a ,9ue·lbs e~pleados ori~ílten esfuerws hacia 

la calidad. 

• Sirve de base para efectuar las auditorías de calidad. 

1.5.3.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

Podemos definir a un procedimiento como un documento que establece el objetivo y 

alcance de una actividad, como debe realizarse, responsables de la misma y el modo 
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de registrar su cumplimiento. Puede incluir métodos a emplear, precauciones, equipos 

y materiales, secuencias de operacio~es y criterios.de aceptación y recha.zo. 

Se pueden clasificar en d9s¿r4pos que .son procedirT1i~~tos .·generala~; los cuales 

establecen la forma en.q~~ ~e'·r~~lita~l~s;~ctividades de ordéri generalc:lel Sistema 
- :r~ ... -~~:·, .. ·-·:~:> 

·:¡n· 
En una compañía ,muy p~q~e~a con muy pocos procedimientos, éstos pueden 

incluirse en Ü~ dbb¿;;;~~tb ~n~~b 
:- ;_;~_-. ~:-_--.::~:-.: ::<~>- , ·_,_. ~: ... - .'.-.-~t:~· .. , '- -- - -

recomendable hacer cac:la proCec:limiento en un documento por separado y cada uno 

con su propia lis~a de ~istribución:_ 
-- - -~:.,.::>--. _-,::.· .. - ,.·, :'-·,: ' - " 

La empresa puede con~iderafcomo, confidenciales los procedimientos e instrucciones 

de trabajo. 

. . ' 

Cuando se cuentan conprocedimieritos escritos, estos deben contener los siguientes 

puntos: 

Una definición del alcance en la aplicación del procedimiento, así como los 

límites. 

Una clara definición de los pasos necesarios para llevar a cabo una 

determinada actividad, ademas de señalar el responsable de la misma. 
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• Medidas de control .de documentos y control de la revisión, para asegurarse 

de qué esta completarnehte actualizado y que la inforniación es verídica. 

Evidencia de que el documento ha sido revisado y aprobado por la persona 

responsable· d~ la actividad antes de ser emitido. 

1.5.4.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS. 

Otro tipo de documentación que se requiere para apoyar a un sistema de calidad se 

relaciona con el manual de procedimientos. Todos los departamentos o grupos 

funcionales comprometidos en actividad que afectan a la calidad del producto final, 

llevan a cabo riormalmente ciertas tareas basadas en prácticas o tradiciones 
. - . -

establecidas. Las?aCtiv\cja~es pueden ser de. una naturaleza que varia en grado 
:,o.· 

elevado, abarcando desde. la recepción. y éonfirmaC:ión cienos pedidos. de los clientes, 
• -~ ··- ;·,·" •• '! . f·; ', . . ' . - --- . ' _.,._._ . • . - .. ' -. : ·---~_: ... : •• ~ .. · . -

hasta la verificación~del· material: adquirido, 'éorrecC:ión c:le lo~····.documentos de .- . ~ - <~.'-; -
fabricación o e~trega·:·/der~~riami,~nta's3te instrum!infos')c:Íe calibración. Los 

procedimientos n6r~~jiz~·~C>~' pafa~ad~tlpo '(j9 ~~;i0id~d 'cieb~ráli'·sir documentados 
- .. -:-.-:\-: --~-~~ --.';;_¡_ .,,.--). _·:· ~-:t· , '\_~.;.-·· ,._".' ... "" .... :·¿ ':' .:·_- ·-:·.- . 1 .• \ · .. .-. ·_':-,' ··- ·.<:;·' < . 

:/· ·,, , , ·--~ 

_____ -_:"°_,_,;e;_~~~-~-:·~,:~':~:"'' ·~e,~-~::~-, :~~-:-;~.\;t~ 
Los procedimiento~ normaliz~d~~ ~9toi-izad6s~contribuyen a ,crear una disciplina de 

contabilizar los dat~s.•Jacilit~hd6~1a ~ÜperVl~iÓ;, yla .. au'd.itoría:' La. responsabilidad de 

la preparación, aprobación y/pJbiicaciÓn<ci:e,::, los ·~a~uales \cie'.• procedimientos 

operativos con respect~,. ~:16~ ~if~;~ht~s},f~l'~m~~~bs /de·:;,~· n~r~~ • .. 1so:9000 
,,,;;; ':,~~;',--.~ ~.<'., '';'.'·-'""",~;·<-;.-·,-ce,' "·'·'~ ·'."' 

corresponde al departanÍ~nto o grupo invofücr'ad·Ó. CuarÍdo.élementc:Js del sistema de 

calidad estan operando 
0

~n ·~I~ersbs gr~~os, uno de ~si~; ~~~~o~ d~berá ser 

designado específicamente para te'ner la respó~sabiiidad •del manual de 
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procedimiento; no obstante, el manual tendrá que ser preparado y revisado mediante 

consultas con todos los grupos involucrados. 

1.5.5.- INSTRUCCIONES DE TRABAJO 

Las instrucciones de trabajo son específicas para ejecutar las diferentes tareas. 

Dichas instrucciones deberán ser suficientemente detalladas y describir claramente la 

forma en la que el trabajo debe ejecutarse así como el nivel de calidad requerido. Las 

instrucciones de trabajo son indispensables en el caso de los procesos especiales y 

para realizar completamente las operaciones en la forma que se especifica en Jos 
;. _ •• _ _! • • ~; ,_ -~-: )·,-.- -

documentos de fabricación!Ias~ instn1cciones deben ser redactadas en un lenguaje 

sencillo, fácilmente com~f~~~~{~~~;;7¿~,¿~~r:ii~~~s de más bajo nivel, en el caso 

de los trabajadores con :escasa ~dJcáciÓn,}¡o~rstpervisores deberán explicar las 
•'· • --- ·•· -' -----~o-. ,''-- - -- e----· -

instrucciones y asegurarsé d~ que éstas han sidb totalrr;~nte comprendidas. 
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1.5.6 REGISTROS DE CALIDAD 

Los registros de calidad son la evidencia documental que nos proporcionan la 

seguridad de hab~r }lcanzado el logró de la calidad requerida ~e un producto o 

servicio y de que el sistema de calidad de la compañía .•. ·. se··· han implantado 

correctamente, co~ior~ah la base documental de el sistema de aseguramiento de la 
-_,· . -· ·.. ., . 

calidad. 

El Sistema de Calidad debe/~~t~bl:ce( y mantener al día todos los procedimientos 

para identificar, recoger, .66~if~ai,i dt~sificar, archivar, actualizar y distribuir los 
' ' ... -:.~ ' . --· -· - : -. - ., -. - . . - . -

. ' - ··~, . __ , ' 

registros relativos a la.Calidad .. · 

Existen así dos tipos principales de Registros· de Calidad: los del producto y los de 

funcionamiento del Sistema de la Calidad. 

