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Objetivo Principal : 

• Implantar un Sistema de Gestión de Calidad en una empresa de servicios 

obteniendo los manuales de calidad, de procedimiento y de operación, 

basándonos en la Norma NMX-CC. 

Objetivos Secundarios : 

• Conocer y manejar el vocabulario de administración y aseguramiento de la calidad 

( NMX - CC ) 

• Conocimiento y Selección de la NMX - CC 

• Identificar las caracteristicas del sistema de calidad de la empresa, para aplicar la 

NMX - CC que se adecue con esas caracteristicas. 

• Aplicar la NMX - CC a la empresa. 

• Sistemas de Normalización y Certificación. 

• Dar un mejor nivel de vida a los trabajadores que laboren en la empresa. 
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INTRODUCCIÓN 

Se define a la Ingeniería como " La profesión en la cual se aplica el 

conocimiento de las ciencias matemíticu y naturales, obtenido mediante el 

estudio, la experiencia y la práctica, con el fin de determinar las maneras do utilizar 

económicamente los materiales y las fuerzas de la naturaleza en bien de la 

humanidad," 

Así pues, la Ingeniería requiere del juicio necesario para adaptar los 

conocimiento* a propósitos prácticos, la imaginación para concebir soluciones 

a loa problemas y la habilidad para predecir el comportamiento y los costos 

do nuevos dispositivos y procesos. 

La Ingeniería se divide en múltiples disciplinas, las cuales se han 

desarrollado a través del tiempo de acuerdo con el nivel de especialización 

impuesto por el desarrollo. 

Dentro de estas múltiples disciplinas, so encuentra una muy importante y 

extensa, que es la Ingeniería Industrial la cual surge a finales del siglo pasado por 

la gran necesidad de administrar y organizar mejor todos los recursos dentro de 

organizaciones induatrialei, comerciales y hasta militares. En los últimos 30 

dios se han evolucionado y creado nuevas metodologías de trabajo para una 

mejor administración y aprovechamiento de recursos financieros, humanos, 
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técnicl1s, tecnológicos que l1acen que una empresa reduzca sus costos y 

obtenga retttabilidad y pennane11cia en el mercado a largo plazo. 

Asl pues, la h¡genierf a ht~strial se deti11e como " La que se ocupa del 

disefto, mejoramieato o il!1'1antación de sistemas inle8J11dos por personas, 

materiales. equipo y encrgfa. Se vale de los conocimiertos y posibilidades 

es1>eclales de las cienclu.matemAti~as. ftsicas y 1oclale1. junto con los pri11clpios 

y métodos del attálisis y el dieeñ~ de itl8~nieria, para eap~vifi\}ar, ¡>redecir y 

evaluar los resultados que se obtendrán de dichos sillemu.º •• 

Si bien, dentro de la lngenierfa ln<klatrial, que abarca gran variedad de 

áreas, dentro de laa cuales existen diferentes técnicu o procedimientos que 

sirven do soporte o herramienta para conseguir sus tlbjetivos. cottto lo son 

MRP, JIT. CIM, CAD, CAM y RUlOhu otru herramiemu más. Las wtles 

mencionadas en los últimos anos fw1 sido de mayor imerés por parto de los 

e~resarios con el fin de mantenerse dentro de su mercado y asi obtener una 

mayor competitividad. 

Existen lllras pdes herramientas dentro del mundo empresarial, que en 

los últimos aftos han tenido bastante aplicación y cada día acaparan la 

atención de m11chos más industriales. estas he11111nierUs son la parte 

estructural de los muy nombrados Sistemas de Asegufamie11to de Calidad, 

los cuales a contim1aci6n se describen . 

•• I Defin1d1) r c.•r ~\ Instituto tlorte Amcrh:anf:' dt lngtnicr1~S Industriales 
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CONTROL DE CALIDAD / SISTEMAS DE GESTIÓN Y 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. 

Históricamente, el que el cliente es el último juez de la calidad, o no 

se ha considerado, o cuando se ha • tenido en cuenta, no siempre se ha 

conseguido su veredicto favorable. Nuestra estrategia tradicional basada en los 

controles de calidad, se sigue mostrando incapaz para evitar que productos 

defectuosos lleguen hasta nuestros clientes por mucho que dotemos a estos 

controles de medios sofisticados y de personal entrenado para estas labores. 

Realmente nuestros controles de calidad no son más que estaciones 

depuradoras de productos defectuosos que lo único que hacen, que es mucho 

pero insuficiente, es separar lo bueno de lo malo, 

Es claro que basando toda nuestra estrategia en potenciar estas 

estaciones depuradoras, nunca conseguiremos mejorar la calidad, cuando el 

producto llega a esas estaciones, la calidad ya viene fabricada. No podemos 

seguir manteniendo esta situación y considerando como nomial el que se 

tenga que reparar, rechazar, repetir el servicio, extender garantías, etc.; lo que 

puede llegar a representar hasta un 25% del valor de todas las ventas. 

La actual revolución en la calidad se basa precisamente en un cambio 

de estrategia que consiste en romper con el tradicional concepto de 
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logro de la calidad mediante los controles de calidad del producto y extender 

la calidad y los controles a todas las actividades de la empresa ya que los 

productos no conformes no se producen en los controles ( allí se detectan), 

sino que son causados por deficiencias en algún punto del sistema: en la 

organización, en las compras y suministros, en la manipulación y 

almacenamiento, en el inadecuado mantenimiento de los aparatos de control, 

en la deficiente formación de los operarios, etc., etc. Este punto de vista 

revolucionario consiste ni más ni menos en aplicar a la calidad esa tan 

conocida frase plagada de sentido común "mas vale, (y por cierto es más 

económico), prevenir que lamentar", que se traduce en que toda la estrategia 

de la calidad debe estar dirigida, mas a la prevención de los problemas que 

a su detección y solución después de producirse. 

Esta es la nueva estrategia que se esconde detrás de eso que se a 

venido llamar Sistemas de Gestión de Calidad, donde la calidad deja de 

estar circunscrita a un determinado departamento, puesto que todas y cada 

una de las actividades de una fabricación está directamente relacionadas con 

la calidad del producto final. La calidad pasa a ser algo en la que todo y 

todos procedimientos, equipos, dirigentes y operaciones están implicados. 

Hoy más que nunca es importante que el producto y el servicio 

proporcionados por el proveedor satisfaga las expectativas y requisitos del 
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cliente sin embargo el permanecer como un negocio rentable y competitivo 

implica para los proveedores no solamente mantener a sus clientes 

satisfechos, sino preferentemente sobrepasar sus expectativas a través de 

mejores ofertas que las de sus competidores. 

En el entorno internacional de los negocios altamente competitivos, los 

clientes exigen cada vez mayor calidad en los productos y servicios que 

adquieren. Calidad constante en apego a sus requisitos y cumplimiento en las 

entregas de acuerdo a sus programas; si un proveedor puede cumplir con esto 

ganará la confianza de sus clientes y tendrá mayor éxito en su negocio, para 

ello debe organizar• su empresa de tal manera que todos los factores 

técnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad del producto o 

servicio estén bajo control, 

Lo anterior se traduce, para una empresa en la necesidad de diseñar, 

desarrollar, implantar y mantener un sistema de aseguramiento de calidad; 

cuya función básica sea el prevenir las no conformidades de calidad, detectar 

y corregir las mismas de forma planeada y sistemática. 

Un sistema de aseguramiento de calidad efectivo, debe diseñarse para 

satisfacer las expectativas y requisitos del cliente y proteger los 
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intereses de la empresa, un componente importante en el desarrollo de un 

programa de calidad es el apoyo del grupo directivo de la empresa. Con 

ella se forzarán las bases no sólo para mantener satisfechos a los clientes 

actuales, sino para traer a nuevos clientes, el logro de los objetivos 

mencionados son alcanzados más fácilmente con la implantación de algunas 

normas, como lo es la Norma Mexicana de Calidad NMX-CC ), la inmensa 

mayoría de empresas e instituciones a declarado obtener un amplio rango de 

beneficios al estar incorporado al sistema de normas NMX-CC . 

Con la presente tesis nosotros queremos proporcionar una herramienta a 

la pequeña empresa, tan indispensable como cualquier otra de trabajo, pero que 

ésta en particular, tiene como principio proporcionar la metodología necesaria 

para que el servicio que ofrezca a sus clientes cuente con una garantía de 

Calidad, no solo en el servicio que ofrece sino en todo la parafernalia que esto 

encierra, es decir, asegura que el servicio que brinda se hace con calidad. 

Esta herramienta de Calidad ayuda a incrementar la productividad y 

competitividad de las empresas en todos los niveles internos y externos así 

como de cada área de la misma. Esta maravillosa herramienta que tanto 

mencionamos tiene por nombre; Norma Mexicana de Calidad (NMX-CC) y 

queremos aclarar que su uso de aplicación cada vez es mayor y puede en 
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un futuro cercano, abrir las puertas a un mercado internacional o simplemente 

a una especialización en el procedimiento del servicio. 

Es importante el reconocimiento de una empresa por aceptar y aplicar las 

recomendaciones de la Norma NMX-CC ya que nos lleva a un proceso de 

simplificación en todos los aspectos en que se desenvuelve, por otra parte la 

corriente nueva de Calidad Total tarde o temprano orillará a las empresas a 

conocer el funcionamiento como las ventajas de ser "empresas certificadas" ( 

que posteriormente se definirá ), es decir que cumplan con lo relacionado al 

Aseguramiento de la Calidad según las Normas de Calidad NMX-CC. 

De los factores que se interponen contra el principal objetivo de la 

Calidad (producir con calidad), se encuentra el desgano y la desinformación 

de todavía muchas de las micro y pequeñas empresas que piensan que son 

meros trámites o que se trata de una moda pasajera, lo cierto es, que 

empezar a involucrarse con Normas de Calidad, puede ser el camino para 

tener, tal vez a corto o largo plazo un empuje económico, tecnológico , 

humano, etc., que lleve a la subsistencia dentro del mercado a una empresa 

con oportunidades de desarrollo diferentes y atractivas. 
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VOCABULARIO. 

Dentro del ámbito empresarial existe cierto vocabulario, el cual toda persona 

envuelta en el mismo debe conocerlo para hablar todos en los mismos términos. 

El objeto de este vocabulario es de aclarar y normalizar los términos relativos 

a la calidad que se aplican al ámbito de la administración de calidad. 

A continuación se definen algunos de estos términos, primeramente los 

relacionados con le administración de cualquier empresa y enseguida los 

relacionados con la gestión de calidad. 

PRINCIPIOS. Constituye el sistema de valores que gula los actos de la organización 

dentro y fuera de la misma. Debe ser la representación auténtica de las convicciones 

más profundas del conjunto de los directivos. 

MISIÓN. Define el que hacer de las empresas. Es el objetivo central, lo que da 

sentido, razón de ser a la organización involucrada. La misión es dinámica, orientada 

hacia el futura y hacia las necesidades del cliente sobre el mercado y de la sociedad 

en el proyecto. Describe el camino hacia donde vamos a llevar la empresa. Es el 

deber ser de la empresa. 
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VISIÓN, Es una concepción del futuro distante según el cual, los negocios deberán 

desarrollarse de la mejor manera posible y de acuerdo a las aspiraciones de sus 

propietarios o líderes. Es el querer ser de la empresa. 

POLÍTICAS. Son la expresión de acuerdos que sirven de guía y canalización de los 

razonamientos, decisiones y acciones de la gestión hacia la consecución de los 

objetivos del proyecto. 

OBJETIVOS. 	Describe de forma específica y mensurable los resultados más 

importantes que deseamos alcanzar en el futuro. 

ESTRATEGIA. Es la actividad de poder dirigir los asuntos internos, a nivel de 

proyectos, el como alcanzar los objetivos. 

PROGRAMAS. Son los documentos que reflejan por escrito y de forma detallada 

y especificada las tareas y el orden en que se han de hacer, que plazo se ha de 

cumplir entre cada una, quién es el responsable de cada tarea, que costo tiene cada 

una y que resultados se prevé lograr. Son el instrumento que nos permite poner en 

práctica todo lo planeado anteriormente. 

PROCEDIMIENTOS. Es una guía para la acción, son métodos para llevar a cabo 

actividades dentro de la empresa. 
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PLANEACIÓN. Consiste en señalar las metas hacia las cuales se dirigen las 

actividades concretas. Es fundamental una labor de previsión. Sus formas son 

objetivos, políticas, procedimientos y programas. 

FINES. Son los resultados que se buscan en las actividades específicas . 

LEMA. Es un argumento o título que precede a ciertas composiciones para indicar 

en breves términos el asunto o pensamiento de la empresa. 

PROPÓSITOS. Ánimo o intención de hacer o no hacer una cosa con una intención 

determinada, voluntaria o deliberadamente. 

META. Fin a que se dirigen las acciones o deseos de una empresa. 

HITO. Comprender o acertar el punto de la dificultad, fijar la vista en un objetivo sin 

distraerla a otra parte. 

SISTEMA. Conjunto de cosas que ordenadamente entre sí contribuyen a 

determinado objetivo. 

TÁCTICA. Conjunto de reglas que se ajustan en su ejecución para lograr los fines 

planteados. 
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SERVICIO. 	Es el resultado generado por actividades en la interface entre el 

proveedor y el cliente, y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las 

necesidades del cliente. t  

ORGANISMO. Una compañía, corporación, firma, empresa o institución o parte de 

la misma, ya sea incorporada o no, pública o privada que tiene funciones y 

administración propia? 

CALIDAD. Conjunto de características de un elemento que le confiere la aptitud 

para satisfacer necesidades explícitas e implícitas.3  

DEFECTO. Incumplimiento de un requisito propuesto o de una expectativa de un 

elemento, incluyendo lo relacionado con la seguridad.4  

VERIFICACIÓN. Confirmación del cumplimiento de los requisitos especificados 

por medio del examen y aporte de vivencias objetivas.5  

POLÍTICA DE CALIDAD. Directrices y objetivos generales de un organismo, 

concernientes a la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta 

dirección.' 

/ NMX-CC-I.. Administración de la calidad y. aseguramiento de la calidad,. SECOFI., p. 3. 
/ 

'1 Ibid., p. 5 
/ 'bid., p. 9 
/ 'bid., p. 10 

'/ Ibid.. p. I 1 
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ADMINISTRACIÓN DE CALIDAD. Conjunto de actividades de la función 

general de administración que determina la politica de calidad, los objetivos, las 

responsabilidades y la implementación de éstos por medios tales como la planeación 

de calidad, el control de calidad, el aseguramiento de calidad y el mejoramiento de 

calidad dentro del marco del sistema de calidad? 

PLANEACIÓN DE LA CALIDAD. Son las actividades que determinan los 

objetivos y requisitos para la calidad, así como los requisitos para la implantación de 

los elementos del sistema de calidad .9  

CONTROL DE CALIDAD. 	Técnicas y actividades de carácter operacional, 

utilizadas para cumplir los requisitos de calidad.9  

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 	Conjunto de actividades planeadas y 

sistemáticas implantadas dentro del sistema de calidad, que son necesarias para dar 

la confianza adecuada de que un elemento cumplirá los requisitos de calidad.°  

SISTEMA DE CALIDAD. Es la estructura organizacional, las responsabilidades, 

los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implantar la 

administración de calidad» 

/ Ibídem. 
Ibidem. 
!bid., p. 12 

' 1 Ibídem. 
19 !bid . p. 13 
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ADMINISTRACIÓN DE CALIDAD TOTAL, Forma de administrar un organismo, 

centrada en la calidad, basada en la participación de todos sus miembros, y dirigido 

al éxito a largo plazo a través de la satisfacción del cliente para beneficio de los 

miembros del organismo y de la sociedad.I2  

Bibliografía 

° Tecnolab., Comisión Federal de Electricidad., No, 60, Marzo 1995, Vol. II, 

Irapuato, Gto. 

lso 8402-1991 	" Quality Management and quality assurance 

Vocabulary " 

° NMX-CC-I 	"Administración de Calidad y Aseguramiento de 

Calidad - Vocabulario "., SECOFI. 

12 / Ibídem. 
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Capitulo 1 

La Norma 1SO 9000 y su Equivalencia a la NMX-CC. 

La Norma 150 9000 

ISO es una organización internacional, no gubernamental, de carácter técnico 

que tiene como objetivo elaborar normas internacionales con el propósito de mejorar 

la calidad, la productividad, la comunicación y el comercio. 

ISO cuenta con un acervo de normas dentro de las cuales se han destacado las 

relacionadas con la calidad conocidas como serie (SO 9000. 

La serie de normas ISO 9000 está integrada por un conjunto de normas de 

aseguramiento de calidad que tiene como objetivo definir lineamientos generales 

para administrar le calidad. 

Con base en estas normas es posible desarrollar e implantar un sistema de 

calidad en la empresa, de tal manera que se asegure y demuestre el cumplimiento 

continuo de los requisitos del cliente. 
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El desarrollo del comercio internacional necesita abatir las barreras no 

arancelarias, especialmente las técnicas. La serie ISO 9000 cumple con este 

cometido en lo referente a la nonnatividad de los sistemas de calidad, ya que provee 

los únicos estándares reconocidos internacionalmente. 

Las normas 1SO 9000 no son una barrera internacional para hacer negocios, 

pero quizá llegue a serlo con el tiempo para aquellas empresas que no se certifique 

oportunamente. Es decir, aún cuando la certificación de empresas de conformidad 

con las normas de sistemas de calidad serie ISO 9000, es una decisión voluntaria; 

dia con día se están convirtiendo en un requisito contractual indispensable en la 

relación cliente - proveedor. 

Cualquier empresa sea pequeña, mediana o grande, cualquier organización o 

negocio puede registrarse con base en las normas 1SO 9000, sea de manufactura, 

comercial o prestadora de servicios, profesional, particular o gubernamental. 

Las normas ISO 9000 proporcionan un marco de referencia o modelo para los 

sistemas de aseguramiento de calidad o GESTIÓN DE CALIDAD y procedimientos 

e instructivos operativos necesarios, sin imponer un burocratismo rígido. 
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Concebida originalmente para un ambiente manufacturero, la nonna ISO 

9000 contiene la información necesaria para tomar las políticas de la gerencia o el 

aseguramiento de la calidad y convenidos en acción. Dispone de varios niveles de 

demostración y rastreabilidad de los procesos, y genera evidencias documentadas de 

que el sistema es adecuado y de que el producto cumple con las especificaciones 

predeterminadas. Todavía mejor, la norma ofrece un sustento legal para enfrentar 

reclamos contra el producto, siempre y cuando éste y los sistemas que lo generen se 

mantengan apegados a los parámetros de la norma. 

La serie de normas ISO 9000 está integrada por seis normas, las cuales han 

sido traducidas a más de 55 idiomas y son reconocidas por más de 70 paises en el 

mundo. México no las acepta como obligatorias, sino opcionales, y han sido 

traducidas por el Comité Técnico Nacional de Normalización de Sistemas de 

Calidad Mexicano ( COTENNSISCAL), el cual ha preparado y difundido una 

edición mexicana equivalente a la de ISO. Esta serie de normas mexicanas ha sido 

publicada en el Diario Oficial de la Federación como serie NMX-CC con lo cual 

queda validada por la Dirección General de Normas de SECOFI. Así mismo la serie 

de normas NMX-CC cuenta con la aprobación de ISO. 

A continuación describimos brevemente la equivalencia entre las 

normas NMX-CC e ISO 9000 así como su contenido básico. 
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• 

EQUIVALENCIA DE NORMAS MEXICANAS Y NORMAS ISO 

NMX-CC 	 ISO 
NMX-CC-I SISTEMAS DE CALIDAD 
VOCABULARIO. 