Registros de la Calidad del producto 

Dichos registros incluyen: 

• 

• 
• 

Especificaciones del producto, 

Especificaciones de la materia prima, 

Informes de los'e~sa~os d~ ~~teri~les; 
• Inspección e Ínformesdefos ensayos realizadosdi.Jrante las distintas etapas 

de fabricación, 

• Detalles de las desvia~iori~s del producto y de las soluciones, así como de 

los registros de. aceptació~ asbci~dos, ' 
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• Registros de material no conforme y de su destino final, 

Registros que recojan los reclamos relacionados con la calidad del producto 

y de las acciones correctivas aplicadas. 

Registros del funcionamiento del Sistema de la Calidad 

Registros de las auditorías de la calidad, 

Registros de la evaluación de los proveedores, 

• Registros de los controles de procesos y de las acciones correctivas, 

• Registros de la calibraciones eféctúadas eri los 'eqüipos .c:le medición y 

ensayo, 

• Registros de la capacitaciórÍ, entrenamientoy,calitici~ci:Ón~elpersonal. 

Todos los registros deberán ser legibles; completos, e indicar claramente el material o . . .. .. ,";/·'-·;o, . .. ..... - ,•' . - -· - -

proceso al que se r~füúen .. 

_:·_-, ' " -

El sistema de recii1fr6s '";deberá ponerse .en práctica de conformidad 
'• . ·' ··--:•_.,- .. -: ·-

con 

procedimientos• e i~st~úc,biohe's ~s~rita~. 

Los Registros d~ /ca1lciac:J deberán localizarse- fácilmenfo--y conservarse · en 

instalaciones· a•propiad~~ip~~a r~dl.Jcirtod~ ri~sgo de deterioro, daños o pérdida. 

. - . . 

Se deberá indicar el.tiemp~ en que deberá conservarse cada registro. 
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• Registros de material no conforme y de su destino final, 

• Registros que recojan los reclamos relacionados con la calidad del producto 

y de las acciones correctivas aplicadas. 

Registros del funcionamiento dP.I Sistema de la Calidad 

• Registros de las auditorías de la calidad, 

• Registros de la evaluación de los proveedores, 

• Registros de los controles de procesos y de las acciones correctivas, 

• Registros de la calibraciones efectuadas en los de medición y 

ensayo, 

• 
- 'i· -·'·'' ---

Registros de la capaciiación, enfrenamiento /calificáción dél personal. 
- '.:;<:.'·'- ., ·-.; -.- ·:~~;- - ·_:._ ·'.. . ... , ; -_:::. . ,, . . :'\-: ·; - · .. :· ._ .. :_ . --· . ' 

Todos los registros debl3rá~ ~er l~gibles, ~ompletos; e indicar claramente el material o 

proceso al que se refieren. 

El sistema de r~gistros deberá ponerse en práctica de . conformidad con 

procedimientos einstruccibnes escritas . 
. , . , '•\ 

. . -. 

Los Registros de C~lii:J~~:·debe'réÍri ~locallzarse.c'fá~ilmente;_y/donservarse en 
- . ::· .. _,~~_;:,::_;_.~-~7.~~~.'.0', ~-,;·:ti;-o~c:--~:F'7-·\C:·:-;''°'?~"',--oº'--o-•C'-¡c-;7~f- .. ~/~; ·::·-->. ·,;.;;., .. e.'• ~- ..... ·: '. ·' . 

instalaciones apropiadas para reduCir todo riesgo de deterioro, daños o pérdida. 
- '• ' . . ' - . ' . ' . -~- ' ., , .. '·- -

49 



CAPÍTULO 11 
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD 

11.1. DEFINICIÓN Y OBJETIVOS DE LA CERTIFICACIÓN. 

La definición contenida en la Ley Federal sobre Metrología y Normalización es la 

siguiente: Procedimiento por el cuál se asegura que un producto, proceso 

sistema o servicio se ajusta a las normas, lineamientos o recomendaciones de 

organismos dedicados a la Normalización Nacionales o Internacionales. 

Podríamos puntualizar a los objetivos principales de la certificación como los 

siguientes: 

• Estimular al productor a elevar la calidad del producto, al menos hasta el nivel 

especificado en las normas. 

• Promover la mejora del Sister:na de calidad en la empresa. 

• Proteger al cons~~idor de los productos, garantizando que estos son seguros, 

sanos y adecuados a su uso. 

• Facilitar la compra al consumidor. 

IMPORTANCIA DE LA CERTIFICACIÓN. 

La certificación, como mecanismo que impulsa la implantación en las empresas de 

sistemas de aseguramiento de calidad, fortalece el desarrollo técnico de un país y 

ayuda a mejorar su nivel de calidad industrial y a fin de cuentas su' nivel de vida. 

También apoya elconsumo de productos nacionales ya que aumenta la:confianza de 
- - - -

los consumidores en uría marca de conformidad reconocida. 
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1 

'1 

11.2. FUNCIONES DE UN ORGANISMO DE CERTIFICACION 
1 

Asamblea General: Organo Supremo del organismo de Lrtificación, se constituye 

por todos y cada uno de los asociados y el representbnte de la Secretaría de 

Comercio y Fomento Industrial. 

Consejo Directivo: La administradón der'Qrgansimo de certificación esta a cargo de 

:::::~~e~;::::::::~fü¿n~i f~iiC~1fi~:i~~J1;:::d::~:~::~:~~ 
solo interés. Hay un representa~!~ =ci~\'ia~:S~CO~F~ Iá ~O~isióri Nacional de 

'.-'"'. ~ ' :, -~ . __ . ' ; 

Normalización esta representada; 

Comisión Ejecutiva: Esta irüegr~da por·,91 he;idepte, V cepresidentei,· Secretario, 

Tesorero y el Director Generá1.d~1Órganisrnod~ c~rtificación.Tiene las f~nciones y 

facultades asignadas por el.· tón~~jJ oi;e~iiv(). Prácticame~te sus· funciones son las 
.- - •• '>> T .·•· .· . 1 

de fad1;1a, el manejo de a•untrJ~;;~;oo:,iFl•:7·y Labo'l'e'. . .. 

Dirección General: Realiza · los .mandatos, acordados por el Consejo Directivo, ,_• _. ''> ' .. : .. ·'+ ,_,- ,.,_ '- '·· - ' 1 -• - • 

ademas de estar a carg"Ode-'la'.s~pfrvi;ló-~- y-~p~~ación global de las actividades y 

objetivos del Organism8 d~Certificaciónauxiliado por tres difecciones: 

• Dirección Administrativa: 

• Dirección Técnica. 

• Dirección de difusión y relaciones. 
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Dirección Administrativa: Realiza actividades contables y financieras, así como la 

administración interna de los recursos humanos y materiales del Organismo de 

certificación. 

Dirección Técnica: Efectúa funciones. de supervisión y coordinación· de actividades 

técnicas de Normalización y de Certificación que realice el Organismo de certificación 

con el auxilio de los órganos técnicos mencionados. 