150 8402 SISTEMAS DE CALIDAD. 
VOCABULARIO 

NMX-CC-2 SISTEMAS DE CALIDAD 
GUÍA PARA LA SELECCIÓN Y USO 
DE NORMAS DE ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD. 

ISO 9000 SISTEMAS DE CALIDAD 
GUÍAS PARA LA SELECCIÓN Y USO. 

NMX-CC•3 MODELO DE ASEGURA- 
MIENTO DE CALIDAD PARA EL 
DISEÑO, PROYECTO, FABRICACIÓN, 
INSTALACIÓN Y SERVICIO. 

ISO 9001 MODELO DE ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD EN DISEÑO, PROYECTO. 
FABRICACIÓN, INSTALACIÓN Y SERVICIO 

NMX-CC-4 MODELO PARA EL 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
APLICABLE A LA FABRICACIÓN E 
INSTALACIÓN. 

ISO 9002 MODELO DE ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD PARA LA FABRICACIÓN E 
INSTALACIÓN. 

NMX-CC•5 MODELO PARA EL 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
PARA LA INSPECCIÓN Y PRUEBAS 
FINALES. 

ISO 9003 MODELO DE ASEGURAMIENTO 
DE CALIDAD PARA LA INSPECCIÓN Y 
PRUEBAS FINALES. 

NMX-CC-6 GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE 
CALIDAD, DIRECTRICES GRALES. 

150 9004 ADMON. DE LA CALIDAD Y ELE-
MENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD. 
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NMX-CC-1 / 150 8402 

Presenta los términos y definiciones usados en la disciplina de la 

calidad, con el fin de facilitar la comunicación entre especialistas y el uso 

de las normas de las series NMX-CC/180 9000. 

NMX-CC-2 ASO 9000 

Esta norma tiene como objetivo establecer la relación entre los 

diversos conceptos de calidad, así como defmir los criterios de uso de las 

normas NMX-CC-3/180 9001, NMX-CC-4/180 9002, NMX-CC-5/180 9003 Y 

NMX-CC-6/180 9004. 

NMX-CC-3 /180 9001 

Esta norma establece los requisitos de calidad que debe cumplir 

contractualmente el Sistema de Calidad en una empresa que necesita demostrar su 

capacidad para diseñar, fabricar, instalar y dar servicio a un producto. 
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NMX-CC-4 /150 9002 

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualmente el 

Sistema de Calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para 

fabricar e instalar su producto. 

NMX-CC-5 / 1SO 9003 

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualtnente el 

Sistema de Calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para 

efectuar inspección y pruebas finales. 

NMX-CC-6 / 1SO 9004 

Esta norma describe los elementos que conforman un Sistema de Calidad para 

que cada empresa los analice, seleccione los más adecuados a su organización y los 

implante como un Sistema de Calidad interno. 

Como la empresa que hemos seleccionado para realizar esta tesis es un taller 

automotriz, que se trata de una empresa de servicio, entonces nos basaremos y nos 

apegaremos a lo establecido en la NMX-CC-4, que como se mencionó 

anteriormente, establece los requisitos para el Sistema de Calidad en una empresa de 

manufactura sin diseño. 
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SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Con la serie de normas NMX-CC viene una nueva estrategia que se esconde 

detrás de eso que se ha venido a llamar Sistemas de Gestión de Calidad, donde la 

calidad deja de estar circunscrita a un determinado departamento (Control de 

Calidad), puesto que todas y cada una de las actividades de una fabricación es tan 

directa o indirectamente relacionadas con la calidad del producto final. La calidad 

pasa a ser algo en lo que todo y todos, procedimientos, equipos, dirigentes y 

operaciones están implicados. 

En la siguiente tabla se muestran las principales diferencias entre el 

tradicional Control de Calidad y los nuevos Sistemas de Gestión de Calidad. 
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CONTROL DE CALIDAD 

SISTEMA DE GESTION DE 

CALIDAD 

Se dedica al producto. Se dedica a todas las actividades de la 

empresa, 

Separa los productos correctos 	de los 

defectuosos. 

Impide 	la 	fabricación 	de 	productos 

defectuosos. 

Se 	localiza 	y 	desarrolla 	en 	el 

departamento de Control de Calidad, 

Se 	localiza y 	desarrolla en 	todos 	los 

departamentos de la empresa. 

Trabaja de forma independiente del área 

de Producción. 

Incorpora el área de Producción, 

Trabaja de forma independiente de las 

compras y compradores. 

Incorpora los proveedores como parte del 

Sistema. 

Se relaciona remotamente con el cliente. Incorpora 	al 	cliente 	como 	parte 

fundamental del Sistema. 

Trabaja 	en 	paralelo 	con 	inspecciones 

externas (Inspecciones de tercera parte). 

Se autoinspecciona y revisa (Auditorías 

Intentas). 

El protagonista principal es el jefe de 

control de Calidad. 

El protagonista principal es (debe ser) el 

director de la empresa. 

Su 	costo 	se 	clasifica como 	costo de 

evaluación. 

Su costo 	se 	clasifica como costo de 

prevención. 

Incorpora costos debido a los fallos. Evita los costos pos fallos. 
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PUNTOS NECESARIOS PARA UNA MEJOR COMPRENSIÓN DE LA 

NORMA NMX-CC. 

• Como se desprende del contenido, las normas NMX-CC no se refieren a los 

productos, sino a los Sistemas de Gestión de Calidad de las empresas de los 

fabricantes. Es decir, no definen características del producto sino que especifican 

los elementos de una empresa u organización que deben introducir en su gestión 

para conseguir, y de forma permanente, la calidad que demandan sus clientes. 

• El haber tratado de resumir todo lo que implica el Sistema de Gestión de Calidad 

en una compañía, en un documento que sólo tiene seis hojas, encierra grandes 

dificultades para su comprensión y esto hace que en casos, los requerimientos 

parezcan simples y redundantes y en otros parezcan inalcanzables. 

• Debe quedar claro que son Normas y como tal hay que tomarlas. 

Lamentablemente no hay números o niveles de referencia donde apoyarse a la 

hora de conocer si se está o no respetando su cumplimiento, como ocurre en las 

normas de productos donde se definen los niveles a alcanzar, como los son las 

Normas NOM. No se debe cometer el error de considerar esta normativa como 

unos buenos consejos, unas interesantes guías a seguir ya que como hemos dicho 

se trata realmente de una Norma y por tanto obligatoria en todos sus puntos, 

cuando se convierte en un documento contractual, como es el caso de la 

Certificación de su cumplimiento. Existe una cierta confusión al haber entrado 
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en nuestro mercado nacional con fuerza la llamada Calidad Total que pretende 

distanciarse de los sistemas ISO (NMX-CC). 

• Los documentos NMX-CC no contienen la planeación y solución a todos los 

problemas de la empresa. Debe quedar claro que los Sistemas de Gestión de 

Calidad NMX-CC marcan una serie de compromisos que hay que cumplir en cada 

una de las partes en las que se divide la actividad global de la Gestión de Calidad 

de una empresa, pero en ningún caso define los medios para conseguirlo, ya que 

dejan a la empresa en la libertad de elegir los medios y herramientas adecuadas 

para alcanzar los requerimientos. Esto es, la Norma nos indica los ques, la 

empresa debe definir los como, quien, cuando y dondes. 

• Para alcanzar un excelente Sistema de Gestión de Calidad , unas de las 

herramientas necesarias son los manuales de Calidad, Procedimientos y 

Operaciones, los cuales deben ser claros, concisos y que sean entendidos por todo 

el personal de la empresa, desde el director general hasta el último obrero, 

especificando el deber de cada uno de éstos. Más adelante se hablará con más 

detalle acerca de estos manuales. 
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ACREDITACIÓN Y CERTIFICACIÓN 

Para implantar un Sistema de Gestión de Calidad NMX-CC que sea 

reconocido a nivel nacional, sea cual sea el giro y tamaño de la empresa hace falta 

estar certificado por algún Organismo Acreditado para dicha certificación. A 

continuación se presenta una breve descripción de quienes son todos estos 

Organismos y que hace cada uno. 

Para que una empresa reciba la certificación NMX-CC, la documentación del 

Sistema ha de ser revisada por un organismo de certificación acreditado, como ya se 

dijo, y la empresa ha de ser sometida a una profunda Auditoría por este Organismo 

para asegurar que el Sistema cumple con la Normativa, que esta totalmente 

implantado y que es efectivo en asegurar que siempre los requerimientos del cliente 

se identifican, se alcanzan y se cumplen, 

Los grandes compradores internacionales descubrieron que si esta 

Certificación y su mantenimiento eran rigurosos, se convertía inmediatamente en un 

medio de ahorro de los costos que suponen las visitas, ensayos de prototipos, 

auditorias, etc. que hasta ahora estaban obligados a efectuar si querían asegurarse de 

la ausencia de productos defectuosos, fuera de plazo, etc. Esto ha echo que el 

mercado internacional no se lo haya pensado dos veces y haya comenzado a solicitar 

esta Certificación como factor preferente de competividad potencial, por 
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lo que esta Certificación comienza a ser condición " sine quanon " en el comercio 

internacional. 

Es indudable que el esfuerzo de adaptarse a estos Sistemas y la obtención de 

la Certificación introduce un nuevo costo en las empresas, Pero no solamente la " 

Calidad es gratis " corno ya es sabido, sino que realmente este costo se convierte 

inmediatamente en una inversión con beneficios casi inmediatos, el primero de los 

cuales es la posibilidad de permanecer en el mercado, más en estos momentos en 

que estamos compitiendo en mercados globalizados. Además de obtener beneficios 

internos muy importantes. 

Beneficios internos. 

• Mejora en el control y organización de las actividades de la empresa como 

principal beneficio. 

• Incremento en la productividad. 

• Reducción en los costos. 

• Motivación del personal. 
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Beneficios comerciales 

• Aceptación de las ofertas. 

• Reducción de Auditorias por parte de los clientes. 

• Incremento de cuota de mercado, 

• Obligación a mantener el Sistema. 

Ventajas de la certificación 

• Proporcionar credibilidad y confianza a el usuario. 

• Evitar ser evaluados por múltiples clientes. 

• Evitar que empresas sin esta Certificación penetren en nuestros propios mercados. 

• Ser reconocidos por los más importantes compradores. 

• Estar implícitamente incluidos en el standing de " empresas líder ". 

• Ser reconocidos a nivel Nacional e Internacional. 

• Sistemática evaluación del Sistema de Calidad por una tercera parte reconocida e 

independiente. 

• El mantenimiento del Sistema con una Norma reconocida arroja como resultado 

la pronta detección de productos/procesos defectuosos y reduce los gastos 

adicionales. 
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ORGANISMOS QUE INTERVIENEN EN LA NORMA 

NMX-CC 

En México el Organismo Rector de Normas es la Secretaria de Comercio y 

Fomento Industrial (SECOFI), que a través de la Dirección General de Normas 

(DGN) se encarga de dar la Acreditación a Organismos que pretenden dar 

Certificaciones de ésta y cualquier otra Norma de carácter nacional a cualquier 

empresa que asf lo solicite. 

SECOFI a través de la Dirección General de Normas, la DON, es el único 

organismo en México que puede dar una Acreditación a un organismo que desee 

hacer Certificaciones de la NMX-CC, ya sean organismos públicos o privados. Para 

que estas empresas puedan estar acreditadas es necesario que demuestren que tienen 

los elementos necesarios para poder hacer auditorias a las empresas a demás de 

tener un amplio conocimiento de la NMX-CC. 

La DGN a través de dos Direcciones puede acreditar organismos para 

certificar productos, empresas y personal. Estas son la Dirección de Metrología y 

la Dirección de Certificación y Acreditación. 

La Dirección de Metrología se encarga de acreditar a los laboratorios de 

pruebas ( Sistema Nacional de Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas, SINALP 

) y laboratorios de metrologfa ( Sistema Nacional de Calibración, SNC). El SINALP 
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es una asociación de laboratorios acreditados para certificar la calidad de todo tipo 

de productos, haciendo pruebas fisicas de calidad. El SNC son los laboratorios 

acreditados para certificar que cumplan con los estándares nacionales de metrología 

( dimensiones, temperaturas, presiones, etc.). 

La Dirección de Acreditación y Certificación se encarga de acreditar 

organismos, ya sean públicos o privados, que deseen certificar empresas. Esta 

Dirección hasta la fecha tiene solo dos organismos acreditados, estos son Calidad 

Mexicana Certificada, A.C. ( CALMECAC ) y el Instituto Mexicano de 

Normalización y Certificación, A.C. ( IMENOC ), que se encargan de certificar 

tanto a empresas como a personas fisicas que así lo deseen, a palle de dar cursos de 

capacitación, asesorías y auditorías, 

El Comité Técnico Nacional de Normalización de Sistemas de Calidad 

(COTENNSISCAL), es una organización no gubernamental en la cual participan 

organismos públicos y privados como TELMEX, NACOBRE, Comisión Federal de 

Electricidad, etc. En este comité se encargan de traducir las normas ISO 9000 para 

su aplicación en México como NMX-CC y en su caso hacer las actualizaciones 

correspondientes, si es que las hay. A demás de que todas las empresas inscritas a 

este comité tiene el derecho de participar en una reunión mensual que se hace el 

primer lunes de cada mes, con el propósito de hacer comentarios con respecto a la 

NMX-CC. La COTENNSISCAL tiene una participación en el comité TC/176 de la 
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ISO ( que es el que se encarga de la serie 9000 ), este comité tiene una reunión anual 

en diferentes partes del mundo con el propósito de reunir a todos sus miembros y 

analizar la norma ISO 9000, el COTENNSISCAL puede hacer comentarios, 

recomendaciones y peticiones para modificar la norma, el comité TC/I 76 las 

analizan y se someten a votación, en el caso de ganar la votación se modifica la 

norma .  

Los laboratorios de pruebas que están acreditados por la DON, son los que se 

encargan de hacer las pruebas de calidad a los productos y además que los 

productos deben cumplir la Norma Oficial Mexicana. Existen muchos laboratorios 

acreditado como LAPEM, HAROMEX, Diseño y Equipos Eléctricos de México, 

etc, LAPEM ( Laboratorios de Pruebas de Equipos y Materiales ) es un laboratorio 

de pruebas el cual trabaja para Comisión Nacional de Electricidad, este hace todas 

las pruebas de calidad a los productos que adquiere esta empresa, pero también hace 

pruebas de productos a empresas que así lo soliciten. 
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111bIlograffs 

• NMX-CC-2 	" Sitema de Calidad- Gestión de calidad. Guia pera la 

selección y el uso de normas de aseguramiento de Caladad "., SECOFL. 

° Api Spec Q1-1986 	" Specificatión for Quality ". 

o !so 8402-1991 	" Quality Management and quality assurance 

Vocabulary " 

Tecnolab., Comisión Federal de Electricidad., No. 60, Marzo 1995, Vol. I I, 

Irapuato, Gto. 



Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas 
de Servicio 

Capítulo II 

Diagnóstico, Visión Prospectiva y Estrategias 

de Acción en las Empresas de Servicio para la 

Aplicación de la NMX-CC 



34 

Aplicación de la Norma NKIX-CC a Empresas de servicio / Capitulo II 

" El no hacerlo bien no es un pecado, pero el 

no hacerlo lo mejor posible si lo es". 

Ackoft. 

Capitulo II 

VISIÓN PROSPECTIVA, DIAGNÓSTICO Y ESTRATEGIAS DE 

ACCIÓN EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO PARA LA APLICACIÓN DE 

LAS NORMAS. 

El diagnóstico se refiere al análisis de datos, pasados, presentes y futuros, que 

proporcionan una base para seguir el proceso de planeación. 

El alcance potencial de un diagnóstico es amplio y cubre cualquier factor 

importante en el medio ambiente, tanto interno como externo. Sin embargo, en la 

mayoría de los casos abarca las áreas convencionales dominantes de un negocio, que 

son : Producción, mercados, finanzas, competencia y dirección. 

El diagnóstico no puede ni debería ser completado solamente sobre una base 

formal durante el proceso de planeación, se lleva a cabo continuamente en la 

observación personal del medio ambiente por parte de los directores. Este tipo de 

exploración del medio ambiente se puede realizar de maneras muy distintas, desde 

leer metódicamente los diarios comerciales hasta conversar en forma casual con 

directivos. 
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PROPÓSITO FUNDAMENTAL DEL DIAGNÓSTICO 

Uno de los principales objetivos del diagnóstico consiste en identificar y 

analizar las tendencias, fuerzas e implantación de estrategias. Esto representa un 

paso de planeación critico por dos razones: primero, algunos cambios en el medio 

ambiente de un mercado tendrán un fuerte impacto en los negocios de una empresa 

que esté involucrada en este mercado. Para poder lograr los resultados óptimos hay 

que identificar las fuerzas antes de que puedan tener el impacto previsto.' 

Ninguna compañia puede investigar toda la información que directa o 

indirectamente puede influir en el proceso de planeación. Como consecuencia, cada 

empresa debe identificar los factores que tienen la mayor importancia para sus 

negocios en el medio ambiente cambiante. Posteriormente, se debe llegar a una 

decisión acerca de cuán profundo y exacto debe llevarse a cabo el análisis. La 

investigación del fenómeno ambiental puede resultar costosa y cualquier compañía, 

no importando cuán lucrativa sea, esta obligada a determinar que tan profundo será 

el análisis de los cambios ambientales.2  

Para determinar si la empresa tiene problemas internos o externos podemos 

auxiliamos de un procedimiento sencillo y eficaz que consiste en detenninar primero 

la capacidad instalada ( infraestructura con la que se puede realizar al máximo cierta 

cantidad de productos o servicios ) de nuestra empresa y evaluar la 

/ Steiner, George., Planeación Estratégica., cd. CECSA. México Primera edición 1983., p. 125. 
2 / Stciner. Op. Cit., p. 126. 



36 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de servicio / Capitulo II 

eficiencia ( producto terminado entre suministros ), eficacia ( suministros entre 

capacidad instalada) y productividad ( producto de la eficiencia y la eficacia ) esto 

se hace mediante la información recabada anteriormente. 

Desempeño anterior. 

Los datos acerca del desempeño pasado son útiles como una base para 

evaluar la situación actual y posibles desarrollos futuros. También son muy útiles 

para aquellos que no están muy familiarizados con un producto o división, para que 

así entiendan las operaciones de unidades, antecedentes, puntos fuertes y débiles, 

etc. 

Generalmente, la información relevante sobre el desempeño de una división 

de un producto podría incluir: 

• Ventas ( precio y volumen ) 

• Utilidades operativas ( antes de impuestos ) 

• Flujo de caja 

• Depreciación 

• Gasto de capital 

• Base de inversión 

• Utilidades sobre inversión 

• Participación del mercado 
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Otros tipos de información que podrían ser incluidos son: potencialidades y 

debilidades en la mercadotecnia y desarrollo del producto, y relaciones laborales; 

productividad por obrero; gastos de investigación y desarrollo; volumen de ventas de 

nuevos productos; deudas a corto plazo; deudas a largo plazo en relación con la 

equidad de los accionistas,3  

Situación actual 

Todo lo que la dirección debe medir como factores importantes al evaluar la 

situación actual de la empresa debe incluirse: 

• Análisis de clientela y mercado 

• Recursos de la empresa 

• Competencia 

• Medio ambiente 

• Otras medidas de desempeño o áreas de interés 

Éstos datos que se toman dependen de las alternativas de la compañía y de la 

dirección. Para la mayoría de las empresas lo mas importante es identificar todo lo 

sobresaliente para una evaluación actual, y después tratar de mantener el volumen 

de trabajo involucrado dentro de los límites aceptables. Algunas 

lid., pp. 129.130, 
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compañías proporcionarán formas a las divisiones y unidades de planeación para que 

éstos les informen acerca de los factores antes mencionados, 4  

Pronósticos 

Los pronósticos se enfocan en factores ambientales-económicos que tuvieron 

una relación directa con la empresa, tales como ingreso disponible del consumidor, 

índices de salarios, productividad de empleados, condiciones económicas generales 

y cambios en el índice de precios al consumidor. Los pronósticos se relacionan con 

las tendencias económicas de la compañía, pronósticos principales de venta, 

participación del mercado, fuerza laboral disponible, etc. 