Dirección de difusión y relaciones: Sus funciones se describen corno una serie de 

actividades de apoyo, por ejemplo: 

-- - . ··-·-··· --

Publicar normas Mexicanas y otros tipos de publicaciones relacionadas ~on 
la calidad. · · · 

• 

Servir corno pu~t6'a~'.e61ac~ 'por;[Tl~did;d~la,'i~1for~~~lón:a"iravé~ de. Banco 
de datos y sérliciósconexosrelativ'os ad?cúrriéiítos normativos~ ./ .· .. • 

"; ·'. ·.-·.· '. '.• e;·:~-, . · . ."·>:' _.' ;::; "-; >' ·)'.. '··.;·~ 

Servir . como co~ta6to ·~~tre orgahismós : e .insÜtu~iohes Nacionales y 
Extranjeras.> : 

:-·, ~ ':··:' _ .. ..-,- --> ' .' 

• Ser un centro de dÍfus.ión de la Normalización .. 
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11.3. BENEFICIOS QUE BRINDA LA CERTIFICACIÓN. 

Para el fabricante 

La certificación de conformidad a normas requiere una producción 

normalizada, y por lo tanto, el fabricante se beneficia de las ventajas de la 

Normalización. 

La certificación de_ un sistema de calidad puede ser una ventaja competitiva 

importante. 

En algunos ca sos -- la certificación· de un sistema -de-_ calidad -puede __ sustituir 

múltiples auditorías realizadas por los clie~tede una empresa. 

' - - - ' ' -
- - -

• Ayuda a reducir)oscostos'cié no calidad (paros, rechazos, reprocesos, etc). 

Apoya la venta y publicidad de los bienes y servicios producidos por la 

empresa. 

Para el exportador 

• Es un pasaporte para poder.ingresar a los mercados Internacionales, ya que 

la dirección general de normas DGN puede firmar ac\,Jerdos de 

reconocimiento mutuo con otros países. 
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• 

Eleva y demuestra la calidad de sus productos y/o servicios ante distintos 

mercados Internacionales. 

Se protege de posibles barreras técnicas de otros mercados; ya que la 

certificación bajo las normas IS0-9000 y NMX-CC son equivalentes y 

homologadas por la ISO. 

Para el consumidor 

• Auxilia en la correcta elecciónde lo.s productos y servicios, asegurando una 

relación optima de calidad"precio. 

• Proporciona una garanüá de interca_mbiabilidad y adaptibilidad, por lo tanto 

facilita y asegura un~repar~bión ~conÓmicci y efi,~az. 

• Impide la entrada de productos eXtranjeros de mala calidad a nuestro país. 

Para el gobierno 

• Le facilita la labor de control e inspección de-los produc~Ós en ~I mercado. 

Propicia el incremento de infraestructura para I~ cértificación; además de la . . ~ . . " 

aplicación de normas NaciÓnales y no espe~ificaciones d~ Gobierno. 
' '.•'' • -. ·' ·.- " e ,,· .,.;,,.,, 

Facilita y abarata la certificación de productos y sistemas. 
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11.4. GUIA PARA OBTENER LA CERTIFICACION 

La certificación del Sistema de calidad de una empresa ofrece a sus clientes, en cierto 

modo, una garantía de que la administración esencial y las actividades de 

aseguramiento de calidad se llevan a cabo efectivamente. El proceso de certificación 

se describe a continuación; 

1.- Selección de la norma. 

La certificación de su sistema de calidad debe llevarse a cabo tomando una norma de 

Sistemas de calidad como referencia (NMX-CC-3/ISO 9001, NMX-CC-4/150-9002, 

NMX-CC-5/IS0-9003.) 

Es recomendable consultar la norma NMX-CC-2/IS0-9000 antes de seleccionar la 

norma de referencia para la certificación de su sistema de calidad, también se 

recomienda consultar con los clientes para definir cuales son sus requisitos actuales y 

cuales serán los del futuro. 

2.- Alcance de la certificación. 

- . -- --- - - '"" 

Se puede optar por aplicar un Sistema de aseguramiento d.e Calidad solamente en 

una o en ciertas líneas de productos, sin embargo, se debe considerar que una de las 

expectativas de los clientes. éSque.los si;temas de asegura~iént~decalidad tengan 

aplicación en toda la compañía. 
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recepción de la solicitud. Al momento de confirmar la.viabilidad técnica del proyecto el 

Instituto enviará una lista de verificación documental para ser llenada por la empresa 

solicitante. 

5.- Revisión documental 

Una vez que la Coordinación de Certificación ha respondido que la solicitud es 

técnicamente viable, se deberá enviar la documentación· complementaria consistente 

en el Manual de Aseguramiento de la C~lidad, el índice de procedimientos generales 

que emplea el Sistema de Calidad,. la lisia de verificación resuella y el pago de la 

revisión do~U~e.~ta1r ~ · · 

El IMNC nombrará un l
0

íder de proyecto que. será responsable de tener contacto con 

la empres~ s~licitante ·a lo largo·· del proceso de ·certificación, el cual revisará el 

contenido ~e I~ documenta~ión .. en ~aso :de, encontrar algunas anomalías en la . . . ., - . 

documentación revisada, el líder de proyecto sé comunicará por escrito para que se 
- ··,·-·- .,_. ' 

puedan tomar las acciones correctivas necesarias. 

6.- Preauditoría 

Una vez que ha pasado la etapa de revisÍón documental se puede optar por una 

auditoría de diagnóstico o ~re~uditoría general de el Sistema ~e Aseguramiento de 
. . 

Calidad para proporcionar una apreciación del est'adci del mismo. 
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3.- Definición e implantación del sistema. 

El desarrollo e implantación de un Sistema de Aseguramiento de .Calidad toma 

tiempo, así como el contar con la documentación correspondiente. El tiempo requerido 

para la implantación depende de factores como: 

Si la empresa cuenta actÜalmente. con Ún sistema de aseguramiento de 

calidad v~rificabl~\··· 
-_, ' 

.-;--:~ .. ~::~<- ·: : ., -'> .' ( . : 

La norma de refere6bi~rqJ~;s13 haya elegido. 

El tama~~ de la empresa (líne~s de prodúctos, turnosdepartamentos, etc.) 
-- - - -:~':~-, ,•-,-;>.. ·''-0:"·-· .~· ~ . .. .. -, ; """'-: .. 

.... 
--.. _':::.··_· ... : __ :·: ./--.- -, 

Para lograr la implant~cióri ~xit~sa d~· ufl ·Sistema de Aseguramiento de Calid¡;¡d, 
-·:· . . -_-;·'·:-

inicialmente es recomendable la capacitadón 'co~ la asistencia a cursos y seminarios 

que se imparten sobre el tema, posteriormente es aco11sejable la asesoría por una 

compañía consultora reconocida, con experiencia comprobable. 

4.- Solicitud de certificación. 