En la actualidad, algunas empresas están pronosticando además los cambios 

potenciales en las reglamentaciones federales, estatales y locales, los cuales caen 

dentro del área de pronósticos políticos. Pronósticos acerca de que acciones 

emprenderá el competidor parecen ser bastante apropiados para un diagnóstico de 

situación. Existen otros tipos de pronósticos que pueden realizarse, dependiendo de 

los intereses particulares de la empresa, como por ejemplo: cambios en las 

condiciones socioeconómicas y políticas de países extranjeros, en los cuales la 

empresa tiene o está interesada en hacer negocios, lo cual el tener una certificación 

de la Norma ISO 9000 es muy importante, por abrir muchas barreras y 

oportunidades en cuestiones de calidad, ya que este es un factor importante en 

4 / lbid., p 130. 
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empresas competitivas y a la larga puede representar la sobrevivencia de la 

einpresa.5  

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA. 

La esencia de la planeación estratégica consiste en la identificación 

sistemática, de las oportunidades y riesgos que pueden surgir en el futuro, los cuales 

en combinación con otros datos importantes proporcionan las bases para que una 

empresa tome mejores decisiones en el presente para aprovechar las oportunidades y 

evitar los riesgos. Planear significa diseñar un futuro deseado e identificar las formas 

para lograrlo. 

Un sistema de planeación estratégica fonnal une tres tipos de planes 

fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, 

presupuestos a mediano plazo, presupuestos a corto plazo y planes operativos. 

Es importante entender que no existe un sistema de planeación el cual cada 

organización debe adoptar, sino que los sistemas deben ser diseñados para que se 

adapten a las características particulares de cada empresa; debido a que cada 

organización difiere en algunos aspectos de las demás, lo mismo sucede con los 

sistemas de planeación, sin embargo, existen características comunes entre los 

Si lbid., pp. 140.142. 
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sistemas de planeación de empresas diferentes. Entre estas características comunes 

que utilizamos para hacer la planeación tenemos: 

Expectativas de los principales intereses exteriores. 

• Sociedad 

• comunidad local 

• Accionistas 

• Clientes 

• Proveedores 

• Acreedores 

Expectativas de los principales intereses interiores. 

• Alta dirección 

• Directores 

• Empleados 

• Personal 

Base de datos ( archivo ) 

• Desempeño en el pasado 

• Situación actual 

• Previsiones 
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Evaluación de : 

• Ambiente: 

Oportunidades 

Riesgos 

• Compañía: 

Fuerzas 

Debilidades 

Estrategias maestras 

• Misión 

• Propósitos 

• Objetivos 

• Políticas 

Programación y programas a mediano plazo 

Planeación y planes a corto plazo 

Implantación de planes 

Revisión y evaluación de planes 
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Normas de decisión y evaluación 

Además de estas características debemos tomar en consideración la 

implantación de un sistema de calidad que nos asegure el hacer bien las cosas como 

lo señala la NMX-CC, para lo cual hay que desarrollar una planeación paralela que 

involucre a todas las personas de la empresa y que intenctue con esta planeación, 

para que en el menor tiempo posible estemos a nivel de las exigencias y sobrepasar 

las expectativas del cliente y proveedores para mejorar el entorno que involucra a la 

empresa .6  

VISIÓN PROSPECTIVA 

Como le presente tesis se tratará de una empresa de servicio, enfocada 

específicamente a un taller automotriz, trataremos de dar una visión aproximada de 

como queremos que sea y trabaje un taller ideal, enfocándonos en cuestiones de 

dirección, administración y finanzas, desarrollo humano, compras, mercadotecnia, 

producción, desarrollo tecnológico. Además de definir los valores y principios tanto 

éticos como operativos. 

6 / [bid.. pp. 20.27 
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Dirección 

El proceso de dirección implica conducir los esfuerzos de las personas para 

ejecutar los planes y lograr los objetivos de una organización. La dirección es la 

parte central de la administración, puesto que por su conducto se logran los 

resultados que finalmente servirán para evaluar al administrador; poco efecto 

tendrán técnicas complicadas de planeación, organización y control, si la labor de 

dirección es deficiente. La dirección es la parle más práctica y real, ya que trata 

directamente con las personas, y éstas son las que finalmente influyen en el éxito o 

fracaso de la empresa. Autoridad, motivación, comunicación, coordinación y toma 

de decisiones, son elementos claves en la dirección. 

La dirección será ejecutada por el propietario o una persona que sea de toda 

su confianza y que reúna las características anteriores. 

La autoridad es un poder que ejerce la dirección y debe contar con 

conocimientos, experiencias, habilidades, etc. Para guiar o asesorar a otras personas 

sobre asuntos relacionados con su especialidad, además de tener la capacidad de 

motivar a sus subordinados a inducirlas a que aporten sus esfuerzos para alcanza• 

sus objetivos que persigue la organización y evitar los índices de ausentismo, 

ineficiencia, conflictos, baja moral y productividad. 
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Hay varias formas de motivar a las personas como puede ser el 

reconocimiento de su trabajo siempre y cuando este se efectúe de manera 

satisfactoria. Otra forma de motivación es con la retribución monetaria de acuerdo 

a sus habilidades y aptitudes, También se motivará mediante cursos de capacitación 

a las personas que demuestren un buen desempefto en su labor. 

En cuanto al factor de comunicación se lograra mediante el constante 

contacto personal de la dirección, finanzas, mercadotecnia y recursos humanos 

evitando las barreras de comunicación las cuales pueden ser semánticas, tísicas, 

fisiológicas y psicológicas por lo que recomendamos lo siguiente : 

• Utilizar un lenguaje sencillo y adecuado al nivel cultural del receptor, 

• Seleccionar los medios de comunicación que faciliten al receptor la comprensión 

del mensaje 

• Atender las actitudes y expresiones no verbales, puesto que comúnmente reflejan 

diversas respuestas acerca del mensaje: comprensión, confusión, rechazo, 

aceptación, etc, 

• Comprobar mediante la retroalimentación que el mensaje ha sido interpretado 

fielmente por el receptor. 
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Hay que coordinar los esfuerzos individuales para armonizar el desempeño de la 

organización y llevar a la consecución de los objetivos así como lo hace un 

entrenador de un equipo deportivo, director de orquesta, jefe de un grupo de trabajo, 

etc. La coordinación debe ser el ordenamiento simultáneo de los procesos 

funcionales de la empresa y es imprescindible para el buen funcionamiento de la 

empresa. 

La torna de decisiones es de vital importancia puesto que, ante diversas 

circunstancias determina el grado de éxito o fracaso de las personas y 

organizaciones. Éstas deben ser tomadas por la dirección, y pueden ser clasificadas 

de dos formas: irracionales ( cuando influyen factores temperamentales, corazonadas 

o estados anímicos, pueden ser caprichosas o intuitivas) y racionales, éstas son 

cuando en forma consiente se define el problema, se obtiene la información 

adecuada, se buscan y analizan alternativas y finalmente se decide por al que se 

considera más conveniente, en éstas se utilizan políticas y reglas establecidas, y se 

aplican técnicas basadas en el método científico, como por ejemplo planeación 

estratégica, evaluación de proyectos, evaluación económica, estudio de mercado, 

etc.7  

"1 Barajas Medina, Jorge., Curso Introductorio a la Administración., Ed. Trillas, México 19116., pp. 93-106. 
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Administración 

El proceso administrativo puede analizarse y describirse en sus partes 

fundamentales; en la práctica se ejecutan en forma simultánea en menor o mayor 

grado, por tanto, no debe considerarse que los conceptos de cada función puedan 

encasillarse y aislarse de los demás, ya que existe gran interrelación en ellos. Para 

todas las formas de esfuerzo de grupo, la aplicación de un proceso administrativo es 

universal, puesto que es identificable con todo tipo de organizaciones, sin importar 

el sistema económico en que se desenvuelvan, y abarca todos los niveles jerárquicos. 

Las cinco funciones del proceso administrativo son : 

• Planeación 

• Organización 

• Integración 

• Dirección 

• Control 

Desarrollo humano 

"Quitcnnto mis máquinas y mi dinero, pero déjenme 

a mi gente, y volverá a construir mi imperio " 

Henry Ford. 

El objetivo de este proceso es integrar a la organización personas cuyas 

características sean afines a los requerimientos de la misma, así como impulsar su 
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desarrollo integral mediante el establecimiento de políticas y programas que 

contribuyan a su realización personal y guíen apropiadamente el esfuerzo humano 

para actuar apropiadamente. Entre los puntos que consideramos importantes, están 

los siguientes: 

• Análisis de puestos. Se utiliza para estudiar y escribir en forma genérica o 

analítica las funciones que deben realizarse en un puesto. Explicar en forma breve 

las principales actividades del puesto, sin entrar en detalles minuciosos. 

• Valuación de puestos. Surge por la necesidad de•resolver el dificil problema de 

detenninar cuales son las relaciones de importancia entre los diversos puestos 

para poder remunerar equitativamente a los trabajadores por los servicios que 

prestan. 

• Entrenamiento. 	Su objetivo es ofrecer la oportunidad de desarrollar y 

perfeccionar las potencialidades físicas e intelectuales de los recursos humanos de 

la organización, adaptándolos a las necesidades presentes y futuras. 

• Incentivos. Permite evaluar separadamente el desempeño de un trabajador, en 

forma objetiva y por un período determinado, para dar un reconocimiento por dar 

su mayor esfuerzo. 
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Seguridad e Higiene. Establecerá las medidas adecuadas para prevenir y reducir los 

riesgos que ocasionan enfermedades o accidentes de trabajo, los cuales se presentan 

de forma inevitable poniendo en peligro la vida o salud de las personas. 

Algunas de estas medidas serán la inscripción de todo el personal al IMSS, 

establecer un ambiente SOL (Seguridad, Orden y Limpieza), almacenamiento 

adecuado de desechos como lubricantes, solventes, metales, plásticos y basura en 

general' 

Mercadotecnia. 

Puesto que el taller se encuentra ubicado en una zona residencial de clase 

media alta, el servicio que ofreceremos estará enfocado principalmente a 

automóviles nuevos y siminuevos, porqué automóviles de un modelo mas atrasado 

representa un gran número de problemas, debido a que estos automóviles los 

adquieren personas de un menor nivel económico que limita en algún momento los 

presupuestos para hacer mantenimiento de sus vehículos; además que también 

requieren de un mantenimiento más completo. Por lo anterior hemos decidido no 

hacer reparaciones e estas unidades. 

Una forma de entrar a este mercado, es la ubicación que se tiene de el taller, 

además que se cuenta con las instalaciones, personal y equipo adecuado. Por esta 

razón atacaremos el mercado fuel inyection que desde 1985 se introdujo este 

linbid. pp. 141-150. 
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sistema en México y desde en año de 1993 en adelante todos los automóviles 

cuentan con este sistema, Podemos dividir a nuestros clientes en dos grupos, 

automóviles particulares y de empresas, los primeros los atraeremos mediante 

publicidad en volantes impresos dando a conocer la ubicación, servicios que se 

ofrecen y promociones, en cuanto a los segundos los atraeremos mediante 

entrevistas personales de las empresas que se encuentren mas cercanas a el negocio, 

ofreciendo promociones y descuentos especiales por traer mayor cantidad de 

vehículos. 

Compras. 

Las compras de refacciones y repuestos más comunes ( aceite, bujías, filtros, 

bandas, solventes, empaques, etc. ) se realizarán de acuerdo a un inventario que nos 

permita disminuir nuestros costos de operación y al comprar en un mayor volumen 

adquirir la mercancía a un menor precio y de esta manera dar mayor velocidad a las 

reparaciones al no perder tiempo en ir a conseguir esta y no tienes trabajadores que 

pierdan el tiempo en ir a conseguirlas y esperar que estas se encuentren disponibles. 

Los Proveedores, los eligiéremos de acuerdo a el precio que ofrezcan, el 

servicio que den, garantía de los productos, servicio a domicilio, asesorías y además 

que estén lo mas cercano a nosotros, También se realizará una agenda de el mayor 

número de proveedores disponibles para localizar piezas que sean escasas o dificiles 

de conseguir. 
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Las refacciones que instalaremos será en su preferencia equipo original, 

marcas con reconocimiento de calidad que pueda acreditar su buen funcionamiento 

para disminuir los riesgos de una reclamación por alguna falla de el producto. 

Producción. 

Esta comienza desde la entrada del vehículo, la cual se hará llenando una hoja 

de servicio donde se describe los datos personales del propietario, inventario del 

vehículo ( estado al recibir ), reparaciones que se harán, kilometraje y sintamos que 

presenta. Esta se hace con la finalidad de tener comunicación oportuna con los 

clientes además de generar una base de datos de todos los clientes, tener un 

registro del mantenimiento que ha tenido la unidad y no olvidar todas reparaciones 

que se realizarán. Una parte de la hoja de servicio se quedará en le administración 

para que se archive y una copia se quedara sobre el tablero del vehículo de mandar 

que sea visible para el mecánico. 

Antes de dar el mantenimiento a la unidad, se preparará esta con cubre 

salpicaderas, cubre asientos, protector para el volante y alfombra con el fin de que la 

pintura no se maltrate y los interiores no se manchen. El mantenimiento se efectuará 

por una persona capacitada para el trabajo que va ha realizar y con el equipo 

apropiado. Un detalle importante que será un reglamento, es que se tenga una mesa 

portátil en la cual se deposite toda la herramienta que se utilizará y un charola en la 

que se deposite de manera ordenada los tornillos que se quitan. Esto 



51 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de servicio / Capitulo II 

con la finalidad de que no se pierda herramienta y piezas además de que esto podría 

representar algún riesgo. 

Una vez que se haya realizado el trabajo, se harán las pruebas necesarias para 

verificar que se efectuaron las reparaciones de manera adecuada. Una vez evaluado 

el automóvil de manera positiva se hará una limpieza general a toda la unidad. 

Desarrollo tecnológico 

Dentro de este proceso, contamos con un responsable comprometido en hacer 

cada día las cosas mejores, buscar las mejores herramientas y equipo, buscar los 

mínimos y óptimas maquinarias para realizar el servicio dándole prioridad a las mas 

importantes seleccionándolas por medio de catálogos y revistas especializadas, ver 

como se manejan los materiales dentro del taller que contempla materia prima, 

producto en proceso producto terminado, desperdicios, etc.. Buscar en forma 

sistemática mejorar día a día sin intervención de mucho dinero para lograr esta 

mejora. 

La persona que se hará responsable, es el gerente de producción, ya que es el 

mas cercano a todos las operaciones que se realizan en el proceso de producción. 

Además de generar y diseño una logística, diagramas de operación 
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para todos los trabajos efectuados y ruta crítica de las operaciones a realizar para 

determinar los recursos necesarios para el desarrollo de las labores así como también 

dar un pronósticos de los tiempos de recepción, operación y entrega. Diseñar una 

distribución de planta adecuada a la geometría del lugar y a las necesidades del 

taller. 

Se debe de estar actualizado en las cuestiones tecnológicas mas recientes a 

nivel internacional y buscar la manera más económica de obtener ésta. Por ejemplo, 

disponer de una instalación neumática que abastezca con un solo compresor todas 

las necesidades del taller como son pintura, limpieza, ensamble con pistolas de 

impacto, rampas neumáticas, etc.. También tener un equipo de computo para las 

nuevas generaciones de automóviles ( scaner ) para diagnóstico de transmisión, 

inyección, encendidos electrónicos y frenos ( ABS ). 

La asimilación de los cambios tecnológicos en cuanto al desarrollo de los 

vehículos, equipo, herramienta y sistemas de operación se hará de manera gradual 

mediante la experiencia, familiarización, capacitación, asesoramientos y contactos 

con escuelas, CANACINTRA, productores de autopartes y la constante asistencia a 

conferencias. 
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Principios éticos y operativos ( Estrategias de acción ). 

Un principio fundamental que se tendrá siempre presente, será la honestidad, 

no poner lo falso por verdadero, ya que esto puede representar ciertos problemas 

que no se tendrían si se maneja la verdad con el cliente, por ejemplo, decir que se 

cambiaron refacciones que no se cambiaron por que esto nos puede desprestigiar. Un 

cliente inconforme puede desprestigiamos ante más clientes. 

Limpieza, si tu limpias los pisos de las fábricas, estarás limpiando los procesos 

mentales de los trabajadores. 

Orden, un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Es diferente acomodar que 

ordenar. 

fiffindsled, dar las holguras necesarias para que el cliente no de dos vueltas. Es 

mejor perseguir que ser perseguido. 

Equidad con el personal que labora con nosotros. Darle a cada quien lo que se 

merece. 

Prioridad  , no dejar lo urgente por lo importante. 

Superación, no ver los problemas como tales, sino como una oportunidad para 

mejorar. 
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Finanzas. 

Las funciones que realiza el área de finanzas las dividiremos en dos grupos: 

I.- La relacionada con la obtención de fondos, al realizar estudios sobre las mejores 

y mas apropiadas formas de financiamiento como pueden ser algunas políticas de la 

empresa. 

- Pedir por adelantado el equivalente a las refacciones. 

- Pedir crédito con los proveedores 

- Disponer de una parte de las utilidades 

• Obtener un crédito por compadrazgo 

Considerando siempre como una última opción un crédito bancario, haciendo una 

evaluación para ver su factibilidad. 

2.- Las actividades relacionadas con la administración de los fondos obtenidos, 

gastos fijos como son teléfono, luz, renta, agua, impuestos, salarios, etc.. Gastos 

variables como son refacciones, herramientas, cursos, etc.. Buscando el óptimo y 

mas conveniente.asignación de recursos. 
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Los dos grupos de funciones se interrelacionan entre si y deben ser planeados 

conjuntamente, Las actividades principales que desarrollaremos en esta función son. 

• Planear y controlar los presupuestos. 

• Determinar políticas de crédito y cobranzas 

• Establecer sistemas de pagos, nóminas, reportes contables, facturación, etc, 

• Realizar proyectos de nuevas inversiones 

• Mantener relaciones con fuentes reales o posibles de financiamiento. 

• Hacer estudios de planeación financiera y elaboración de pronósticos de 

necesidades para obtener o invertir fondos y planear los métodos mas adecuados.9  

9 / !bid., p. 127. 
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El Cliente Espera : Solución 

• Confianza 

• Dar garantías 

• Analizar 	las 	fallas 	y 	problemas, 

además de tener gente especializada 

• No cambiar piezas en buen estado 

• Limpieza 

• Proteger el automóvil al momento de 

hacer la reparación con mantas. 

• Al termino de la reparación hacer una 

limpieza 	general del 	vehículo, 	por 

dentro y por fuera. 

• Tener el taller limpio , 

• Rapidez 

• Contar con el equipo adecuado para no 

perder el tiempo en improvisaciones. 

• Contar con equipo neumático para 

acelerar las operaciones. 

• Honestidad 

• No se harán trabajos, si no se cuenta 

con el personal que sepa hacerlo. 

• Si no se instaló una refacción nueva, 

avisar al cliente cual fue y además 

cuales pueden ser las consecuencias 
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• Puntualidad 

, 
• Dar 	las 	holguras 	necesarias 	para 

terminar los trabajos sin presión. 

• Hacer la ruta critica de los trabajos 

mas frecuentes. 

• Que lo atienda una persona 

profesional. 