Para iniciar oficialmente el ,proceso de certificación, se debe llenar y entr~gar una 

forma de solicitud de. Certificación de Sistemasde Calidad en la oficinas del IMNC, 

junto con un cuestio~ári~ de registro de empr~sa. Para. realizar el trám.ite de. solicitud, 

deberá efectuar un p~g~d~)·J$5Óo.oo bÓliificab1e com.C> parte d~l.pélg~··de la revisión 

documental. La c~o~di~·~foión 'de ~~rtifÍb~ciÓn•· r~sp~n~erá .··~·····1~· solicit~d si es 

técnicamente viabÍe, .. en ~n plazo máximo de 5 días hábi;es a partir de la fecha de 
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7.-Auditoría al Sistema de Calidad 

Cuando la empresa considera que el Manual de Aseguramiento de Calidad 

(previamente revisado y aceptado por el. IMNC)yaestá implantado en su totalidad, se 

debe notificar al IMNC para que se realiza Urt§I auditoría a la aplicación del Sistema 

de Aseguramiento de . Calidad .. ¡::n ·• es/~ ét~~~ cLlalquier desviación es claramente 

identificable. Después de la corre~ciÓh d~ af~ d~sviaciones detectadas, en un periodo 

razonable especificado con el gn.Í~~-~ucii.t()~ (lo cual puede requerir una auditoría de 

seguimiento), el Sistema de Asegur~mienÍo de Calidad será oficialmente certificado 
' ,. ' -

por tres años. 

Después que se ha decldid6'.~~tregar el certificad() c;tel Sistema de Calidad y que la 

empresa haya firmado la célha compromiso d~I cumplimiento del reglamento de Uso 

La empresa recibirá u~ certificado. oficial identificando el nombre de la misma, la 

norma de referencia seleccicinada, el periodo de vigencia de la.certificacióny a_lcance 

de la misma. - -

Esta misma informaciónserá integrada al Directorio de f::mpresas Certificadas por el 

Instituto Mexicano d~ Normaliza~ióri y C~rtificación A.C. q~e sep~blica ~nual~ente. 
I <.' "''•."' O• • -:.·- •••• •. -: :···· • ',· • • • ·;... • '• 

Así como en el boletín informativo mensual del lnstltuto se notificará la bert'mcación de 

la empresa incluyendo to.dos id~· délt~~. ~on el< db]etivo de dir difusióri a este 

importante logro para lél_ organización de I~ empresa. 
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CAPÍTULO 111 
IMPLANTACION Y CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA EMPRESA 

" TELEMECANIQUE "BAJO LA NORMA IS0-9000/NMX-CC 

111.1. INTRODUCCION 

En este capítulo expondremos las experiencias acumuladas durante el desarrollo del 

proyecto de certificación con el que se obtuvo recientemente el Registro IS0-9000, 

reconocido a nivel Internacional para una de las plantas del Grupo Schneider, 

Telemecanique localizada en LERMA estado de México. 

' - '. ~ -
' : __ 

El Grupo S~hr:ieia'erJ:luscando ser. competitivo y mantenerse_ actualizado eri todo 
- - ;.!·-- -- . ·-· -·· : - - - --

cambios y de cia;~ . a Ío . que se~á el fU!uro más próximo, decidió encausar sus 
'°'' . i • . .••• --- ---· ,_ • -- .- ·- ' -- -- • ' 

actividades d~ c:ertifLc:_~ciórJ de• la c~lidad no sÓlo eíl'ser reé6n6tido• po~ sús_ cíierites 

principales qu~ . e6s~~~ - u~> siste~a-t;de:\ e~~IÚ~~ióíl . ·a~ :'. p~~veecfor~s •••• como 

reconocimiento_ ele_ segu~da-part~ sin~;t~fubiéf1 ~rite ~n ~rganismo Indeperídiente.•de 
/• ,',.''···:;-.1,;:i .":'.·.,}··'>~-.-_·.¡._ :;-'._>-:·;·.~~-.., .-,_.L·.o·;:~·c·-~.:'.~<·. ···."• :··,··.:-·_.--' '. :·.:. ·.· ·.-

probada seriedad y r~pl.Jta8ióíl ~orno "terC:~r~ pa~e;', cori uíl prestigio aceptable por 
,. ·-~ --· . .-.· - ,. -, __ . _,,_, ,:-:.-"''-'" -- ' -· ... ·::' . , -' - . ,.. - . ' - . -. . ' .. , - . . -

Conviene mencion~~ qí.J~ la~ Pl~nt~ L~rmJ, fabrica principalmente los productos de 

marca Teleméca11itjüepara::1a)división···de control en-élGrupO Schneider y sus 

principales prodb~tos cb~~tituyen ~elevadores, arrancadores, contactores, bobinas y 

partes moldeadas. 

El grupo Schneider es un fabricante y comercializador de productos para el sector 

eléctrico en la distrib_ución de energia de alta, media y baja tensión así como control y 

automatización. 
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111.2. DESARROLLO DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD 

En términos globales el desarrollo del proyecto se cifró en el establecimiento de un 

programa general detallado junto con los indicadores que permitieran hacer un 

seguimiento del avance, además de facilitar el cumplimiento de cada uno de los 

involucrados en la parte del proyecto que le correspondía. El desarrollo previo de un 

"programa detallado" C()n. er~poyo,'~~,ún\paqu~te;~Sp~cífico de Software dedicado al 

monitoreo y control-de pr~iecfJ~ é·~ J~~~ral, ,~e,rmitió facilitar el seguimiento y a su 
; . -: ' -' -•.. -:::" _,, ·''·-·-· "ºº ,, . , .. ,, .:~. - .. - : ·-.' -·-· . 

A continuación describiremos U~? síntesis de las principales actividades clave que le 

permitieron a Telemecanique alcanzar su objetivo, el de obten.er el certificado de 

Registro IS0-9000. 

Decisión Estratégica 

La decisión estratégica o directriz fue establecida desde el primer nivel jerárquico en 
' ' ... .· 

el Grupo Schneider a propUesta d~ I~ áre~~ comerciales quienes se percataron de la 
<";;; 

importancia de co11taLC::_oni.unreéoííóéimientci'del~SisfoiT1a··de·ca1idac('con'e1 que-- se 
-.--'-~-;----.--~;~.:~·,:•,:·::.'•-,,,_,• .;,.••:• ."_", •"•._;'.•;•••·r""' •O..·'• •. :.•;,·.-•.·.:· •' .-,, >> ,' C • ·.:. 

fabrican sus product6~,~ej,artede,u?'Ó~gaf1ish1oindependie~íe _Óbien llamado_·de 

''tercera parte'',· ad.:rn~~;d~<~9~e~~at'.Üa \;~?n;l~~~~ --~~-• 1b~ ··.cE~~tes fin~!~;,, así c~mo 
también 'ª confianzápa'í·~~rte'td~;.s~s\di~tribtlci6r~s'-6¡)~8'v~eclc:l;-~~ qG~;i~ié9ran con 

:·'; .: ·.·~: .. ,_:'· .. ',·,O·~J;?/' ;'~·~··,'. >",:é ··~'.j:":'',;::~.,i~;':o;::,;'·'("''"·i-'Ó, (:;.>';, ,»'.":,,.';/'.:i_,'o'.·<, ··,.-:". ,·· ,; 

su participación ''el ciclo~dE)l'prbdúdo"¡·ae~tos 'se ies .rllotivo para entender esa misma 

necesidad de establ~cerun ~i~~'e~~ de Calicl~d ~b~si~t~~'.te h~st~ lograr que el cliente 

final recibiera un produ6to de a~b;dei ~ sus expec[~¡iv~s, ·. 
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Otro elemento que se enco.ntró fué la motivación que se lograría en el personal de la 

Planta Lerma al mejorar substancialmente el .. orden en los. p;oceso~ y la manera de 

analizar Jos problemas cotidianos derivádos de Jos pr~ce~os ·~e fabricación sin olvidar 
-;, : : .... _- ,_ .• ".· '.,· :.:-: •• ·,,-;1 ·, .• 

el apoyo de la áreas administrativas que sin dÚda representaron otro componente 

esencial para el logro del objetivo final. 

Planeación 

Posteriormente a la determinación de ladecisión estratégica, se asignó la autoridad y 
. . ; ' . 

responsabilidad en quien encabezaría .el proyecto por Jo que este qüedo constituido 

como "líder del proy~6t~ -~eCert'ific~biélg JSÓ-9boo•i. .: . - . 

Para respaldar adecuadamenté-ésÍá cfoci~ÍÓíl.'se asignar~n)ecursos ·económicos y 
:~ -: ·.; • -., ---'.-f.--_- .~ • -~ •• 

humanos vía presÜp~~~t8 y'rílédial1tJ 9·, hoÍTib~aíl1i~ht8 cíe Ün ~qGipo 'intérdisciplinario 
~;::-:' -.;:· ;:-;-,--... :;;, ___ -. ··' ~;~:·;._~- ,__; .- '· .... -"--;: ;.,>_- .-:...·· -

de proyecto IS0-9000, respedi&am~nte: 

Una vez que el responsabl~:de Calidad Corp~r~tiva iíder:del proyecto" analizó y 
., - .• ";.· ... · '.-.··-· ': "·"·- . '.:>· '--·,.-. _,_ ·. - '-- - . 

determinó los elementos y ·~taf)~s d~ pro~~cfo}s'~ i~tegrarori .. a ésta ·en d~talle, .las 
-~::;•'-:--;-:'é':':,""''.'¡~,-"-"",-;. i~-:_·,o·~--;-,,'·:.~,,---;,,-_~- .. ;'·;;_.·- '.:\·_~'_e,.··¡ ,;< .', ·:.•, ., ; ,.- ·• 

actividades que en conjunto y de manera ordenada y consistente fueran dando forma 
: ·_: -:·-:'~:·· -"·:< ·.··:: ~<·-·. ·/·.':" -., \;·_ >. ,::_-'. ·,:. ::-· .:_.'.:_:~ 

al proyecto, cumpliendo rigurci~arrierÍt~ l~s/requerimientos de Ja normativa de 

referencia que en este caso flle Ja IS,c5"...goo2i" ~·i~ 

' .. , . 

Adicionalmente a tod~ • 16 ;anterfor, y corno . parte· de esta planeación se consideró 

necesario revisar y refo,.Zar fa política de calidad por parte del Presidente. del Grupo 

Schneider con objeto de h~c'e~·S~nsi~iente está declaración. con todos los trabajos del 

proyecto de Registro IS0-9000. 
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Conviene hacer mención de la importancia que. tuvo el análisis bibliográfico de las 

distintas normas de la serie 180~9000 que complementaron paso a paso la planeación 

llevada a cabo.> En. p~rticular l~s ••· n~im~s analizad~s (menCionadas en capítÜlos 
' - ·-· -- \ ·.; . ~ : . . . ' '. - . ; '.. - . - : _,- , .. -_: . - ' ' ·. -. .. - . . ' 

posteriores) conjG~i~lllehte con e1 equipo piloto inicial, conformado por especialistas 

en calidad. 

Al inicio de proceso de registro se realizó un análisis exhaustivo de las normas 

disponibles a nivel Nacional e Internacional, y co~ ello se Jogco evitar el destinar 

recursos doblemente o innecesarios tant6.en lo técrÍi¿b c~moe~ l~finan~iern. 
-:·-,·-~- \:'.-< - .. ~ _: '; ·,-; __ : -

Otra variable analizada fué el h~l:h6 d~ r~~is~2r. e~ I~ et~p~ ~~ ~11n:~~ión, la 

coherencia que tendrían todos los~le~e~to~'dJ1c,{~i~t~~i:~ de 8~1id~~ ~ntíe las 
'º . ,-_ ' ~- : : _- -- ''.c.'-~: , ___ '-'" _,..-,oO·' '·""''·: -· '" -= - -

diferentes Plantas que integrabanLel G.~úp?;·s¿tíd~i,cler:~n México•y de la misma 

manera regionalmente con sus filialese~Eu.A./cA'~ADA. . -- ·, - ,_, •' 

; ·: - ,. '··"': __ ..;--·: •" ; : ... ·-~··: -

a6~¿il1e~to~·~in el marco. de. una. arquitectura 

jerárquica para los diferentes ·SisterX~~ eje Caliclád. planeados anticipadamente, 

hubiera arrojado como resultado irremisiblé, el desperdicio de recursos impact~ndo 
- '• ' ,.-.. ':···-:- - '' ·. :· . ;.. , ·:_:, -

negativamente la productividad y Iª niotiy-ªcié¡n del personal,. entre. muchos otros 

factores. 

Como ya se mencionó, en la planeación inicial se determinó el conjunto de recursos 

humanos, materiales.Y financieros que soportaron la debisión e~trátégica sobre el 
,·, .: ,·, ' .. ¡.' :. .•_ ' / . ' ' 

proyecto, por lo que fundámeritalmenie los recursos se concentraron en lo siguiente: 

l. Horas /hombre requeridas: 

62 



11. Inversiones. 

• papelería 

• aditamentos para la producción 

• calibración de equipos/instrumentos 

• capacitación 

• nuevos instrumen'tbs, equipo de prueba/inspección 

• viajes interplant~s.~etc. ·. 

· 111. Nuevas contrataciones: 

IV. Gastos de certificación con el organismo elegido. 

Selección del organismo certificador 

Para la selección del organismo certificador se evaluaron las., siguientes 

características de las ofertas de tres organismos certificadores, misma~ que a la 

postre arrojaron la empresa elegida en base al análisis cui~adoso de.los siguientes 

aspectos: 

• Experiencia de Certificación. 

• Reconocimiento· lnternáCional. 

• Costo inicial.y d.eAuditórí.as. de seguimiento (tres años). 