• Se 	explicara 	la 	reparación 	o 

mantenimiento 	que 	se 	hará 	al 

automóvil, 

• Se generará una base de datos de los 

vehículos reparados, para avisarle al 

cliente cuando le toca el 	siguiente 

servicio, 

• Se contará con manuales de operación 

y procedimientos. 

• Flexibilidad 

• Hacer 	la 	reparación 	de 	cualquier 

marca de automóvil 	nacional, pero 

solo en los servicios que ofrezca el 

taller 

• Si 	el 	cliente 	quiere 	comprar 	sus 

refacciones tiene todo su derecho. 

• Trato personal 

• Darle todo el tiempo que merece el 

cliente. 

• La persona que atienda al cliente debe 

estar vestida en forma presentable. 
_ 



5K 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de servicio / Capitulo II 

• Asesoría 

• Como mantener su automóvil en buen 

estado por más tiempo. 

• Donde comprar las refacciones de 

mejor calidad y al mejor precio. 

• Cuando hacer el mantenimiento de su 

vehículo, 

• Hacer 	servicios 	extras 	al 	cliente 

• Comodidad (verificación, alineación, etc.) aunque 

no se cuenten éstos en el taller. 

• Recoger y entregar los automóviles en 

los domicilios de los clientes. 

• Tener un 	horario 	mas 	amplio 	y 

flexible. 

• Contar con una sala donde el cliente a 

la hora de pagar cuente con servicios 

como baño, teléfono, cafetería, etc. 

• Descuentos a flotas de empresas. 

• Dar precios justos. 

• Economía • Comprar las piezas más utilizadas en 

los 	servicios 	a 	fabricantes 

directamente, 
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• Ofrecer el servicio desde el punto de 

vista del cliente. 

• Calidad • Hacer círculos de calidad. 

• Tomar en cuenta las opiniones del 

cliente para hacer mejoras. 

• Estar 	informado 	de 	las 	nuevas 

tecnologías que se generan en el ramo. 

• Cambios generacionales • Dar una capacitación constante. 
a . 

• Dar satisfacción al cliente en todos los 

• Estilo de vida ámbitos 	de 	la 	empresa 	como 

consecuencia 	de 	los 	puntos 	antes 

mencionados. 
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Capítulo III 

METODOLOGÍA PARA DESARROLLAR UN MANUAL DE CALIDAD 

Evidentemente, el desarrollo e implantación de un sistema de calidad necesita 

de un soporte documental donde se refleje la política, organización, acciones, 

estrategias, instrucciones, etc. de la empresa. Se trata en definitiva, de poner en 

forma escrita el QUE, QUIEN, COMO, DONDE y CUANDO para todas las 

actividades que han de desarrollarse de acuerdo con cada uno de los requerimientos 

de la norma. 

Olvidemos por un momento de la normativa. Si en cualquiera de nuestras 

empresas nos propusiéramos poner por escrito todo lo que hacemos con respecto a 

todas las actividades relacionadas con el servicio que brindarnos y coleccionamos 

toda esta documentación, estaríamos documentando nuestro sistema de calidad, o lo 

que es lo mismo, estaríamos elaborando lo que tradicionalmente se ha conocido por 

" El manual de calidad ". 

Si ahora tratáramos de ordenar toda ésta documentación, nos encontraríamos 

con cuatro agrupaciones de documentos bien diferenciados. 

Por una parte, documentos donde se expondría la política de calidad de la 

dirección y la organización de la empresa para conseguir éste. "El que" baria yo en 

mi empresa para conseguir la calidad, "que" controles establecería y en "que" 

actividades. 



63 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo III 

Por otra parte, documentos donde se expondría "cuales" son los 

procedimientos para controlar esas actividades. 

En tercer lugar, las operaciones especificas de trabajo, normas, técnicas, etc., 

es decir el "quien, cuando, como y donde" para desarrollar esos procedimientos que 

controlan las actividades encaminadas e conseguir la calidad. 

Finalmente en cuarto lugar, una serie de documentos tales como registros, 

gráficos de control, facturación y documentos en general. Principalmente 

informativos sobre datos de calidad alcanzados. 

En definitiva podemos establecer que un sistema de calidad documentado 

descansa sobre cuatro pilares fundamentales. 

Evidentemente, un manual de calidad con esta nueva concepción por si solo, 

no es el sistema de calidad, ya que este es el conjunto de documentos formado por 

aquel, mas el resto de procedimientos escritos que los soportan. Tampoco serviría de 

nada, es obvio decirlo, el tener una magnifica colección de documentos 

brillantemente editados y encuadernados, pero que realmente se ignoran en el hacer 

de cada día de la empresa. Eso significa un esfuerzo verdaderamente estéril. Todo 

soporte documental debe responder seriamente a las pautas y prácticas establecidas 

en la empresa. 
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Sistema de la calidad 

Estructura de la documentación 

Nivel I 
	

MANUAL DE CALIDAD 

Gobierna el Se apoya en 

  

Nivel 2 
	

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Gobierna el Se apoya en 

  

Nivd 3 
	

MANUAL DE OPERACIÓN 

Gobierna el Se apoya en 

  

Nivel 4 
	

Gráficos de control, registros y documentos en general 
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Metodología para Desarrollar un Manual de Calidad 

6. 	Requisitos del sistema de calidad. 

6,1 Responsabilidad de la dirección de la empresa. 

6.1.1 Politica de calidad. 

La dirección de la empresa, debe definir y establecer por escrito su politica de 

calidad y sus objetivos en este campo. Debe asegurarse de que su politice es 

entendida, aplicada, mantenida y actualizada en todos los niveles de la organización. 

6,1.2 Organización: 

6.1,2.1 Responsabilidades y autoridad. 

La empresa debe definir de manera documentada, las responsabilidades, la 

autoridad y la relación entre todo el personal que gestiona, realiza y verifica 

cualquier actividad que influye sobre la calidad. En especial, para aquellos casos en 

que se precisa de independencia y autoridad para: 

a) Tomar decisiones tendientes a evitar productos no conformes. 

b) Detectar y registrar cualquier problema relacionado con la calidad de los 

productos. 

1 / NOM-CC-1, Samna de Calda • Modelo para el aeguntmknto de la calidad aplicada a la fabricación e 
instalación, SECOF1 1990., P. 4. 
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c) Implantu, recomendar acciones o aportar soluciones a través de los canales 

establecidos. 

d) Verificar la puesta en práctica de las acciones adoptadas. 

e) Controlar en todas las etapas, las no conformidades hasta que hayan sido 

corregidas. 

f) Tomar acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de las no 

confonnidades.2  

6.1.2,2 Recursos y personal de verificación. 

La empresa debe establecer las condiciones adecuadas y proporcionar los 

recursos suficientes para llevar a cabo las verificaciones. 

Las actividades de verificación deben incluir la fabricación, la inspección, 

pruebas finales é instalación, hasta la entrega del producto, las verificaciones y 

auditorias del sistema de aseguramiento de calidad, deben llevarse a cabo por 

personal independiente del que tiene responsabilidad de realizar cada etapa.' 

6.1,2.3 Representante de la dirección. 

La dirección de la empresa debe designar a un responsable que de manera 

independiente a otras responsabilidades, posea la autoridad y responsabilidad 

2 / hit, P. 5. 
31 Ibídem. 
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suficiente para asegurar que los requisitos de la nona son implantados, mantenidos 

y actualizados! 

6.1.2.4 Representante del cliente. 

El cliente debe designar un representante propio o externo, este último debe 

estar acreditado por la DON, con el fin de asegurarse que es efectivo el sistema de 

calidad establecido para el cumplimiento de la norma. La empresa dará al 

representante del cliente las facilidades que se requiere para cumplir su cometidos  

6.1.3 Revisión del sistema de calidad por la dirección. 

El sistema de calidad adoptado para satisfacer los requisitos de la norma, 

debe ser revisado sistemáticamente por la dirección, a intervalos apropiados y 

preestablecidos por la misma para asegurar que mantiene constante su eficacia y 

adecuación. Los informes de cada revisión se deben archivados convenientemente6  

6.2 Sistema de calidad. 

La empresa debe establecer, mantener y actualizar un sistema de 

aseguramiento de calidad documentado y eficiente, como una manera de constatar 

que el producto cumple con los requisitos establecidos. 

/ %dem. 
/ !brama. 

6 / ibid., pp. 3-6, 
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La documentación del sistema de aseguramiento de calidad debe contemplar: 

el plan general de calidad, los procedimientos del programa de aseguramiento de 

calidad y los procedimientos operativos, especificaciones, instructivos y dibujos, 

para que se ejecuten las actividades correctamente en las áreas de la empresa. 

El sistema de aseguramiento de calidad debe incluir: 

a) Los procedimientos y las instrucciones documentadas del sistema de calidad, en 

concordancia con los requisitos de la norma. 

b) La aplicación efectiva de los procedimientos y de las instrucciones 

documentadas del sistema de calidad. 

Para satisfacer los requisitos establecidos en le norma, se deben considerar las 

actividades siguientes: 

• Preparación de los planes de calidad y del manual de aseguramiento de calidad. 

• Contar con los equipos de control, de proceso y de inspección, así como de las 

instalaciones o recursos de producción necesarias para conseguir la calidad 

requerida. 

• Cuando sea conveniente actualizar las estrategias de administración de la calidad, 

así como las técnicas de inspección y pruebas, inclusive el uso de nuevos 

instrumentos y herramientas. 

• Contratación y capacitación de los recursos humanos necesarios. 
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• El reconocimiento con antelación de las limitaciones de capacidad de medición. 

• La definición de los criterios de aceptación y rechazo. 

• La compatibilidad entre el diseño, el proceso de producción, la instalación, las 

actividades de inspección y prueba y la documentación aplicable. 

• La preparación y establecimiento de los docwnentos y registros de calidad ( vease 

6.16).1  

6.2.1 MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

El plan general de calidad debe ser descrito dentro de un manual de 

aseguramiento de calidad, cuya emisión y modificaciones posteriores deben ser 

controladas. 

Incluir como mínimo dentro del manual de aseguramiento de calidad los 

siguientes puntos. 

a) Identificación de la organización, los recursos y productos cubiertos por el plan 

general de calidad. 

b) Las responsabilidades de la dirección, la organización y los requisitos 

especificados en la sección 6.1 incluyendo las responsabilidades y relaciones 

entre los departamentos involucrados con el producto. 

7 / [bid., pp. 6.7. 
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c) Descripción breve y clara de las políticas y principios de aseguramiento de 

calidad que serán aplicados por la empresa y que cubran los requisitos básicos de 

la norma. 

d) Un cuadro de referencia con todos los procedimientos especificados en el manual 

de procedimientos ( capitulo 4 ). 

e) Una sección para la autorización , la revisión y el control del manual de 

aseguramiento de calidad y del manual de procedimientos ( capitulo 4 ),1  

II / Iba, p. 7. 
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Metodología para Desarrollar un Manual de Procedimientos. 

6,2,2 Manual de procedimientos del programa de aseguramiento de calidad. 

El programa de aseguramiento de calidad debe documentar, implantar y 

mantener los procedimientos para planear y controlar como mínimo, los siguientes 

elementos: 

a) Revisión del contrato. 

b) Control de documentación. 

c) Control de adquisiciones. 

d) Productos proporcionados por el cliente. 

e) Identificación y rastreabilidad. 

f) Control de procesos 

g) Procesos especiales 

li) Inspección y pruebas. 

i) Equipo de inspección, medición y pruebas. 

j) Estado de inspección y prueba. 

k) Productos no conformes. 

I) Acciones correctivas. 

m) Manejo, almacenamiento, empaque, embarque y entrega. 

n) Registro de calidad. 

o) Auditorias de calidad. 

p) Capacitación y entrenamiento. 

q) Técnicas estadísticas. 
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Documentar todos los procedimientos indicando su propósito, alcance y la 

información necesaria para desarrollar la actividad, incluyendo los fonnatos a 

utilizar. 

Integrar el conjunto de procedimientos e instrucciones en documentos que 

faciliten su manejo y que en conjunto conformen el manual de procedimientos del 

programa de aseguramiento de la calidad.9  

Metodología para desarrollar un Manual Operativo. 

6.2.3 Manual operativo ( instrucciones, procedimientos, especificaciones, y dibujos 

Se debe establecer controles documentados para asegurar que las actividades 

descritas en la sección 6 de la norma NMX-CC-4, se efectúe de acuerdo con la 

edición mas reciente de instrucciones, especificaciones, procedimientos, planos, y 

dibujos. 

Las instrucciones, especificaciones, procedimientos, planos y dibujos, deben 

ser controlados para asegurar que éstos, incluso sus modificaciones, estén 

aprobados, se encuentren disponibles en el lugar de trabajo y se apliquen 

adecuadamente. La asignación de la responsabilidad para la aprobación de éstos 

documentos, de debe especificar en el manual de aseguramiento de calidall°  

9 / ibid.. pp. 7.8. 
19 / !bid, p. 8 
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6.2,4 Plan de inspección, verificación y pruebas. 

La empresa debe planear y documentar las actividades de inspección, 

verificación y pruebas para las actividades de abastecimiento y producción de los 

productos. Cuando el cliente lo solicite, el plan de inspección, verificación y 

pruebas, se realizará para cada contrato, definiéndose la participación del cliente 

para verificar la calidad.' 

6.3 Revisión del Contrato. 

La empresa debe establecer y mantener actualizados los procedimientos para 

la revisión de contratos y la coordinación de las actividades que de ellos se derivan, 

cada contrato debe ser revisado por la empresa para asegurar que 

a) Los requisitos están definidos y documentados 

b) Cualquier requisito del contrato que difiera de los que figuran en la oferta, sea 

resuelto. 

c) Esta en condición de cumplir con los requisitos del contrato. 

Deben coordinarse las actividades de revisión de contrato, las relaciones y 

comunicaciones entre la empresa y el cliente. En cada revisión de contrato se emitirá 

un informe que será archivado y conservado para referencia." 

II / [bid., pp, 8-9. 
"/ Ibld., p. 9. 
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6.4.- Control de documentación. 

6.4, Aprobación y distribución de documentos. 

La empresa debe establecer y mantener actualizados los procedimientos para 

controlar los documentos y datos que se relacionen con los requisitos de la noma. 

Pare asegurar que son idóneos y adecuados, estos documentos deben ser revisados y 

aprobados por el personal autorizado antes de su emisión y distribución. Este control 

debe asegurar que: 

a) Se realiza la distribución oportuna de los documentos, de manera que estos se 

encuentren disponibles en todos los puntos fundamentales de las operaciones para 

el funcionamiento efectivo del sistema de calidad, 

b) La documentación obsoleta se retirará en el menor tiempo posible, especialmente 

de los puntos mencionados en el inciso anterior.';  

6.4.2.- Cambios y modificaciones a los documentos. 

Cualquier cambio o modificación a un documento, debe aprobarlo y revisado 

la misma organización o persona que lo revisó y aprobó inicialmente, a menos que 

se haya especificado otra cosa. 

9 / Ibídem 
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La organización y el personal involucrado debe tener acceso a la información 

básica pertinente, que les permita tomar una decisión fundamentada sobre la revisión 

o aprobación de documentos. 

Cuando sean necesarios deben incluirse en los documentos o en los anexos 

correspondientes, las causas que dieron origen las modificaciones. 

Se debe elaborar una lista o documento de control, para identificar la revisión 

vigente del documento y evitar el uso de documentos obsoletos. 

Todos los documentos deben ser reeditados después de que se les haya 

realizado un número preestablecido de modificaciones o al vencimiento de los 

periodos indicados en el manual de calidad." 

6.5.- Control de adquisiciones. 

6.5.1.- Generalidades. 

La empresa debe asegurarse que los productos comprados cumplen con los 

requisitos especificados.I5  

6.5,2.- Evaluación de subcontratistas. 

14 / Ibid., pp. 9.10. 
ist 'bid., p. 10 
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La empresa debe seleccionar a los subcontratistas con base a la capacidad de 

cumplir los requisitos del subcontrato, incluso los requisitos de calidad. La empresa 

debe establecer y mantener actualizados los registros de los subcontratistas 

evaluados y aceptados. 

La selección del subcontratista, la extensión y el tipo de control efectuado por 

la empresa, depende del producto adquirido. Estas decisiones estarán basadas en 

informes previos de aptitud y capacidad del subcontratista, si se dispone de ellos. 

La empresa debe comprobar y asegurarse de que es efectivo el sistema de 

calidad del subcontratista. Para ello, debe efectuar evaluaciones o auditorias externas 

con sus propios recursos o bien subcontratando este servicio por personas 

acreditadas por la DON, I6  

6,5.3.- Datos sobre las compras. 

Los documentos de compres deben contener información que describa en 

forma clara el producto solicitado, incluyendo cuando sea aplicable, lo siguiente: 

a) El tipo, clase, estilo, modelo, grado u otra identificación precisa del producto. 

b)EI titulo, número, o clave de identificación y emisión aplicable de 

especificaciones, dibujos, requisitos del proceso, instrucciones de inspección y 

"/ 
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otros datos técnicos relevantes. Inclusive los requisitos para la aprobación o 

calificación del producto, procedimiento, equipo de proceso y personal. 

c) Definición precisa de la norma de calidad ( titulo, número y edición ), aplicable 

al producto. 

La empresa antes de formalizar el pedido, debe revisar y aprobar los 

documentos de compra para asegurarse que corresponden a los requisitos 

establecidos.il  

6.5.4,• Verificación de los productos adquiridos. 

La empresa debe establecer y mantener los procedimientos para la 

verificación, almacenamiento y servicio adecuado a las materias primas, materiales y 

productos comprados para incorporarlos al proceso. 

Cuando se especifique en el contrato, el cliente o su representante tendrá el 

derecho de verificar en origen, que los productos comprados por la empresa cumplen 

con los requisitos especificados. Esta verificación por parte del cliente no exime a la 

empresa de su responsabilidad de entregar productos aceptables, ni debe ser 

impedimento para un rechazo posterior. Cuando el cliente o su representante decida 

efectuar verificaciones en las plantas de los subcontratistas, la empresa no empleará 

estas verificaciones como evidencia del efectivo control de calidad del 

subcontratista.18  

Ibid., pp. I0-11. 
la /Ibid, p. I I. 
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6.6, Productos proporcionados por el cliente. 

La empresa debe establecer y mantener actualizados los procedimientos para 

la verificación, almacenamiento y servicio a los productos proporcionados por el 

cliente para incorporarlos al proceso. 

Cualquier producto perdido, dañado o inutilizado debe registrarse y esta 

circunstancia debe comunicarse al cliente a la brevedad posible. La verificación por 

pule de la empresa no libera al cliente de su responsabilidad de suministrar 

productos dentro de especificaciones.°  

6.7.- Identificación y raatreabilidad del producto. 

La empresa debe establecer y actualizar los procedimientos cuando lo 

considere oportuno para identificar el producto, a partir de planos, especificaciones 

y documentos aplicables durante todas las etapas de recepción, proceso, inspección 

entrega e instalación. 

El programa de aseguramiento de calidad debe incluir medidas para el 

mantenimiento, reemplazo y actualización de las marcas de identificación y registro 

de : Materiales, suministros y productos en proceso y producto final. 

19 / Ibídem. 
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En la medida de que el seguimiento y rastreabilidad de los productos sea un 

requisito especificado, cadiproducto o lote de producción tendrá una identificación 

única que quedará registrada en todos los documentos.2°  

6.8.- Control de loa procesos. 

6.8.1.- Generalidades. 

La empresa debe planear y establecer los procedimientos de fabricación, y/o 

los de la instalación que efectúan a la calidad y debe asegurarse que se llevan a cabo 

en condiciones controladas. 

Los procedimientos deben incluir: 

a) Instrucciones de trabajo escritas que defman la forma de fabricar e instalar los 

productos, siempre que la ausencia de tales instrucciones tengan un efecto 

negativo sobre la calidad, los equipos de producción e instalación, las 

condiciones ambientales y sobre el cumplimiento de los productos a las normas, 

códigos y programas de aseguramiento de calidad. 

b) Instrucciones de supervisión, control del proceso y las características del 

producto durante la fabricación e instalación. 

o) La aprobación de procesos y equipos, como es apropiado. 

d) Criterios de ejecución del trabajo que preferentemente deben establecerse 

mediante documentos escritos o muestras representativas.2I 
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6,81- Las instrucciones para el control de proceso, deben ser escritas en hojas de 

ruta, listas de verificación, hojas de procedimiento u otro tipo de medios gráficos.22 

6.8.1. Para una apropiada documentación de las instrucciones y procedimientos de 

procesos, procedimientos de control estadístico de proceso, hojas de proceso, cartas 

de ruta y dibujos, es necesario definir todas las actividades de fabricación y servicio 

que incluyan ; 

• Secuencia de operación. 

• Tipos de equipos . 

• Ambiente especial de trabajo. 

• Almacenamiento de productos en proceso. 

• Materiales. 

• cuacteristicas y tolerancias. 

• Puntos de control, Pruebas e inspección. 

• Estándares de trabajo. 

• Empaque y embuque.23  

21 / Ibid• pp 11-12 
pp. 12 

21/ Ibídem, 
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6.9.- Procesos especiales. 

6.9.1 Los procesos especiales exigen, una supervisión continua y el cumplimiento 

escrupuloso de los procedimientos establecidos para poder garantizar la conformidad 

del producto con los requisitos establecidos. Estos procesos deben estar calificados. 

Todos los procesos especiales deben estar identificados en el manual de 

aseguramiento de la calidad y ejecutarse con procedimientos documentados, los que 

se integran en el manual de procedimientos del programa de aseguramiento de 

calidad» 

6.9.2,- Debe asegurarse que la ejecución de los procesos especiales se realizan por 

personal calificado, usando procedimientos, documentación y equipo acorde a los 

requisitos y al criterio de aceptación establecido." 

6.9.3.- Para la realización de los procesos especiales no cubiertos por códigos o 

especificaciones, o cuando los requisitos del producto exceden los establecidos, es 

necesario definir la calificación del personal, los procedimientos y el equipo entre 

otros." 

24 / !bid., pp. 13. 
"/ Ibídem. 
"/ Ibídem. 
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6.9.- Procesos especiales. 

6.9.1.- Los procesos especiales exigen, una supervisión continua y el cumplimiento 

escrupuloso de los procedimientos establecidos para poder garantizar la conformidad 

del producto con los requisitos establecidos, Estos procesos deben estar calificados. 

Todos los procesos especiales deben estar identificados en el manual de 

aseguramiento de la calidad y ejecutarse con procedimientos documentados, los que 

se integran en el manual de procedimientos del programa de aseguramiento de 

calidad.24  

6.9.2.- Debe asegurarse que la ejecución de los procesos especiales se realizan por 

personal calificado, usando procedimientos, dociunentación y equipo acorde a los 

requisitos y al criterio de aceptación establecido." 

6.9.3.- Para la realización de los procesos especiales no cubiertos por códigos o 

especificaciones, o cuando los requisitos del producto exceden los establecidos, es 

necesario definir la calificación del personal, los procedimientos y el equipo entre 

otros,26 
 

24 / !bid., pp. 13, 
/ Ibídem. 

26 / Ibídem. 
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6.9,4.- Los documentos de calificación del personal de los procesos y de los 

equipos, se deben conservar en la medida en que sean necesarios para satisfacer los 

requisitos de códigos y especificaciones." 

6.9.5,- Para asegurar que el control del proceso especial ha sido alcanzado, es 

necesario mantener las evidencias objetivas generadas durante su aplicación.29  

6.10.- Inspección y pruebas 

6.10.1.- Inspección y pruebas de recibos 

La empresa debe asegurarse que el material o producto de recibo no será 

usado o procesado hasta que haya sido inspeccionado o verificado de que cumple 

con los requisitos establecidos. La verificación e inspección Deben ser realizados de 

acuerdo al programa de aseguramiento de calidad, mediante procedimientos e 

instrucciones documentadas. 

Para determinar el alcance y naturaleza de la inspección de recibo, se debe 

considerar el control efectuado en origen y la existencia de evidencias documentales 

de la conformidad de los productos." 

"/ 
29 / Ibídem. 
29/ lid= 
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6101.- Inspección y prueba en procesos. 

La empresa debe: 

a) Inspeccionar, probar e identificar el producto tal como lo establece el programa 

de aseguramiento de calidad o los procedimientos documentados. 

b) Detenninar la conformación de los productos con los requisitos establecidos por 

medio de actividades de supervisión y de control. 

o) Mantener en un lugar debidamente controlado y señalizado, los productos que 

aun no han sido totalmente inspeccionados o sometidos a todas las pruebas 

preestablecidas o cuyos informes aun no han sido recibidos, de manera que no 

sea posible su uso indebido o inadvertido. 

d) Identificar los productos no conformes y mantenerlos en una zona perfectamente 

controlada e identificada.3°  

6.10,3.- Inspección y pruebas finales. 

El programa de aseguramiento de calidad y/o los procedimientos establecidos 

para la inspección y pruebas finales deben, exigir se hayan realizado con resultados 

satisfactorios, tanto la inspección de recibo como las inspecciones de proceso 

preestablecidas, antes de realizar la inspección fmal. 

3°/ !bid., pp. I3•14. 
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La empresa debe llevar a cabo todas las inspecciones y pruebas finales, de 

acuerdo con el programa de aseguramiento se calidad y/o procedimientos 

documentados, Hasta completar la evidencia de que el producto final cumple los 

requisitos especificados. 

Ningún producto debe ser despachado hasta que todas las actividades 

descritas en el programa de aseguramiento de calidad y en los procedimientos, hayan 

sido satisfactoriamente terminadas y los datos y documentos asociados estén 

disponibles y aprobados. 

La empresa debe detener e identificar los productos no conformes.31  

6.10.4.- Registros de inspección y pruebas. 

Le empresa establecerá y mantendrá actualizados los registros que 

comprueben que el producto ha pasado la inspección y/o pruebas de acuerdo con el 

criterio de aceptación establecido.32  

6.11.- Equipo de inspección, n'edición y pruebas. 

Para demostrar la conformidad de los productos la empresa debe identificar, 

verificar, calibrar y realizar el mantenimiento de los equipos de medición, 

inspección y pruebas, ya sean propios o ajenos. 

' 1  'ad., p. 14 
32 / Ibídem. 
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La empresa debe asegurarse de que la incertidumbre introducida por los 

equipos e instrumentos a la medición, sea conocida y consistente con la capacidad 

requerida para las mediciones que deban efectuarse. 

La empresa debe: 

a) Identificar las mediciones a realizar, definir la precisión requerida y seleccionar 

los equipos de medición, inspección y pruebas. 

b) Determinar los equipos y dispositivos de inspección, medición y prueba que 

pueda afectar la calidad del producto, calibrarlos y ajustarlos a intervalos 

establecidos o antes de su utilización. La calibración se efectuará por medios de 

equipos certificados que tengan una relación valida y directa con patrones 

nacionales o internacionales reconocidos. Cuando no existan tales patrones, se 

documentarán las bases empleadas para su calibración, 

c) Establecer y documentar los procedimientos de calibración, incluyendo la 

información del equipo, número de identificación, frecuencia de verificaciones, 

métodos de verificación, criterios de aceptación, y las acciones que deben 

realizarse cuando los resultados no sean satisfactorios. 

d) Asegurar que los equipos de inspección, medición y prueba, tienen la exactitud y 

precisión necesarias. 

e) Identificar los equipos de medición, inspección y prueba, con una marca o 

certificado correspondiente, que indique su estado de calibración. 

f) Mantener vigentes los registros e informes de calibración del equipo de 

medición, inspección y pruebas. 



86 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo III 

g) Cuando se haya encontrado equipos de inspección, medición y pruebas fuera de 

calibración, será necesario evaluar y documentar la valides de los resultados 

obtenidos con ellos. 

h) Asegurarse que las calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas se realicen 

en condiciones ambientales adecuadas. 

i) Asegurarse que el manejo, preservación y almacenamiento del equipo de 

medición, inspección y prueba, no altera su exactitud y ajuste. 

j) Asegurarse que los medios de medición, inspección y pruebas incluyendo 

equipos y programas informáticos de inspección, se ajusten de tal manera que no 

se invaliden las calibraciones realizadas. 

Cuando se empleen elementos secundarios de medición, tales como tamices, 

calibres, plantillas, escantillones, modelos y otros, o algún censor programado como 

medio de inspección, se debe comprobar que estos son aptos para verificar la 

aceptabilidad del producto antes de que sean utilizados para la producción o 

instalación; además estos dispositivos deben revisarse con una periodicidad 

preestablecida. La empresa establecerá la amplitud y frecuencia de tales revisiones 

que serán documentadas y archivadas como evidencia. 

Cl fundamento de los procedimientos utilizados para realizar las mediciones, 

estarán disponibles cuando asi lo requiera el cliente o su representante, para verificar 

que estos procedimientos son los adecuados,33  

"/ !bid., pp. 14-16. 
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6,12.- Estado de inspección y pruebas. 

El estado de inspección y pruebas, debe ser identificado mediante el uso de 

etiquetas, estampillas, marcas, etc. o cualquier otro medio adecuado, el cual indique 

la conformidad o no conformidad del producto, derivada de las inspecciones y 

pruebas efectuadas. 

La identificación del estado de inspección y prueba, debe ser mantenida a 

través de todo el proceso de fabricación e instalación del producto para asegurar que 

solo es entregada, usado e instalado, un producto que ha pasado satisfactoriamente 

los requisitos de inspección y pruebas. 

En los registros y documentos se identificará el responsable de las 

inspecciones y de la liberación de los productos conforines.34  

6.13.- Control de producto no conforme. 

La empresa debe establecer y mantener actualizados los procedimientos para 

asegurar que el producto no conforme, no sea instalado o utilizado indebida o 

inadvertidamente. La documentación, evaluación, segregación y el tratamiento de los 

productos no conformes, así como la notificación de la decisión tomada a los 

departamentos y/o subcontratistas a los que pudiera afectar." 

31 / Ibid., p. 16 
"/ Ibídem. 
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6.13.1.- Examen y disposición de productos no conformes. 

Debe definirse la responsabilidad y autoridad para revisar, disponer, manejar 

y tratar los productos no conformes. 

Los productos no conformes, deben ser tratados de acuerdo a procedimientos 

escritos, los productos no conformes pueden ser desechados o utilizados, con o sin 

reparación, mediante la previa autorización escrita del cliente. 

Deben identificarse los productos no conformes aceptados y registrarse las 

reparaciones efectuadas, para indicar cual es el estado real de los productos. 

Los Productos reprocesados o reparados, deben inspeccionarse de acuerdo a 

los procedimientos escritos especialmente elaborados para estos casos.36  

6. 1 4.- Acciones correctivas. 

La empresa debe documentar, establecer y actualizar, los procedimientos para: 

a) Investigar las causas de las no conformidades y las acciones preventivas 

necesarias, para evitar la recurrencia. 

b) Analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, concesiones, autorizaciones, 

registros de calidad, reportes del servicio al producto y quejas 

16 /Ibid., pp. 16-17. 
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de clientes, con el fm de detectar y eliminar las causas potenciales de no 

conformidad. 

c) Implantar el análisis de fallas cuando sea conveniente. 

d) Establecer las medidas y acciones preventivas a un nivel que corresponda con los 

riesgos que puedan ocasionar. 

e) Asegurar que las acciones conectivas son implantadas y que son efectivas. 

f) Modificar los procedimientos, como resultado de las acciones correctivas y 

preventivas." 

6.15.- Manejo, almacenamiento, empaque, embarque y entrega. 

6.15.1.- Generalidades. 

La empresa debe establecer, documentar y mantener procedimientos para 

manejar, almacenar, empacar y entregar el producto,31  

6.15.2.- Manejo 

La empresa debe establecer los métodos y medios de manejo y manipulación 

que prevengan el daño o deterioro del producto.39  

3.1Ibid , p. 17. 
"/ Ibídem. 
"/ Ibídem 
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6,15.3.- Almacenamiento 

La empresa debe definir y emplear áreas, y locales de almacenamiento 

adecuados y seguros, para evitar el daño deterioro del producto, antes de su 

utilización o su entrega. Deben estipularse métodos apropiados para recepción y 

despacho en estas áreas. Con el fin de detectar daños y deterioros al producto, debe 

comprobarse su estado, a intervalos regulares de tiempo." 

6,15.4.- Empaque y embalaje. 

La empresa debe controlar las operaciones de empaque, embalaje, 

preservación y marcado ( incluyendo los materiales empleados para estos ) de tal 

manera que pennitan asegurar la conformidad con los requisitos establecidos. Se 

debe identifica, preservar y segregar todo producto deteriorado desde la recepción, 

hasta que deje de estar bajo la responsabilidad de la empresa:" 

6,15.5.- Entrega 

La empresa debe establecer los procedimientos de protección necesarios para 

asegurar que se mantiene, hasta la entrega, la calidad de los productos después de 

inspeccionados y probados. Si así lo especifica el contrato, la protección debe 

extenderse hasta la entrega en su destino.42  

.3/ Ibídem. 
41  / Ibid, pp. 1748. 
42 / Ibid., p. 18. 
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6.16.- registro de calidad. 

6.16.1.- La empresa debe mantener y elaborar los registros de calidad como 

evidencia de que: 

a) El programa de aseguramiento de calidad, cumplió los requisitos de la norma 

b) El producto o servicio y la documentación correspondiente cumple los requisitos 

establecidos. 

c) El personal, los procedimientos, la documentación y el equipo para procesos 

especiales están calificados como es requerido. 

d) La selección, vigilancia y auditoria de subcontratistas son efectuadas como se 

requiere en el punto 6.8. 

e) La acción correctiva se llevó a cabo y es efectiva como lo señala 6.14.43  

6.16.2.- Como registros de calidad deben incluirse: 

6.16.2.1.- Los registro de auditorio de calidad de tal modo que contengan: 

e) Los procedimientos, procesos y servicios auditados. 

b) Los resultados obtenidos. 

c) El análisis de los datos y las acciones correctivas resultantes." 

"/ [bato. 
44 / Ibidem. 
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6.16.22.- Los registros de las revisiones del sistema de calidad por la dirección y la 

corrección de las deficiencias de acuerdo a 6.1.3.43  

6.16.2.3.- Los registros correspondientes a la revisión del manual de aseguramiento 

de calidad, estos registros deben verificar todos los puntos señalados en 6.2. I del 

manual de calidad.46  

6.16.2.4.- Los registros de las verificaciones e inspecciones y pruebas del producto o 

servicio que contengan: 

a) La referencia del número de documento y revisión o número de parte del 

producto o servicio. 

b) Los requisitos aplicables 

c) Las verificaciones, verificaciones y pruebas especificas ejecutadas y los 

resultados obtenidos, así como las bases de aceptación y rechazo. 

d) Los reportes de no conformidad 

e) La retroalimentación o acción conectiva generada. 

1) Las fechas de inspección, de verificación o de pruebas. 

g) Los nombres del personal. ( inspectores o verificadores ). 

h) Los instrumentos utilizados en el registro de datos según sea especificado en el 

plan de inspección y prueba. 

"/ Ibídem. 
*3 / Ibídem. 
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Los registros de calidad deben estar a disposición del cliente o de su 

representante y de las autoridades competentes, para su análisis y/o revisión durante 

un periodo convenido.47  

6.16.3.- Los registros de calidad deben cumplir con las siguientes propiedades. 

a) Identificables, para que puedan ser clasificados y archivados de manera 

organizada. 

b) Legibles, para minimizar errores durante su manejo. 

c) Recuperables rápidamente para su consulta. 

d) Reproducibles. 

Para ello deberá contarse con un sistema de información." 

6.16.4.- Sistema de información de registros de calidad. 

La empresa debe establecer un sistema de información documentados de los 

registros de calidad que sea eficaz, oportuno, confiable y versátil, que responda a las 

necesidades de la empresa. Este sistema incluirá los siguientes aspectos: 

a) Los procedimientos para la detección continua de necesidades de registro de 

calidad y establecimiento de prioridades de las mismas. 

b) La existencia de una estructura orgánica para el manejo rápido y oportuno de los 

registros. 

"/ 'bit, pp. 18.19, 
/ (bid., p. 18. 
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c) El flujo le información adecuada en el que esté incluida la dirección de la 

empresa. 

d) La cuantificación del volumen de registro para identificar la necesidad de 

sistemas ye sea manuales o computarizados. 

e) Diseñar, implantar y mantener actualizados los procedimientos para la 

identificación, clasificación, codificación, así como para archivar y mantener 

disponibles los registros o informes referentes a la calidad. 

f) Elaboración del diseño del sistema que contemple la existencia de controles 

documentados para asegurar la veracidad de la información. 

g) Capacitación del personal que usa el sistema, apoyada en instructivos 

actualizados. 

h) Capacitación para el personal que opera el sistema, mayor aun cuando éste sea 

computarizado. 

i) Establecimiento de políticas y procedimientos para mantener los respaldos de la 

información necesaria, con el objeto de provenir el daño, deterioro o pérdida de 

los registros. 

j) Retroalimentación constante de los cambios que efectúen el diseño del sistema y 

lo mantengan acorde a las necesidades actuales. 

k) Existencia de la documentación referente al diseño del sistema, misma que 

deberá mantenerse actualizada constantemente y que deberá incluir ejemplos de 

las formas, reportes, códigos, etc." 

49 / Ibid., pp. 19-20. 
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6.17,- auditorios de calidad. 

6.17.1.- Auditorias internas 

La empresa llevará acabo un programa completo, planeado y documentado, 

de auditorias internas para verificar que todas las actividades relativas a la calidad, 

cumplen las condiciones preestablecidas y asi poner de manifiesto la efectividad del 

sistema de calidad. Todas las áreas involucradas en el sistema de aseguramiento de 

calidad deben estar incluidas en el programa de auditorias. 

Las auditorias deben ser programas sobre la base del estado de desarrollo e 

importancia de las actividades. 

Las auditorias y acciones subsiguientes, serán desarrolladas de acuerdo a 

procedimientos documentados ( NMX-CC 4 ). 

Las actividades de auditoria deben ser asignadas a personal calificado y/o 

certificado que no sea responsable del área a auditar. La ejecución de la auditoria de 

calidad debe ser efectuada de acuerdo a la lista de verificación las cuales establezcan 

las características esenciales. 

Los resultados de las auditorias deben documentarse y transmitirse al 

responsable del área auditada. 
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El personal responsable del área auditada, debe tomar en el momento 

oportuno, las acciones correctivas necesarias para subsanar las deficiencias puestas 

de manifiesto en las auditorías.5°  

6.17.2.- Auditorias de calidad externas. 

La empresa establecerá si es necesario, procedimientos de planeación, control 

y verificación de las auditorias externas efectuadas a sus proveedores y 

subcontratistas con recursos propios. Sin embargo, la empresa puede subcontratar 

los servicios de auditorias externas a alguna organización reconocida por la DGN." 

6.18.- Capacitación y adiestramiento. 

La empresa debe establecer y actualizar los procedimientos para detectar las 

necesidades relativas a la formación del personal que realiza actividades que 

afecten a la calidad, así como definir la fonna en que se cubrirán estas necesidades. 