• Personal Capacitado y Calificado por el lnstitute of Quality Assurances (IQA). 

• Proceso de Certificación. 
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Es indudable que hasta no. yivir las .consecúencias en la· toma de decisión sobre el 

Organismo Certificador n.CI se exp~rime,ntan las ventaja~ o desventajas específicas de 

un proceso de Certificación d~ esta ñatUraleia. Lé! ho ponderación de otros factores 
< ·-··. '".,':·.·:~···: - ::.··, •• •') •• :.,,_ .¡-.-._~----·>·'' :=-·· .. ·:.-i•', ·-·- .. ,--( ... • ... ··· ;·. ··.·-.. ·. 

como son el idioílÍá ~~ q~~';e1';Órg~ni~m~':c~rtifid~cíor prop~rdbriárá· ~í ;~ivicio, 
;·_:-·. -·:-· ~--. :~ _.·~- --~:;_ .. ,,.- ~'..>.. '.--.. _.:···.: .\~:~- . '_'>>. ·: .\· }~ i:'.:'.<-·.,'"··: .. ~" ·:~,~-- ·,'~.:::·:--- .- ;-·,·,_ -. ~: -_<.:~<-: . . ·« ·_._·,.. - - .' 

origina en ocasiones•.• riesgos iy: ~stablece '·.barreras para\ el'· entendimiento'• de·· la 

información interc~l11biad~~1 dGr~~l~ Gn ;~r6#~t~ H~ ~e~ifi~a6ió~iJ~8¡ 1()' • qÜ~ . se 

recomienda en el . procd~o 'cie ~h~iÍ~is, considerar cá~b c~ndició'~. la selección de un 
-· . --

Organismo Certificador cuyo personal evaluador y auditor involucrado entienda 

perfectamente el idioma español. 

Equipo de Proyecto IS0-9000 

Para la implementación del programa se seleccionó un equipo .de trabajo interno de la 

planta y otro externo en el corporativo que impulsaría con actividades claves 
·- ·- - -.: .' : ·- . -

específicas, el programa detallado .. Para . ello también se localizaron .. las áreas 
. ·. 

prioritarias para el desarra.1.10 del proyecto siendo éstas: 

• Compras 

• Ingeniería Métodos 

• Almacén 

• Calidad 

• Producción 

• Mantenimiento 

• Recibo 
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Habiendo definido un líder en cada caso, responsable de Ja coordinación de Jos 

miembros y de alcanzar Jos objetivos establecidos, se asignó una lista maestra de 

actividades para ser cumplida con el apoyo del resto de Jos integrantes del equipo. 

Base Documental 

El grueso del trabajo realizado Jo constituyo prindpalmente, el documentar, ordenar y 

estructurar el conjunto de actividades realizadas cotidianamente, bajo .un formato 

estándar y en base en una· metodología que establecía ·un ord~n lógico• de como 
,. ,_:_'. - ., -

ordenar las cosas y el porqué de su realización. 

~' .:._-· . : , .. ~: .: - ' -- _; -'::.: . .. - - -- - -.- - -

Una de las actividades que ti.Jvieron el mayor impacto en la .. elaboración de los 

documentos, fue el "MAPEO INTERFUNCIONA( DE ·l..OS PROCESOS" técnica que 

fué fundamental para facilitar el entendimiento d~l "que. hacer" en esta etapa 

documental importantísima. 

El mapeo INTERFUNCIONAL de procesos es una herramienta que permitió ordenar 

los procesos y optimizó la productividad. Esta herramienta considera en síntesis Jos 

siguiente: 

a) Quien es el cliente. 

b) Qué productos recibe y con qué características. 

c) Con qué insumos y características p(Jdrían satisfacer lo que requiere el cliente. 

d) Quienes participan en el proc"~s() intemb. 

e) Con que proceso y actividad~~ cÚm~Jimcis esas expectativ~s. 
f) Cuales son las características vitalesen'el procesoque satisfagan al cliente final. 

65 



w
 

1
-

N
 

z w
 

- _, o 
C

I) 

o f3 o o a: 
a. 
C

I) 

o ..... 
~ 
..... 

o 
~ 
Q

 
en 

§ 
w

 
"" 

o 
ffi 

o 
..-~ 

a: 
@

 
a. 

a. 
! ¡¡j 
Q

 

~ o 

a: 
f:3 

o e w
 

w
 

>
 

o 
e 

w
 

a: 
a. 

66 



La arquitectura documental diseñada para este proyecto, favoreció enormemente la 

elaboración de todos los procedimientos e instructivos. 

Conviene mencionar que.un adecuado análisis preJiminar al inicio del proyecto IS0-

9000 y una elaboración de un prograhia . más cercano a cubrir todos los 

requerimientos de la norma IS0-9000 de referencia, facilitará el control del mismo. 

Manual de Calidad 

Establecer las políticas de calidad les genero un marco de referencia que los llevó a 
' ' 

modificar la estructura documental ~xistente ya que en p~incipio se consideró a la 

Planta LERMA localizada a )o . Kms; d~ ~Iél dud~d de México como parte del 

corporativo con base ~·t.m,Siste~~:.d~;AcjTi~i~tr~~i~n en Calidad Total C2Q y que al 

intentar coordin~r t~~b~j~i~obre fao~eo()() pbr ~er estos específicos a las tareas y 
. . ·.-. . -,, ·''. ,,., , .· . '' 

productos fab~icad~~ ~n:~sta planta; se encontraron con la necesidad de crear un 

Manual especí~b~ ·'sobre ISO~~OOO p~ra simplificar la comprensión del Sistema en 

todo el personal. 

El uso de las computadoras personales con paquetes de software y procesadores·de 

texto fue de gran:ayÜaanosOlopoºrlá'vers~tifidadal r~a11:ar~~diiifa6i~~~;·;i~o en el 
- . . . <'::-, ,_,_::- .· ~~:·::·"·· ~-->~·:,'"· . e·,:, 

control mismo de.la impresión y difusión necesaria'deun proyecto de esta rnagnitud. 
.. . . . - - . - . - -- . . . 

La elaboración ~. '<o~lanti~1,ónL Jh P'ºle~lmlento ·~~a~~tr6" p~a ·,: :irLc1Ón. de 
documentos relativos .aí• Sistema de Calidad a~í comb.oiro<para su control de 

documentos e información en diskettes de ~omputadora fué v~lioso. Otra de. las 
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actividades documentales clave durante el inicio de este proyecto fué el análisis y 

elaboración de Jos "planes de calidad"porfamilia de productos que sirvió como marco 
.. . ,• 

de referencia para todo el personal involucrado en conocer el qué, quien, con qué, 

cuándo, cómo, y apoyandosé· eh el uso d~'•flujogramas simples, que sirvieron para 
·- ~ ' '· . -

simplificar el entendimiento del "saber que hacer". 