El personal que realiza tareas especificas dentro del sistema de calidad ( 

producción, verificación o administración ), debe estar calificado con base a su 

educación, entrenamiento y/o experiencia, de acuerdo a lo establecido en sus 

procedimientos, códigos y normas. Los adiestramientos y calificaciones del 

personal, deben ser conservados y archivados adecuadamente. 

"/ Ibid., pp. 20.21. 
" / Ibid., p. 21. 
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La empresa establecerá y proporcionará el adoctrinamiento que asegure que el 

personal está consciente de sus responsabilidades específicas en el programa de 

aseguramiento de la calidad.52  

6.19.- Técnicas estadísticas. 

La empresa debe identificar y clasificar las características del producto, 

proceso o servicio, para las cuales utilizará las técnicas estadísticas. Así como 

seleccionará aquellas que sean apropiadas en cuanto a los niveles de confianza para 

el control del proceso y aceptación del producto, indicando las bases de selección.53  

"/ Ibidrea 
" / Ibident 



98 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo III 

Como Intervienen los Procesos de la Empresa con el Manual de Operación 

Todas las empresas se dividen por lo general en seis partes o procesos, estos 

resultan al tener diferentes y muy variadas actividades que se realizan dentro de las 

empresas, por lo que es necesario que cada proceso realice algunos de los puntos 

que contiene el manual de operaciones; Por lo que tenemos que : 
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Capitulo IV 

CASO DE APLICACIÓN 

El presente capítulo nos muestra de fonna más clara como se debe de 

implantar un Sistema de Gestión de Calidad en una empresa de servicios. Para 

nuestro caso, hablamos sobre un taller automotriz, como se mencionó anteriormente 

( en el Capítulo II ). 

Trabajamos en él, primeramente observando la situación en que se encontraba 

laborando, y sobre éstas implantamos nuestro Sistema de Gestión de Calidad 

conforme a lo establecido en la nonna NMX- CC- 4 " Sistemas de calidad - modelo 

para el aseguramiento de la calidad aplicable a la fabricación e instalación", es decir, 

para empresas de servicios. 

Con lo cual obtuvimos los siguientes manuales de Calidad, Procedimientos y 

Operaciones. Y con éstos esperamos obtener una mejora sustancial en cuanto a 

productividad, eficiencia y calidad, dentro de la empresa. 
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Estos manuales se presentan a continuación 

6,2.1.- Manual de Aseguramiento de la Calidad 

a) Identificación de la organización, los recursos y productos cubiertos por el plan 

general de calidad. 

La empresa se dedica al ramo automotriz en el área de mantenimiento y 

servicios de conservación de vehículos automotores. El nombre de la empresa es 

AUTOEXCELL, ubicada en la calle Magisterio Nacional # 129-A Colonia Tlalpan 

C.P. 14000 Tlalpan México D.F. 

Los recursos con los que cuenta la empresa son: terreno propio con un área de 

1200 metros cuadrados, el cual cuenta con área de estacionamiento, jardín, oficinas, 

vestidores, sanitarios, área de trabajo techada, los cuales se ilustran más adelante en 

un diagrama de distribución de planta. 

El equipo con se dispone en el taller son: 

• bancos de trabajo 

• taladros 

• una pluma 
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• 2 gatos de patín 

• juego de llaves astriadas y españolas en medidas milimétricas que van desde 6 

mm hasta 35 mm y en medidas inglesas desde 7/32 " hasta 1 5/16" 

• juego de dados de entrada con el rango de medidas estipuladas anteriormente 

• manerales ( tres de 'A ", uno de 3í8 ", uno de 3/4  ") 

• matracas (tres de 1/2 " y una de 3/8 ") 

• torquímetros ( dos de 1/2 " con capacidad desde 10 lb-ft hasta 180 lb-ft) 

• juego de pinzas ( de presión, chofer, electricista, punta, corte, seguros ) 

• extractores de poleas, de baleros, de tambores 

• juego de machuelos 

• tarrajas 

• brocas 

• llaves allen 

• punzones 

• limas y limatones 

• 2 compresores de 1 HP con tanque 

• 2 pistolas de impacto de 'h" 

• línea de distribución de aire comprimido con copies de enchufe rápido 

• calavera de pivotes 

• manivela para sopletear 

• 3 mangueras de 5 m de largo 

• 2 tnultímetros 

• lámpara de tiempo 
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• equipo de limpieza de inyectores 

• juego de destornilladores ( planos, de cruz, tipo tonta ) 

• 24 torres ( calzas) 

• calibradores 

• Vernier 

• regla 

• compresómetro 

• vacuómetro 

• medidor de presión de nuemiticos 

• analizador de gases ( bar 90 ) 

• scanner ( OTC 9000 ) 

• prensa 

• tornillo 

• compresor de resortes 

• esmeril 

• carda 

• cargador de acwnuladores 

• embudos 

• bomba de aceite 

• mangueras 

• 10 charolas 
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Y el recurso más importante dentro de la empresa que es el humano, la 

empresa cuenta con: 

• un propietario y director general 

• un jefe de taller 

• un asesor técnico 

• tres mecánicos 

• un ayudante general 

Dentro de los recursos de administración y finanzas se cuenta con: 

• un fondo de N$ 2 000, el cual se utiliza para no parar la producción en cuanto al 

abastecimiento de insumos que requiera el negocio 

• equipo de oficina ( 2 escritorios, un sistema de cómputo, sillones, calculadora, , 

libreros, teléfono, fax, archivero, papelería) 

• sala de atención al cliente ( televisión, refrigerador, cafetería, macetas, sillones) 

Servicios que ofrece la empresa: 

• Afinación y preverificación. ( Carburados y con inyección electrónica ). 

• Sistema de frenos, ( Tambor y disco ). 

• Suspensión. ( Cambio de amortiguadores, rotulas, bujes, gomas, etc. ). 

• Lubricación. ( Cambio de aceite del motor, transmisión, engrasado y niveles en 

gral. ). 
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• Embrague. ( Cambio de clutch y mecanismo de aplicación ). 

b) Las responsabilidades de la dirección, la organización y los requisitos 

especificados en la•sección 6.1 incluyendo las responsabilidades y relaciones entre 

los departamentos involucrados con el producto. 

El director se compromete a generar empleo; representando directamente a la 

empresa y consiguiendo concesiones de servicios que presta la empresa, ver que las 

actividades de sus subordinados se realicen conforme al plan general de calidad, 

tomar las decisiones necesarias para el buen funcionamiento del taller; es el que 

define la misión, visión principios, valores, políticas y estrategias de acción en la 

empresa. 

El jefe de taller, es el encargado de recibir y dar atención personal al cliente, 

además, de hacer la orden de servicio e inventario y revisar las condiciones en que 

se recibe la unidad, dar un diagnóstico preliminar para la detección y corrección del 

servicio a efectuar, designa a una persona a realizar el trabajo, hace un presupuesto 

y toma las referencias personales de cada cliente para una posterior comunicación 

con relación a un servicio y es el que realiza el cobro del servicio. También es el 

encargado de administrar y autorizar los gastos operativos que no sobrepasen un 

presupuestos establecido. Lleva los registros de la labor de cada mecánico y el 
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servicio que realiza éste, con el fin de dar incentivos a los mejores trabajos, además 

de rastrear errores. Lleva un control de las compras, cotiza y decide quien va a 

suministrar las refacciones. 

Asesor técnico, su labor consiste en orientar al personal del taller para un 

óptimo desempeño del trabajo a realizar. Éste debe mantenerse actualizado en 

nuevas tecnologías y procedimientos para dar solución técnica a problemas 

relacionados con estas nuevas tecnologías. Es el encargado de dar capacitación y 

mantener al personal a la vanguardia. 

Los mecánicos son los encargados de realizar el servicio que ofrece la 

empresa, de acuerdo a metodologías establecidas en el manual de procedimientos 

6.2.2 ). 

El ayudante general es el encargado de mantener un ambiente SOL ( 

Seguridad, Orden y Limpieza ), pues es el que limpia el piso, los bancos, ordena la 

herramienta, clasifica desperdicios, limpia los vehículos después de los servicios, va 

por refacciones, lava los baños. 
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Organigrama del Taller 
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c) Descripción breve y clara de las políticas y principios de aseguramiento de 

calidad que serán aplicados por la empresa y que cubran los requisitos básicos de la 

noma. 

La política de calidad dentro de la empresa es : 

Desarrollar, implantar y mantener un sistema de calidad aplicable a el 

servicio y la instalación de productos que satisfacen siempre las necesidades del 

cliente; fortalecer la competitividad logrando un servicio de calidad a un costo 

razonable. Para dé esta forma cumplir como los requisitos, especificaciones y 

normas de los Fabricantes y las nuestras; el tiempo de entrega, los costos y el 

servicio. 

Para lograr lo anterior tomaremos en cuenta los siguientes compromisos en 

cada uno de los procesos que se desarrollan en la empresa: 

Dirección: 

• El Sistema de calidad se dedicará a todas las actividades de la empresa. 

• Crear un verdadero compromiso e involucramiento la calidad en todo trabajo 

hecho dentro de la empresa por parte del personal que labora dentro de ella. 
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Producción: 

• Hacer pruebas e inspecciones al final de cada trabajo hecho dentro de la empresa. 

• Realizar todo trabajo basándonos en los procedimientos y operaciones 

establecidos, de no haberlos, formularlos y anexarlos a los anteriores. Así como el 

perfeccionamiento continuo de dichos sistemas. 

• Basarse en métodos estadísticos para establecer, controlar y verificar la capacidad 

de los procesos y las características de los servicios proporcionados. 

Adquisición: 

• Las refacciones que instalaremos será en su preferencia equipo original, marcas 

con reconocimiento de calidad que pueda acreditar su buen funcionamiento para 

disminuir los riesgos de una reclamación por alguna falla de el producto, 

• Los Proveedores, los eligiéremos de acuerdo a el precio que ofrezcan, el servicio 

que den, garantía de los productos, servicio a domicilio, asesorías y además que 

estén lo mas cercano a nosotros. 
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• Verificar, hasta donde es posible, los productos adquiridos de nuestros 

proveedores (dimensiones, acabados, defectos que puedan tener, que estén 

completos, que es lo que se pidió, etc.) 

• Tener perfectamente identificados a nuestros mejores proveedores y estar ligados 

a ellos, sin dejar de tener tratos con otros proveedores. 

Desarrollo Rumano: 

• Capacitación continua para todo el personal de la empresa. 

• Dar incentivos al personal que mejor se desempeñe y contribuya a lograr un mejor 

servicio en la empresa. 

• Integrar a la organización personas cuyas características sean afines a tos 

requerimientos de la misma. 

Ventas: 

• Tomar en cuenta todas las sugerencias hechas por nuestros clientes. 

• Garantizar por un mes todo trabajo mecánico realizado dentro del taller. 
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• Comunicarnos periódicamente con nuestros clientes para ofrecer nuestros 

servicios y establecer promociones especiales. 

• Dar tarjetas de presentación a todos nuestros clientes. 

• Hacer descuentos a flotillas y clientes fieles. 

Administración y Finanzas: 

• Llevar toda la administración por escrito y por medio de sistemas de cómputo que 

nos permita un fácil y ágil manejo de ésta. 

• Tener siempre un respaldo económico en efectivo para las operaciones diarias. 

• Utilizar lo menos posible créditos que cuesten. 

• Pedir por anticipado lo equivalente a las refacciones en cada servicio, 

• Únicamente se entrega la unidad liquidando totalmente el importe de la 

reparación o mediante un pagaré ( clientes de confianza ). 
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d) Un cuadro de referencia con todos los procedimientos especificados en el 

manual de procedimientos. 

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

PROSISCAL-01 	Procedimiento de revisión del contrato. 

PROSISCAL-02 	Procedimiento de control de documentación. 

PROSISCAL-03 	Procedimiento de control de adquisiciones. 

PROSISCAL-04 	Procedimiento de control de productos proporcionados 

por el cliente. 

PROSISCAL-05 	Procedimiento de identificación y rastreabilidad. 

PROSISCAL-06 	Procedimiento de control de procesos. 

PROSISCAL-07 	Procedimiento de inspección y pruebas. 

PROSISCAL-08 	Procedimiento de control de equipo de inspección, 

medición y pruebas. 
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PROSISCAL-09 	Procedimiento de estado de inspección y pruebas, 

PROSISCAL-10 	Procedimiento de control de productos no conformes. 

PROSISCAL-1 1 	Procedimiento de acciones correctivas. 

PROSISCAL-12 	Procedimiento de manejo, almacenamiento, empaque, 

embarque y entrega. 

PROSISCAL-13 	Procedimiento de control de registros de calidad. 

PROSISCAL-14 	Procedimiento de auditorios de calidad, 

PROSISCAL- 15 	Procedimiento de capacitación. 

PROSISCAL-16 	Procedimiento de técnicas estadísticas. 

e) Una sección para la autorización , la revisión y el control del manual de 

aseguramiento de calidad y del manual de procedimientos. 
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DECLARACIÓN DE AUTORIDAD. 

La empresa define su política y lineamientos con respecto a la calidad de los 

servicios que ofrece a sus clientes mediante este manual de Aseguramiento de 

Calidad. Todas las áreas asumen la responsabilidad de cumplir con las políticas, 

procedimientos y funciones descritos en el mismo, 

El sistema de calidad es el conjunto de la estructura y organización de 

responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para llevar 

a cabo la gestión de la calidad. 

El responsable del Aseguramiento de Calidad detectará las desviaciones que 

se produzcan en relación con lo indicado en este manual, recomendar las acciones 

correctivas y verificar su seguimiento. Para ello, cuenta con la autoridad y libertad 

necesarias delegadas por el Gerente General y con la colaboración de todo el 

personal que forma parte de la empresa. ( Con fecha y firma del Gerente General.). 
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6.2.2.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. 

6.3.-Revisión del contrato ( PROSISCAL-0 I ). 

Ésta comienza desde de la llegada del cliente, en donde se decide si el servicio 

que busca está dentro de las posibilidades de nuestra empresa mediante un 

diagnóstico preliminar para verificar que la falla del vehículo corresponde a lo 

que nos dice el cliente, si este servicio no lo podemos ofrecer se sugiere otro taller 

que le proporcione lo que busca, de lo contrario, si el servicio está dentro de 

nuestras posibilidades procedemos a efectuar la Orden de Trabajo, la cual es 

mostrada a continuación. En ésta se toman tanto los datos personales del cliente 

como datos y estado del vehículo, además de un inventario de la unidad, así como 

también los servicios a realizar. Una vez terminado el trabajo se evalúa si se hizo 

o no el servicio y por qué, o si requiere uno adicional se le comunica al cliente 

preguntando si quiere que se realice, tomando toda esta información en la orden 

de trabajo. Una vez concluido el servicio se procede a hacer la facturación, donde 

queda estipulado todo el servicio prestado, y sólo con este documento se harán 

válidas las garantías. 

6.4.- Control de documentación ( PROSISCAL-02 ). 

Este se lleva mediante una previa clasificación de los documentos de 

acuerdo a el nibro a que pertenecen, estos son. 



115 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo IV 

Ordenes de trabajo, facturas expedidas, facturas de compras, pago de 

impuestos, recibos de luz, agua, teléfono, predial, trámites legales ante el 

gobierno, revistas, manuales técnicos, boletines, avisos o recados, agenda de 

clientes y proveedores, tarjeteros, tarjetas de presentación, manual de calidad, 

procedimiento y operación, etc. 

Los cuales una vez recibidos se clasifican y se archivan inmediatamente en un 

librero y archiveros de la siguiente manera: si son cuentas por pagar se colocan en 

una repisa especial donde permanecen hasta que se efectúe el pago, una vez 

efectuado el pago se archivan en el lugar correspondiente durante el tiempo que 

sea pertinente. Los demás documentos se archivan directamente en su lugar 

destinado. 

Los manualés de calidad, procedimientos y operaciones deben estar a 

disposición de todo el personal que labora en la empresa, a toda hora de trabajo; 

asi como también manuales técnicos, revistas y tablas de especificaciones, estos 

documentos no tienen que salir de la empresa bajo ningún motivo. Todas las 

modificaciones que se efectúen deben actualizarse y documentarse en el tiempo 

más breve posible, asf como también infonnar a todo el personal involucrado en 

dichos cambios y documentos, y debemos desechar inmediatamente los 

documentos obsoletos. 
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6.5.• Controi de adquisiciones ( PROSISCAL-03 ). 

En cuanto a la evaluación y selección de nuestros proveedores, lo que 

hacemos es comparar calidad ( que cumpla con alguna norma de calidad 

recomendada por el fabricante p.e. NOM, SAE, API, etc, o sea equipo original ), 

precio ( buscar el más bajo del mercado o buenas condiciones de crédito ), 

garantía ( el plazo más largo posible ), tiempo de entrega (lo más pronto posible) 

y distancia ( lo más cercano posible). El que mejor satisfaga estos requerimientos, 

le daremos preferencia, exigiendo factura al hacer la compra. Siempre que se 

realice una compra, y hasta donde sea posible debemos llevar la muestra de la 

pieza para compararla y verificar que verdaderamente compramos lo que 

requerimos. 

Todas las refacciones que se compren se almacenaran en un gabinete que 

tiene separaciones con números, estos números corresponden al cajón donde esta 

estacionado el automóvil, de tal manera que cuando se requiera instalarla, bastará 

con dirigirse al gabinete y tomar la refacción que se encuentre en el número que 

corresponde a el cajón donde esta estacionado el vehículo. 
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6.6.-Productos proporcionados por el cliente ( PROSISCAL-04 ). 

Cuando el cliente prefiera suministrar refacciones deberán estar de acuerdo a 

nuestras políticas de calidad y puntualidad estipuladas anteriormente. Estas 

refacciones estarán bajo responsabilidad del cliente, en caso de falla o 

equivocación en la compra él hará efectiva la garantía de la pieza que adquirió y 

limitamos nuestra garantía sólo a la mano de obra. 

En caso de que el cliente elija otra refacción, la cual no corresponde a lo 

recomendado se anula totalmente la garantía. 

6.7,- Identificación y rastreabilidad ( PROSISCAL-05 ). 

Para el caso de alguna reclamación posterior a la entrega del servicio, todo 

trabajo hecho, como ya se mencionó anterionnente, está identificado y registrado 

en los archivos del taller ( Hoja de trabajo y factura ), esta información incluye 

fecha, identificación del automóvil, servicio que se realiza, el empleado que lo 

realiza, las refacciones empleadas en la reparación y el proveedor con el que 

fueron adquiridas, con el fin de verificar si procede la garantía. 

Si procede la garantía, se realiza la rastreabilidad correspondiente para 

identificar si la falla fue por mano de obra o las refacciones que se utilizaron. En 
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caso de que la falla corresponda a la mano de obra se corrige ésta y se hará una 

llamada de atención al mecánico que hizo la reparación, si la falla fue por las 

refacciones, se hará válida la garantía que se tiene con el proveedor. 

6.8.-Control de procesos ( PROSISCAL-06 ). 

Con el fin de estandarizar el modo de operar de todo el taller elaboramos los 

siguientes procedimientos para que los operarios trabajen de forma semejante. 

Después de realizar la orden de trabajo descrita anteriormente se procederá a 

ver si hay un lugar y un mecánico disponible para realizar el trabajo, si se cumple 

con estas condiciones se procede de la manera siguiente: 

• Protección de salpicaderas, volante, asiento y tapetes 

Caso I. Afinación y preverificación 

1.1 Afinación carburados 

Objetivo: Mejorar el rendimiento y desempeño del motor para lograr un óptimo 

funcionamiento, y de esta forma disminuir al máximo la emisión de gases 

contaminantes. 
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Alcances: Dar mantenimiento a los sistemas de ignición y carburación para lograr 

el mejor desempeño del motor, excluyendo alguna avería, falla o defecto en otros 

sistemas. 