Instructivos por puesto 

Se generaron de manera sencilla pero fácilmente explicable por sí misma, una serie 

de instructivos para cada puesto en la línea de produ¿¿ión con objeto d~ crear una 

referencia fácil para el operador del plJesto, delque 'y como desarrollar su trabajo y 

señalando las características principales de calidad a controlar. 

Adicionalmente éstos instrüctivos constituyen una base para comprobar 
, -, . . 

periódicamente si el personal esta> apto pará desarrollar el trabajo ó requiere 

capacitación específica en alguna de las ~peraciones invo1ud~adas. · · 

Auditorías Internas previas' 

Sin duda uno de Jos 'rn~c~ni~m~s d~ ~~troali~enÍélción mas útiles para conocer que 
- --··-... -;- ·, .. -. ,. ; . .. , . - > - . 

tanto se cumplía con:Jos:requerimiénios dé Ja normativa IS0-9000 de referencia Jo 
_, -.-· .:'. '" ." - .: · •..•.. ··- -· ·' ·-·' .· •.' .- - .· ' 1 

fué Ja realización d~ :~~dit¿rí~s int~rn~i.d~ 6~1Id~d • pre~io ··a ésta actividad ·la 
. '" --,--.- ,,.,::·'-· •,,,"." ··¡¡-·' .. ·. . - .. . . 

organización trabajo para desarroliar candidélta~·poten~i~les á alJditor en calidad 

hasta calificarlos ante orga~i~·rn<Js externospr~~t.igi~ci6~~ . 
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Auditorías Externas de Certificación 

Con todo el trabajo desarrollado previamente a la actividad de auditoría de cierre de 

proyecto, se aseguró que los hallazgos encontrados fueran mínimos. 

Una de las barreras más importantes que se pudo Óbservardurant~ Ja auditoría fué la 

comunicación entre auditor y auditado, sobre todo ª0 ~ase ~ I~ experiencia vivida se 

recomienda que el idioma sea el mismo que el habl~dopor el auditado ya que en 

ocasiones una deficiente traducción arroja una equivocada interpretación de la 

información adquirida por el auditor. 

EST.a. 
SALIR 

TESIS 
DE LA 

H~ DEBf 
BIBLIOTECA 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Es indudable que en la actualidad los sistemas de calidad han dejado de ser 

una moda y se han convertido en una necesidad prioritaria e indispensable 

para lograr un nivel verdaderamente competitivo, a través de un desarrollo 

de operaciones mas productivas, con m~nores costos y con mayor calidad

oportunidad. 

• El nivel de desárrollo que pueda alcanzar nuestro país estará en gran parte 

relacion~do éo~ la importa~cia y fbm~nto que e~te se de a los proc~sos. de 

normalizaciónobligatoriá {voluntaria, ya q~e no hay que olvidar·q~e la 

ciencia, láte~nol~gí~y la normaliz~ción estan íntimamente vinculadas. 

• 

• 

Implantar un sist~má;d~·aseguramiento de calidad conforme a las normas 

IS0-9000/NMX-~·~ ~~ l~s '~~presas .mexicanas, requiere como primer punto 
.. ·- - - -

del compromiso, cohoCimiento profundo, así como del alcance e 

implicaciones por paRide la alta dirección. 
,'·;;::e'· 

Debido a las tendenci~s;.qu~"se observan se deberá .cuidar,~aJutUro' que las . 
- . ,~·-.. : --~----~ ~--.. ' -- .:;__-;o-=-~--'-- -- ---~- - - - -- .• - ,,~:·,'- ·".::--

normas tecniéas·y.de sistemas·.de certificación no. se elaboren, •adópten o 

apliquen con ~(~i~' d~·fa~Óre~er intereses unilateral~s o~6r~ar '~bst~cGl~s' no 

arancelarios. 

Las empresas que deseen o requieran impl~ntar y ce~ificar l.Jn. sistema de 

calidad deben considerar va.ríos aspectos como son k>s ~igui~nte~: .. 
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• 

• 

Necesidades y expectativas que representaría 1.a implantación y certificación. 

Costos y tiempos que implican la implantación y certificaciÓn ... 

Ventajas y ber\eficios que se lograríanal impla¡,tary certificar un sistema de 

aseguramiento de calidád confóÍme a.JS0-9ÓÓo.· 
- • ' ·' ~- ' • ' :_, - •• "'• < .. ·- • ·_.:__ :» . -- - -. 

Inicialmente LJha c~rg~ d~tr~bajo adibiohal de trabajo para el personal que 

repres~nt8~íal~ifupi~ht~'§i~A 

La serie d~ nOrm~s 1~0~9000 es una herramienta para la adm.inistración de 

la calidad 'de las ~iripl~~~~ d~ c~alqÚiergiroy tamañ~. 
Lo anteiior se haderi18sti~do'a través de su'áceptáción demás de 80 países 

·.-·. -.- .¿ :>;/:~· -_, , . 

así como ;nás de 56 empresas mexk:anas certificadas las. cu~,l~s a través. de 

su registr~ evidericia~ ·~,d~··_cujrit~~ con ~un~' a~~ihistradón de calidad 
.. __ , ___ ·-".-~'~: -··?';::¡ ·~:-~-_,, ·-·-- :L:;.':-... ,_ .. ,_ ----~-----· .. ,,, ~,-.º:.,.-,. 

confiable, las.'empresas graiídesmexicanás·'estan empleando actualmente 
:::·-,_.·-(~~~ .:~:_:.;~>-.;-.:...: ··;-.':""''=- l_ • ' 

los sistemas\' de calidacJ CClrTlO una forma de competir en los mercados 
,, . . ¡·:··:·o_~ ' .· , , . ' 

• .- • ' •; ,'·:.\,·,·:~ 'e .",'. ;~'.:·:' 

- . - , ... , -

También obs;rvamo~·. qG~ . ... ··-' 
micro y pequeña ,industria tienen fuertes 

problemas ··para 'sat>Pevivir dentr6 de. esta ~tapa de crisis, y la poca 
-. _-. ..,.. -~= - '.<.· /-- -."·> ' .' !.":... ,. .'>~ . :". . . 

factibilidad de· implantar sistema de calidad· .debido a. los.a.ltos costos que 
-··· '.:~~=- ---- .- ; e_· __ :~~,;..--"-----· --

esto representan po(cseir Lin servicio~éspecializad6, recomendarifos que 

busque el apoyo de programas de ayuda como el de . capacitación y 

modernización (CIMO). 

• Para que la certificación funcione en nuestro país como una actividad de 
. ·.. . .:: ' .. ·. ·' . 

evaluación objetiva,; confiable y creíble mucho depende de los organismos 

nacionales que; participan en ella, .los cuales deben .demostrar en todo 
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momento que cumplen con todos los requerimientos establecidos, para su 

optimo funcionamiento en beneficio de los diferentes sectores productivos y 

sociales del país. 

Obtener Ja certificación de un Sistema de Calidad puede ser un factor 

estratégico para el éxito de las empresas Mexicanas. Ya que la certificación 

les ofrece una evidencia objetiva a aquellos que necesitan comprobar el 

nivel de calidad del producto o servicio que van a adquirir. 
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ANEXO§ 



FLUJOGIAMA Qfl PIQCESO QI! CEIDACACION CONFOIMI! A !SO-!OQO/NMX-CC 

EXAMEN DEL 
CUESTIONARIO 

PRELIMINAR 

PREAUDITORIA AL SISTEMA 

EVALUACION DEL SISTEMA 
(AUDITORIAI 

ACCIONES CORRECTIVAS 

NO 

NO 

NO 

INFORMA AL SOLICITANTE 

INFORME DE DESVIACIONES 
ACCIONES CORRECTIVAS 

INFORME DE DESVIACIONES 
ACCIONES CORRECTIVAS 

INFORME AL SOLICITANTE 



1. 
2. 
3. 
4. 
S. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
11. 
12. 
13. 
14. 
15. 
16. 
17. 
18. 
19. 
20. 
21. 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 
IS0·9000 

CRITERIO DE LA NORMA ISO 
9001 

Resoonsabilidad de la dirección. .,, 
Sistema de calidad. .,, 
Revisión del contrato. 

.,, 
Control del diseño. ./ 
Control de la documentación. 

.,, 
Compras. .,, 
Productos suministrados por el cliente. 

.• <' ·:.,, .' 
' ;, 

Identificación y rastreabilidad del producto. .').::'· , ... '.;, ·.·· : . ·.•/.:':,,.,,/·:'• 
Control de los procesos. ,' :( . ·.; '{' !\1i{;7;,s/ 
Procesos Especiales. ',: :, :·:' , >:c;'f,,:c§j:j. 

lnsoección v Pruebas. , ,: /c'.~1:'<J , 
EQuioo de inspección, medición y pruebas. __ ,•·:. \;, ~<;·,··'" 
Estados de inspección, y prueba. •:·· , !\'i/,";',L. 
Control de productos no conformes. ' •:. e:.,,.,.,,,,,_ 

Acciones correctivas. ; Vi'::Y;;:•:,.}:. 

Manipulación, almacenamiento, embalaje y entreaa. : \:,/·•'(.··'·'''? 

Registros de calidad. ./ 
Auditorias internas de calidad. .,, 
Formación y adiestramiento. ./ 

Servicio posventa. ./ 
Técnicas estadísticas. .,, 

ISO ISO 
9002 9003 .,, .,, .,, .,, 

.,, .,, 

.,, .,, 

.,, .,, .,, 

.,, .,, .,, 

.,, .,, 

.,, .,¡' 

.,¡' .,¡' .,, .,, .,, 

./ .,, .,, 

./ .,, .,, 

.,, .,, 



INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C. 

HACER LLEGAR·· ESTA SOLICITlJD A MANUEL MARIA CONTRERAS No. 133 
PRIMER PISO. COL. CUAUHTEMOC. C.P .. 06470, MÉXICO, D.F. TELEFONO: 5 66 78 22 EXT. 
117, 128Y 179. TELEFONOD/RECTOYFAX:.5464546 . . . . . . .. :1 

GT-CSTCSC-001-J • 
CUESTIONARIO DE REGISTRO DE 

NOMBRE DE LA EMPRESA: 

DllrnCCION: 



ll. ¿ CUALES SON LAS NORMAS DE HEFERENCIA DE SUS PRODUCTOS O 
SERVICIOS? 

9. ;, CON CUANTOS EMPLEADOS CUENTA LA EMPRESA EN LAS SIGUIENTES 
AREAS? 

mSENO: VENTAS: 
ABASTECIMJENTOS: CALIDAD: 
PRODUCCION: OTRA (ESPECIFIQUE): 

IO. ¡,CUANTOS TURNOS TRABAJA LA EMPRESA (SEMANALES Y DIARJOS)? 

11. ¿LA AUDITORIA SELLE:VARAA CABO EN EL DOMICILIO SENALADO.EN ESTE 
CUESTIONARIO? EN CASO CONTRARIO PROPORCIONE LOS DATOS PRECISOS; 

PROPORCIONE 
AUDITORIA: 

. " ~ . .:~:·:,> \.·;~'.-: ., ' ' -· . 

17. ¿EL GRUPO AUDITOR REQUERIRA AUTOMOVIL PARA TRASLADARSE A SUS. 
INSTALACIONES'!.;·>:.·· ·· ··<,:::· 1•'..'.;', · \:{''·' ::.,:,;· ,.,., •.. ,.,.,. :·: .•.. :.' 



INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C. 

HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS No. 133 
PRIMER PISO. COL.°CUAUHTEMOC. C.P. 06470, MÉXICO, D.F. TELEFONO: 5 66 78 22 EXT. 
117, 128Y 179. TELEFONODIRECTOYFAX:546.J546 

GT-Fl-PGCSC-001-1• 
FORMA DE SOLICITUD DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD 

NOMBRE DE LA EMPRESA: 

DIRECCION: * 

CODIGO POSTAL/CIUDAD:. .. --::_-...-_-

CARGO: 

TELE FONO: 

A} Ni\tX-CC-3/ISO 9001-1987 
B) NMX-CC-4/ISO 9002-1987 
C) Nl\IX-CC--mso 9003-1987 
D) OTRA (FAVOR DE ESPECIFICAR) 

PARA USO EXCLUSIVO DEL IMNC 
SOL!CITt:D No. 

PAIS: 



GT-Fl-PGCSC-001-1' 

PARA EMPEZAR .A PROCESAR ESTA SOLICITUD DEBE EFECTUARSE UN PAGO DE NS 
500.00 AL INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C, MISMO QUE 
SERA CONSIDERÁDO COMO PARTE DEL PAGO DE REVISION DOCUMENTAL • . 

LA EMPRESA soucITANTE ASUME LA REsPoNsABILIDAD DEL cmviPLiR'.trn~To DE LAs 
LEYES VIGENTES SOBRE EL PRODUCTO QUE FABRICA O SOBRE EL SERVICIO QUE PROVEE 
A PARTIR DEL LLENADO DE LA PRESENTE SOLICITUD Y HASTA ABANDONAR EL . 
PROGRAMA DE CERTIFICACION DEL IMNC. LA RECEPCION DE LA PRESENrn''soL!c1TUD 
POR PARTE DEL IMNC NO IMPLICA EL REGISTRO DE LA EMPRESA. /'; 

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA: 

FECHA DE ENTREGA DE LA SOLICITUD: 

NOMBRE Y FIRMA DEL PERSONAL DEL IMNC QUE RECIBE LA SOLICITUD:, 



18. ¿ HAY ALGUNA OTRA INFORMACION QUE CONSIDERE .RELEVANTE PARA 
EFECTOS DE LA CERTIFICACION? . 

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA: 

FECHA DE ENTREGA DE LA SOLICITUD: 
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