Responsable: Mecánico asignado. 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 

• Desconectar la batería para evitar un corto circuito. 

• Quitar bujías usadas e inspeccionar su estado ( para diagnosticar si el carro está 

rico en combustible, pasa aceite y requiere un aumento, tiene el electrodo cerrado 

o trabaja en buenas condiciones ), 

• Verificar compresión y anotada de acuerdo al número de cilindro. 

• Calibrar e instalar bujías de acuerdo a especificación del fabricante. 

• Verificar y reemplazar los platinos y condensador en caso que sea necesario. 

Verificar la tapa y escobilla de distribuidor ( fisuras, desgastes, etc. ), si es 

necesario reemplazar. 

• Inspeccionar los cables de las bujías ( que no estén rotos, continuidad, aislante y 

que sean los apropiados ), en caso necesario cambiarlos. 

• Inspeccionar y cambiar el filtro de gasolina. 

• Desmontar filtro de aire ( Cambio ). 

• Inspeccionar mangueras, cables y conexiones en el carburador. 

• Desmontar el carburador 
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• Limpiar y verificar calibraciones del carburador, reemplazo de empaques y 

cambio, si se requiere, de partes en malas condiciones ( ver especificaciones en 

manual Shilton o TF Victor ). 

• Montar y conectar el carburador. 

• Inspeccionar que estén bien instaladas las mangueras de vacío, control de 

emisiones y en buenas condiciones, en caso necesario corregir. 

• Conectar la batería. 

• Poner en marcha del vehículo 

• Verificar el tiempo y carburación ( que cumpla con las normas ecológicas ) 

• Instalar filtro de aire 

• Quitar protecciones de salpicaderas, volante, asiento y tapete 

• Probar el vehículo en la calle durante 10 minutos. 

• En caso de falla corregir ( si el problema es de afinación ), 

• Hacer una evaluación de las características encontradas del automóvil 

• Limpiar el vehículo. 

1,11 Afinación Inyección Electrónica 

Objetivo: Mejorar el rendimiento y desempeño del motor para lograr un óptimo 

funcionamiento, y de esta forma disminuir al máximo la emisión de gases 

contaminantes. 
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Alcances: Dar mantenimiento a los sistemas de ignición y carburación para lograr 

el mejor desempeño del motor, excluyendo alguna avería, falla o defecto en otros 

sistemas. 

Responsable: Mecánico asignado. 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 

• Calentar el motor 10 minutos. 

• Desconectar bomba de combustible. 

• Obstruir mangueras de entrada y retomo de combustible en el sistema de 

inyección. 

• Instalar el equipo de limpieza de inyectores de acuerdo a la marca del vehículo. 

• Calibrar la presión del solvente de acuerdo a la marca del vehículo como lo 

estipula el fabricante, 

• Poner en marcha el automóvil hasta que se termine el solvente. 

• Desconectar equipo de limpieza de combustible. 

• Liberar mangueras de entrada y retomo de combustible. 

• Conectar bomba de gasolina. 

• Desconectar el acumulador. 

• Quitar bujías usadas e inspeccionar su estado ( para diagnosticar si el carro está 

rico en combustible, pasa aceite y requiere un aumento, tiene el electrodo cerrado 

o trabaja en buenas condiciones ). 
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• Verificar compresión y anotarla de acuerdo al número de cilindro. 

• Calibrar e instalar bujías de acuerdo a especificación del fabricante. 

• Verificar la tapa y escobilla del distribuidor ( fisuras, desgastes, etc. ) 

• Inspeccionar los cables de las bujías ( que no estén rotos, continuidad, aislante y 

que sean los apropiados ). 

• Inspeccionar y cambiar el filtro de gasolina. 

• Cambiar el filtro de aire . 

• Inspeccionar mangueras, cables y conexiones. 

• Conectar de batería. 

• Poner en marcha el vehículo. 

• Verificar el tiempo de ignición. 

• Verificar con scanner sensores y sistema en general de inyección. 

• En caso de falla reemplazar la pieza con mal funcionamiento. 

• Quitar protecciones de salpicaderos, volante, asiento y tapete 

• Probar el vehículo en la calle durante 10 minutos. 

• En caso de falla corregir ( si el problema es de afinación ). 

• Hacer una evaluación de las características encontradas del automóvil. 

• Limpiar el vehículo. 
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1.111 Preverifleación. 

Objetivo: Verificar que el automóvil cumpla con las normas ecológicas vigentes. 

Alcances: 	Dar un veredicto de cumplimiento de las normas ecológicas 

establecidas, y en caso de no cumplimiento de las normas, se genera un reporte de 

lo necesario para aprobar la verificación vehicular. 

Responsable: Mecánico asignado, 

Este se realiza de la siguiente manera: 

Revisar: 

• Que tenga tapón en el tanque de gasolina. 

• Que tenga filtro de aire. 

• Que tenga filtro de carbón activado. 

• Tensión de bandas. 

• Que no halla fugas de escape. 

• Que no despida humo azul o negro. 

▪ Que estén los gases de combustión dentro de la norma ecológica, de no ser asi 

realizar los ajustes necesarios. 

• Que estén en orden los documentos ( tarjeta de circulación y certificado de 

verificación vigentes ). 
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Caso II. Frenos, 

Objetivo: Mantener en buenas condiciones el sistema de frenos para proporcionar 

seguridad en el manejo. 

Alcances: Asegurar un buen desempeño en el sistema de frenado, 

Responsable: Mecánico asignado. 

11.1 Cambio de Balotas. 

11.1.1 Frenos de disco. 

• Levantar y calzar vehículo 

• Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

• Colocar las llantas debajo del vehículo. 

• inspeccionar si es necesario reemplazar balatas, rectificar o cambiar disco. 

• De ser necesario desmontar caliper, cambiar balatas, y si están rayados los discos 

rectificarlos o cambiarlos, según se requiera. 

• Montar caliper. 

• Montar llantas. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario. 

• Limpiar la unidad. 
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11.1.11 Cambio de balotas de tambor. 

• Levantar y calzar vehículo 

• Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

• Colocar las llantas debajo del vehículo. 

• Desmontar tambor, 

• Inspeccionar si es necesario reemplazar batatas, rectificar o cambiar tambor. 

• De ser necesario desmontar y cambiar balatas, y si están rayados los tambores 

rectificarlos o cambiarlos, según se requiera. 

• Si no se requiere, limpiar el sistema. 

• Montar tambores. 

• Montar llantas. 

• Ajustar balatas. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario. 

• Limpiar la unidad. 

11.11 Sistema Hidráulico. 

• Levantar y calzar vehículo 

• Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

Colocar las llantas debajo del vehículo. 



126 

Aplicación de la Norma NMX.CC a Empresas de Servicio / Capitulo IV 

• Inspeccionar mangueras, tubos y válvulas ( que no tengan fuga o estén obstruidas 

), de ser éste el caso destapar o reemplazarlas. 

• Inspeccionar cilindro maestro (que no tenga fugas o esté pegado), reparar o 

cambiar según se requiera. 

• Verificar que no tengan fugas o estén pegado los calipers y cilindros de ruedas, de 

ser necesario desmontarlos, limpiarlos, inspeccionarlos que no tengan desgaste, 

picados o estén rayados, de ser necesario cambiarlos o repararlos, según lo que se 

requiera. 

• Armar balatas. 

• Montar tambores. 

• Montar llantas. 

• Ajustar batatas. 

• Verificar el nivel del cilindro maestro. 

• Purgar frenos y volver a verificar el nivel de cilindro maestro. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario. 

• Limpiar la unidad. 

Caso III Suspensión. 

Objetivo: Obtener mejor estabilidad en el manejo. 
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Alcance: Asegurar que por parte de la suspensión, el automóvil se encuentre 

estable. 

Responsable: Mecánico asignado. 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 

111.1 Cambio de amortiguadores. 

Tipo Convencional 

• Levantar y calzar vehículo 

• Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

• Colocar las llantas debajo del vehículo. 

• Destornillar y desmontar amortiguadores 

• Montar y atornillar amortiguadores 

• Montar llantas. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario, 

• Limpiar la unidad. 
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111.1.1 Tipo Mc'Pherson 

• Levantar y calzar vehículo 

Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

• Colocar las llantas debajo del vehículo. 

• Destornillar y desmontar bases del amortiguador 

• Comprimir resorte con opresor, aflojar base superior y sacar resorte 

• Instalar resorte y gomas en amortiguador nuevo 

• Montar y apretar base 

• Descomprimir resorte 

• Montar y atornillar amortiguador en la unidad 

• Montar llantas. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario. 

• Limpiar la unidad. 

111.11 Cambio de rótulas, gomas, horquilla y bujes 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 

Suspensión Me'Pherson 

• Levantar y calzar vehículo 
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• Aflojar, destornillar y desmontar llantas. 

• Colocar las llantas debajo del vehículo. 

• Aflojar flecha 

• Aflojar y retirar rótula de dirección 

Destornillar y desmontar bases del amortiguador 

• Sacar flecha del mango 

• Sacar mango 

• Destornillar horquilla y sacar la horquilla inferior 

• Extraer y remplazar las rótulas, bujes, horquilla o gomas según se requiera 

• Montar horquilla y atornillar la horquilla inferior 

• Montar mango 

• Ensamblar flecha del mango 

• Montar y atornillar base del amortiguador 

• instalar rótula de dirección 

• Apretar flecha 

• Montar llantas. 

• Descalzar y bajar el vehículo. 

• Probar el carro, en caso de falla corregir lo necesario. 

• Limpiar la unidad. 



130 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo IV 

Caso IV Lubricación. 

Objetivo: Disminuir la fricción entre las partes en movimiento, para incrementar 

la duración del automóvil. 

Alcance: Reducir rechinidos en suspensión y carrocería, prolongar la vida del 

motor, transmisión y dirección. 

Responsable: Mecánico asignado. 

IV.I Cambio de aceite de motor 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 

• Acomodar el cano en la fosa. 

• Colocar charola debajo del tapón cárter. 

• Quitar tapón del cárter. 

• Una vez vacío el cárter, colocar el tapón. 

• Colocar charola debajo del filtro de aceite. 

• Aflojar y retirar filtro de aceite. 

• Vaciar el aceite del filtro en la charola. 

• Limpiar la base del filtro de aceite. 
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• Lubricar la goma del filtro nuevo de aceite. 

• Instalar el filtro de aceite, 

• Vaciar la charola con el aceite en un tambo de aceite sucio para reciclaje. 

• Quitar tapón de llenado de aceite. 

• Llenar hasta el nivel adecuado. 

• Colocar tapón. 

• Encender motor durante cinco minutos y verificar visualmente que no haya fugas 

• Si hay fugas, corregir éstas. 

• Parar el motor. 

• Limpiar la unidad. 

IV.II Cambio de aceite de transmisión estándar 

• Acomodar el carro en la fosa 

• Colocar charola debajo del tapón de transmisión 

• Quitar tapón de transmisión 

• Una ves vacía la transmisión, colocar el tapón 

• Vaciar la charola con el aceite en un tambo de aceite sucio para reciclaje 

• Quitar tapón de llenado de aceite en la transmisión 

• Llenar hasta el nivel adecuado 

• Colocar tapón 

• Limpiar la unidad 
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IVA! Cambio de aceite de transmisión automática 

• Acomodar el carro en la fosa 

• Colocar charola debajo del cárter 

• Quitar el cárter 

• Una vez vado el cárter, aflojar y retirar filtro de aceite 

• Vaciar el aceite del filtro en la charola 

• Instalar filtro de aceite nuevo 

• Instalar el cárter con una junta nueva. 

• Colocar charola debajo de turbina 

• Quitar tapón de turbina 

• Una ves vado colocar le tapón de la turbina 

• Vaciar la charola con el aceite en un tambo de aceite sucio para reciclaje 

• Sacar bayoneta de la caja, poner un embudo y poner tres litros de aceite 

• Arrancar el vehículo en Parking 

• Llenar hasta el nivel adecuado 

• Colocar bayoneta 

• Encender motor durante cinco minutos y verificar visualmente que no haya fugas 

• Corregir si hay fugas. gas. 

• Parar el motor. 

• Limpiar la unidad. 



133 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo IV 

IV.IV Verificar niveles de radiador, frenos, dirección hidráulica y limpia 

parabrisas 

• Verificar niveles de radiador ( unidad fría ), Frenos, dirección hidráulica ( con el 

motor apagado) y limpia parabrisas 

• Si es necesario llenar 

• Limpiar del vehículo 

Caso V. Embrague. 

Objetivo: Pennitir hacer el cambio de velocidades adecuadamente y acoplar al 

100 % al motor con la transmisión. 

Alcance: Siempre y cuando la transmisión se encuentre en buenas condiciones, se 

podrá hacer el cambio de velocidades sin problemas y el acoplamiento del motor 

y transmisión. 

Responsable: Mecánico asignado. 

Este mantenimiento se realiza de la siguiente manera: 
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V.I Cambio de embrague ( Transeje ) 

• Calzar el vehículo 

• Desconectar batería 

• Quitar ruedas delanteras 

• Aflojar flechas 

• Quitar rótulas de dirección 

• Quitar tornillos de amortiguador 

• Quitar tolva de salpicadera si se requiere 

• Sacar el aceite de la caja 

• Sacar flechas 

• Soportar el motor 

• Quitar marcha de encendido, chicote de clutch, velocintetro 

• Desmontar soportes lateral, frontal y trasero 

• Quitar tornillos de concha 

• Verificar que no estorben cables o mangueras para bajar la caja 

• Bajar la caja 

• Quitar clutch, collarín 

• Verificar volante, plato, disco y collarín 

• Cambiar o reparar según se requiera 

Montar y apretar volante 

• Montar, centrar y apretar embrague 

• Cambiar collarín 
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• Montar caja 

• Apretar tomillos de concha 

• Poner soportes lateral frontal y trasero 

• Quitar soporte de motor 

• Colocar marcha y enchufes 

• Poner flechas 

• Ensamblar amortiguador, rótulas de dirección, Chicotes de clutch y velocímetro 

• Poner tolvas 

• Llenar nivel de aceite de la transmisión 

• Montar llantas 

• Ajustar chicote de clutch 

• Verificar que todo este conectado 

• Poner el motor en marcha y verificar que funcione adecuadamente el embrague 

• Limpieza de en vehículo 

Nota: Clasificar todos los tomillos en una charola 

En todos los servicios descritos anteriormente, será utilizada todo la 

herramienta requerida según el inventario. Toda la herramienta que se utiliza en el 

proceso será depositada en charolas, y nunca en la unidad ( salpicaderas o tolvas, 

con el fin de evitar pérdidas o accidentes ). 
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6.9,-Procesos especiales, 

6.10.-Inspección y pruebas ( PROSISCAL-07 ). 

Le inspección y pruebas que daremos a las refacciones, serán visuales 

observando que no presenten golpes, quemaduras, deformaciones, ralladuras, 

cuarteaduras, incompletas, que no sean de diferentes dimensiones a las 

originales, desgastadas, etc. Preferentemente se hará la revisión el lugar y 

momento de la adquisición. 

En el caso de que se haya pasado por alto un detalle que pueda ocasionar un 

riesgo en la calidad del servicio, esta se devolverá con el proveedor para su 

reposición o devolución del dinero lo más pronto posible. 

Al momento de la instalación se verificará que cumplan con los 

requerimientos, estén libres de defectos y que tengan un buen desempeño, 

simulando las condiciones en que estaba fallando antes de la reparación y de ser 

posible, hacer las pruebas en condiciones extremas. 

Algunas ocasiones sucede que las fallas son debidas a mas de un elemento, 

por lo que empezaremos con lo más evidente y descartando todas las partes 

posibles que puedan estar involucradas, hasta que la falla quede totalmente 

corregida. 
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Todos los trabajos realizados, solo serán entregados hasta que la unidad 

quede en condiciones satisfactorias y probadas por un técnico ( asesor técnico o 

mecánico ) y manifestar las anomalías que presenta la unidad además de las ya 

reparadas ( si se llegarán a presentar ), para que sean reparadas lo más pronto 

posible y el cliente esté consiente de estas. 

Al termino del trabajo se efectuará una evaluación, si se desarrollaron 

satisfactoriamente los servicios dados, para tener un control de cada vehículo, 

esta evaluación quedará registrada en la orden de trabajo y se tendrá disponible en 

el momento que sea requerida. 

6.1 I.-Equipo de inspección, medición y pruebas ( PROSISCAL-08 ). 

Mediciones a realizar: 

• Presiones 

• Voltajes 

• Resistencia 

• Longitud. 

• Gases 
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Equipo: 

• Manómetro con un rango de O a 200 psi con una exactitud de 90 % 

• Vacuométro con un rango de O a 8 psi con una exactitud de 90 % 

• Voltímetro con un rango de O a 20 volts con una exactitud de 93% 

• Ohmetro con un rango de O a 100 000 Ohms con una exactitud de 93% 

• Un Pie de Rey con un rango de 0 a 28 cm con una exactitud de 98 % 

• analizador de gases de 02 ( O a 10%), CO2 (O a 15 % ), CO ( O a 8 %) y NOx ( O 

a 8 %) con una exactitud de 95%. 

Los procedimientos de calibración de los aparatos de medición, se harán 

periódicamente o antes si se sospecha de su veracidad. 

La calibración de los aparatos se hará de la siguiente manera: 

• Manómetro y vacuómetro , el mantenimiento será correctivo, ya que éste no 

representa ningún riesgo para el sistema de calidad. Estos aparatos son de fácil 

verificación, cuando estos fallan significativamente hay evidencias claras de que 

requieren mantenimiento. 

• El voltímetro es un aparato de fácil verificación, como el rango que manejamos es 

muy bajo, podemos utilizar un valor patrón que se encuentra en todas las baterías 

de los automóviles y su valor es de 12.7 volts que es el que se maneja 
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con mayor frecuencia, por lo que haremos de su mantenimiento y su calibración 

solamente conectiva. 

• El Ohmetro al igual que el voltímetro se verificará con resistencias con valores 

establecidos por lo que su calibración se hará solo cuando no cumpla con los 

requerimientos. 

▪ El pie de Rey su sustituirá cuando no cumpla con los requerimientos, para su 

verificación se utilizarán diámetros con valores establecidos ( Brocas ). 

• El analizador de gases se mandará a calibrar y mantenimiento cada cuatro meses 

para garantizar que los valores que nos da son confiables. Esta mantenimiento se 

realizará con el productor del aparato. 

Todos los mantenimientos y calibraciones que se efectúen serán archivados 

en una carpeta exclusiva, con el fin de tener rápido acceso y control de los 

servicios realizados. Con el fin de evitar cualquier dallo físico, se destinará un 

mueble adecuado para el almacenamiento, libre de polvo, humedad, altas 

temperaturas y golpes, ya que estos son utilizados pocas veces. 
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6.12,-Estado de inspección y prueba ( PROSISCAL-09 ). 

Cuando se presente una falla debida al analizador de gases ( es el único que 

nos traería problemas de reclamación por no pasar la verificación ), se suspenderá 

temporalmente el servicio que involucre a este equipo, hasta que sea reparado o 

calibrado el aparato. Y se hará una anotación en la hoja de servicio para que sea 

verificado en otro lado. 

6.13.-Control de producto no conforme ( PROSISCAL-I0 ). 

Las partes o refacciones remplazadas que no puedan ser utilizadas, 

garantizando su buen funcionamiento, serán clasificadas de acuerdo a su 

naturaleza en tambos de desecho, para lograr este fin utilizaremos tres diferentes: 

1) Para partes metálicas como pueden ser batatas, amortiguadores, rótulas, discos, 

tambores, carburadores, bombas de gasolina o de agua, embragues, chicotes, etc. 

2) Para partes de papel, plástico u otros sólidos como son filtros de aire o 

gasolina, esponjas. Tolvas, cubre polvos, gomas, etc. 

3) Líquidos como son aceite de motor, de transmisión, de frenos o solventes, 
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En el primer caso estos desperdicios se pueden vender posteriormente para su 

reciclaje y disminuir la contaminación. 

En el segundo caso estos residuos serán desechados directamente a el camión 

de la basura. 

En el tercer caso se mandaran a compañías especializadas en el reciclaje y 

aprovechamiento de dichos líquidos derivados del petróleo. 

Una ventaja de tener esta clasificación es que evitan la mala imagen que 

produce el tener estos desperdicios sin un debido ordenamiento. Además de que 

se tiene un lugar donde se puede encontrar con facilidad las partes 

reemplazadas, en caso de que algún cliente desee visualizar las partes que fueron 

remplazadas. 

6. I4.-Acciones correctivas ( PROSISCAL-1 I ). 

Con el fin llevar un control de las reclamaciones, éstas serán documentadas 

en una libreta de repones, donde se especificará los datos personales y los del 

vehículo, la fecha en que fue hecho el trabajo y la fecha de la reclamación ( ver 

las fechas en la hoja de trabajo y la factura ) así como también la falla que 

ocasionó la reclamación y como tbe corregida, esta información nos servirá para 

hacer un análisis de los problemas que se presentan mas frecuentemente y ver de 
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que manera podemos resolverlos, si es una falla en los procedimientos o se 

requiere algún método especial, así como también de capacitación, asesoría o 

herramental que se requiera, para evitar hasta donde sea posible éstas anomalías. 

El jefe del taller será el encargado de documentar y trabajar paralelamente con el 

asesor técnico. 

Para asegurar que las acciones correctivas son implantadas y efectivas, se 

hará un análisis por parte del asesor técnico para verificar que se llevan 

adecuadamente los procedimientos y ejecuciones por paste de los mecánicos, o es 

necesario cambiar o corregir los procedimientos que tienen imprecisiones. 

6.13.- Manejo, almacenamiento, empaque, embarque y entrega ( PROSISCAL-12 ). 

El manejo de la unidad se hará por parte del asesor técnico, y esta comienza 

desde la entrada del vehículo, probando las condiciones en las que se encuentra, 

además de la mencionada orden de trabajo, la unidad permanecerá en el área de 

estacionamiento hasta que se encuentre un cajón y mecánico disponible en el área 

de trabajo, de tal manera que este lugar sea el adecuado para su mantenimiento, 

protegiéndolo como ya se había mencionado anteriormente los interiores y 

salpicaderas, una vez corregida y probada la unidad se le hará una limpieza a ésta 

en el área de estacionamiento que es el lugar más seguro por que hay muy poco 

manejo de materiales y herramientas así como evitar que se manche el vehículo, 
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donde permanecerá hasta la entrega de la unidad, verificando que se encuentra en 

las condiciones estipuladas en la orden de trabajo. 

6.16.-Registro de calidad ( PROSISCAL-13 ). 

Este registro está documentado mediante los manuales de aseguramiento de 

calidad, además de las facturas de adquisiciones, entrega de vehículos y la libreta 

de reclamaciones debidamente organizadas en un archivero, también se contará 

de un sistema de cómputo que nos sirve de respaldo para tener acceso a toda la 

información del sistema de calidad. 

6.17.-Auditorías de calidad ( PROSISCAL- 14 ). 

Se programarán auditorías de calidad para todos los procesos de la empresa 

periódicamente, sin que el responsable de cada uno de éstos esté enterado. Y se 

realizarán por medio de personal ajeno al área a auditar. Esto con el fin de 

verificar si verdaderamente se cumple con el Sistema de Gestión de Calidad y así 

poner en manifiesto la efectividad de éste. 

Los resultados obtenidos deben documentarse y transmitirse al responsable 

del área auditada, para que éste tome las acciones correctivas necesarias para 

subsanar las deficiencias que se encuentren en las auditorías. 
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6.18.-Capacitación ( PROSISCAL-15 ). 

Como se había mencionado anteriormente, el encargado de dar capacitación y 

soporte técnico es el asesor técnico, que es una persona preparada y que 

constantemente se actualiza en los temas de vanguardia como son sistemas de 

inyección, encendido electrónico y otros, para dar asesoría en el mantenimiento 

de sistemas nuevos donde los mecánicos no se encuentran muy familiarizados y 

requieren de consejos y técnicas especiales para dar un mantenimiento adecuado. 

La forma en que se capacita al personal es básicamente en la practica, ya que 

hemos observado que la teoría resulta tediosa y se olvidan 

losprocedimientos, por esta razón la capacitación se da de manera práctica, donde 

se explica fisicamente la forma de operar y el uso adecuado de la herramienta en 

determinados mantenimientos, y de esta forma los mecánicos asimilan mejor la 

información, como dice el refrán " La practica hace al maestro ". 

Otra forma de auxiliamos es mediante el uso de manuales, donde en caso de 

duda nos valemos de ellos para verificar calibraciones, aprietes, procedimientos, 

diagramas, etc., y aprender de manera autodidacta, ya que muchos de los 

sistemas son similares y no se requiere siempre de asistir a cursos ya que estos 

son caros y requieren de tiempo de trabajo por parte de un trabajador, también 
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utilizamos tablas de especificaciones colocadas en las paredes del taller, con el fin 

de visualizar rápidamente las especificaciones y calibraciones mas fácilmente. 

Cuando algún mecánico desea leer los manuales, estos se le proporcionan 

para que incremente sus conocimientos, se familiarice con sistemas nuevos y 

aclare alguna duda que le haya surgido al momento de hacer una reparación. 

Además muchas empresas productoras de refacciones ofrecen una serie de 

conferencias donde orientan y capacitan a sus principales clientes, en este caso 

talleres mecánicos, por medio de sus distribuidores que son sus refaccionarais, ahí 

se aclara todas las dudas relacionadas con los productos y además ofrecen 

resolver algunas dudas por vía telefónica y en algunos casos hiendo 

personalmente a los talleres . 

Hemos observado que a pesar de la hora en que se realizan las conferencias, 

que es generalmente en la noche, los mecánicos asisten gustosamente y su 

participación ayuda a incrementar sus conocimientos y por ende su desempeño en 

el taller ya que las personas que imparten las conferencias son personas 

capacitadas y el material didáctico que utilizan como videos, fotografías y 

acetatos hacen muy clara las exposiciones y de alguna manera motivan a los 

mecánicos a esmerarse mas en su labor. 
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Aunado a todo lo anterior, ponemos en práctica el manual de procedimientos 

y operaciones, donde constantemente hacernos referencia a los procedimientos 

mas constantes mediante tablas y esquemas que estén al alcance de los que 

laboran en el taller y cuando surge alguna cosa nueva hacemos su respectiva 

modificación o recopilación. 

La libreta de reclamaciones es una excelente herramienta, por que de esta 

manera nos damos cuenta de los errores más comunes que cometemos y la forma 

en que se le da solución, ya que uno aprende más de un error que de un acierto, 

de esta manera ponernos más atención a los procedimientos que requieren mayor 

cuidado para ofrecer servicios de calidad. 

6.19.-Técnicas estadísticas ( PROSISCAL-16 ). 

Aunque este negocio es altamente aleatorio, en cuestión de los 

mantenimientos, hay formas de pronosticar el mantenimiento de afinaciones, ya que 

el programa de verificación vehicular obliga a verificar los automóviles de acuerdo 

a la terminación del último dígito de su placa, utilizando las órdenes de trabajo 

hacemos una base de datos donde se clasifican los automóviles de acuerdo a sus 

engomados, para comunicarnos oportunamente con nuestros clientes y avisar que 

esta próxima su verificación por lo que su auto necesita de una afinación, y de esta 
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forma balancear el trabajo para que no se nos cargue tan marcadamente en los fines 

de mes y de esta forma ofrecer un mejor servicio, 

Otra técnica que utilizamos son los histogramas de frecuencia y frecuencia 

acumulada para los mantenimientos y reclamaciones de afinación, suspención, 

embrague, frenos y lubricación, estos se hacen cada mes y se archivan en un 

disquete en el programa MS Excel, esto nos sirve para hacer una comparación de el 

numero de mantenimientos que se hacen de cada mes y en cada arlo para damos 

una idea si tenemos un incremento en el número de clientes o un decremento, así 

como también comparar el número de reclamaciones y que relación existe con los 

procedimientos para una posible corrección. 
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6.2.3. MANUAL DE OPERACIONES. 

Para este manual escogimos, de los procedimientos descritos anteriomtente 

en su respectivo manual, algunas de las operaciones más comunes, A continuación 

se describen éstas y se menciona en que procedimiento se usan estas operaciones. 

Operaciones básicas de Preverlficacién 

Verificación de el escape: Esta operación se hace utilizando un trapo y guantes de 

carnaza para obstruir la salida de los gases de combustión y escuchando al hacer esto 

que el motor baje sus revoluciones y que no se escuchen fugas, en caso de fuga 

hacer un reporte. 

Verificación visual de la carencia de humo azul o negro: Se arranca el motor se 

calienta durante cinco minutos y se visualiza la salida de los gases producto de la 

combustión a 2500 +1- rpm durante un periodo de 30 segundos. 

Verificación de los gases conforme a la norma: Conectar el analizador de gases en 

una instalación eléctrica, prender el aparato oprimiendo el botón superior y esperar 

que se caliente hasta que aparezcan en las pantallas números. Apretar el botón 

inferior de calibración, esperar hasta que se apague el foco de calibración, colocar 

sonda en el tubo de escape, tomar lecturas en marcha mínima ( máximo 1100 rpm ) 

y crucero ( 2500 +1- 500 rpm ) durante 30 segundos en cada una de las anteriores. 

Observar que cumpla con el reglamento ecológico establecido, en caso contrario 

hacerlo saber al cliente las anomalías y pedir su autorización para su reparación. 

Una ilustración del aparato y las normas ecológicas vigentes se mostrarán en páginas 

posteriores. 
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Operaciones básicas de afinación carburados. 

Verificar compresión: desconectar cables de bujías etiquetándolos con una cinta de 

masquin tape de acuerdo al número de cilindro que corresponde. Quitar bujías y 

conectar el compresómetro en el orificio de la bujía, se mantiene el pedal del 

acelerador a fondo, y se da marcha al motor por 4 segundos, se apunta la lectura del 

cilindro que corresponde, esta operación se efectúa para cada uno de los cilindros, y 

se compara con los valores especificados por el fabricante. Se instalan bujías y se 

enchufan los cables. 

Calibración de bujías: Se coloca un calibrador de hojas entre los electrodos de 

acuerdo a la especificación del fabricante, de tal maneta que este entre justo, de no 

ser así, abrir o cerrar el electrodo. 

Instalación de bujías: estas se instalan a mano con ayuda de un dado hasta llegar a 

tope y se completa la instalación con un manera, adecuado. Una bujía de asiento 

recto requerirá aproximadamente un cuarto de vuelta después de llegar a tope para 

lograr un buen sellado. Las bujías de asiento cónico no usan arandela y sólo 

requieren de aproximadamente 1 /16 de vuelta para sellar. Si se requiere de mayor 

precisión ver resista Champion sobre bujías. 

Verificar sistema de encendido de platinos: referirse al manual de datos técnicos 

automotrices TF Victor de la página 21 a 25 ( éstos están anexados en las páginas 

posteriores ). 
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Puesta a tiempo del motor: la lámpara de tiempo tiene tres cables, dos delgados 

(uno con pinza roja y el otro con pinza negra ) y uno grueso. Los cables delgados se 

conectan a la batería, el rojo al positivo y el negro al negativo, el cable grueso se 

conecta al cable de la bujía del cilindro número uno, esta instalación se hace con el 

motor apagado. Se enciende el motor y se apunta con la lámpara a la polea o al 

volante del cigüeñal según el modelo del carro y se verifican que las marcas del 

tiempo, así como también el avance, correspondan a las especificaciones del 

fabricante. En caso contrario aflojar la abrazadera del distribuidor para ajustarlo a 

las especificaciones ( las especificaciones e ilustraciones de la ubicación de las 

marcas de tiempo se encuentran en el manual de datos técnicos automotrices TF 

Victor ), 
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Frenos 

Puntos donde se debe apoyar el automóvil al levantarlo: las partes más seguras y 

que no ocasionan daños al automóvil y riesgos al mecánico son: 

• Llantas. 

• Puente. 

• Horquillas . 

• Chasis. 

• Bastidor. 

• Ejes. 

Los soportes deben situarse de modo que se distribuya la carga y sostenga el 

auto en forma estable. Algunas ilustraciones se proporcionan en la siguiente página. 

Inspección de tambor y discos: cuando se encuentren las superficies de los 

tambores o discos rayados, agrietados, acampanados, escoriados, cóncavos, 

convexo, ovalados deben rectificarse éstos hasta que las superficies en el caso de los 

discos queden lisas y planas, en los tambores deben quedar lisas y concéntricas, 

algunas de éstas anomalías se ilustran a continuación. 

Purga del cilindro maestro o bomba de frenos: Llenar los depósitos del cilindro e 

instalar tubos en la bomba de manera que cada uno de los extremo de cada tubo se 

encuentre en la salida de la bomba y el otro extremo sumergido en el depósito de la 

bomba como se ilustra. Bombear el pedal de frenos hasta que en los depósitos no 

aparezcan burbujas de aire. 
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Purga de los cilindros de las ruedas: una vez purgada la bomba y ajustadas las 

batatas ( esta operación requiere de dos personas, una que se encargue de pisar el 

pedal del freno de acuerdo a la orden que da la persona que afloja los purgadores), 

bombear el pedal de freno diez veces y mantenerlo aplicado hasta aflojar el purgador 

de el cilindro de la rueda, cerrar el purgador y repetir la operación hasta que no haya 

aire en el sistema, se empieza por la rueda más alejada de la bomba. 

Ajuste de cojinetes de rueda: Levantar la pote delantera o trasera del vehículo 

según se requiera el ajuste y sosténgala en soportes de piso, desmonte la cubierta de 

la rueda y engrase la tapa, quite la chaveta y el candado de la tuerca, retroceda la 

tuerca de ajuste y gire la rueda mientras vuelve a apretar la tuerca de 17 a 25 lb-ft. 

Retroceda la tuerca de ajuste de nuevo media vuelta. Apriete de nuevo la tuerca de 

10 a15 lb-in, instale el candado de la tuerca de modo que las almenas coincidan con 

el agujero de la chaveta. Instale la chaveta y doble la chaveta al rededor de las 

almenas del candado de la tuerca. instale la grasera y la cubierta de rueda. Bajar el 

vehículo. Ver ilustración en páginas posteriores. 



153 

Aplicación de la Norma NMX-CC a Empresas de Servicio / Capitulo IV 

Suspensión 

Inspección de rótulas: Antes de llevar a cabo esta inspección, asegúrese de que los 

cojinetes de las ruedas estén ajustados correctamente y que los bujes de los brazos 

de control están en buen estado. Levante el automóvil en un gato colocado bajo la 

horquilla en el asiento del resorte, levante el automóvil hasta que haya de una a dos 

pulgadas de juego bajo h rueda y el piso, inserte una barra bajo la rueda y haga 

presión hacia arriba, su la rueda se levanta mas de un octavo de pulgada las rótulas 

están gastadas. Determine por inspección visual si la desgastada es la rótula superior 

o interior o ambas mientras hace palanca en la rueda. La rotula superior puede ser 

nuevamente inspeccionada después de su desmontaje parcial su el espárrago tiene 

algún movimiento detectable de un lado a otro o si puede ser movido con los dedos 

se deberá cambiar. Otra forma de inspeccionar en algunos modelos es viendo los 

indicadores de desgaste de la rótula, si el indicador sale por debajo del asiento del 

espárrago de la rótulo es innecesario hacer un cambio, Ver figura .en páginas 

posteriores. 

Marca de alineación de inclinación de ruedas : Siempre que se va a desmontar la 

base del amortiguador en una suspensión Mc Pherson, se debe marcar el ajustador 

excéntrico de la leva de Camber para que al instalarse de nuevo, no pierda la 

alineación que se tenia originalmente. Ver figura en páginas siguientes. 
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Inspección de amortiguadores : Recargarse todo el peso del cuerpo en una de las 

salpicaderas y soltar súbitamente la carga, observar que no tenga oscilaciones 

después de ésta acción, en caso de que las hubiera se deben reemplazar el 

amortiguador, también se debe inspeccionar que no tengan fugas de aceite, esta 

operación se realiza para cada uno de los amortiguadores. 

Compresión del resorte : En suspensiones Mc Pearson, una vez desmontado el poste 

del amortiguador, se sostiene el poste en un banco de tornillo y se utiliza un opresor 

especial que consiste de dos tomillos con t'Actas, estas uñetas se colocan en las 

espiras del resorte y se comprime uniforme mente como se indica en la figura. Se 

afloja la tuerca de choque y se saca el conjunto de montaje superior y el cojinete, 

asiento del resorte, para golpes de rebote y la tapa contra polvo para que se 

reemplace o inspeccione el amortiguador. 
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Lubricación. 

Selección de lubricante de motor:  Los aceites para motor están formulados 

cuidadosamente para reducir los efectos adversos generados durante el 

funcionamiento del motor. Un aceite eficaz para el motor debe contener estas 

propiedades importantes: 

• Circular rápidamente a través del sistema de lubricación, 
• Lubricar sin producir espuma. 
• Reducir la fricción y el desgaste. 
• Prevenir la herrumbre y corrosión. 
• Prevenir los depósitos de cieno y barniz. 
• Proveer enfriamiento a las piezas del motor. 
• Mantener limpias las piezas del motor. 

Existen 2 clasificaciones básicas de aceites, la clase estándar o "S" para 

automóviles y camiones livianos y la otra es la clase comercial "C" para aplicación 

en vehículos comerciales para servicio pesado. Además, dentro de cada clase se 

clasifican alfabéticamente en varios grados de aceite de acuerdo a su aptitud para 

cumplir con las especificaciones de garantía del fabricante del motor. A 

continuación se presenta la clasificación de los aceites "S", por ser los que más 

usamos en nuestro caso: 

• "SC" Satisface los requerimientos de garantía de los fabricantes de modelos 
producidos desde 1964 a 1968. 

• "SD" Satisface los requerimientos de los modelos de 1968 a 1970. 
• "SE" Satisface los requerimientos de los modelos de 1971 a 1980. 
• "Sr Satisface los requerimientos de garantía de los modelos de 1980 a 1985. 
• "SG" Satisface los requerimientos de garantía de los modelos de 1986 a 1990, 
• "S11" Satisface los requerimientos de los modelos de 1991 a 1996. 
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Embrague. 

Extracción de la flecha de impulsión tracción delantera : En algunos modelos el 

disco tiene cavidades donde se puede alojar un perno para trabar el disco y poder 

aflojar la flecha como se ilustra en la figura, en caso de que no se tengan las 

cavidades es necesario que una persona pise el freno mientras otra afloja la flecha. 

Aflojar volante : En algunos casos al intentar aflojar el volante éste se da vuelta y 

no se puede aflojar, en éste caso se utiliza un ángulo de fiemo de un metro de largo y 

de dos por cuatro centimetros con agujeros que permitan instalase en las roscas del 

volante con el fin de apoyarse y evitar que el volante se gire y de esta manera poder 

aflojar o apretar adecuadamente ( ver figura ). 

Instalación del  embrago: Siempre que se instale un embrague, hay que centrar el 

disco en el volante con una flecha, eje o arillo a la medida y apretar el plato opresor 

uniformemente, primero se instalan todos los tornillos con los dedos sin apretar, una 

vez realizado esto se aprieta cada tornillo media vuelta y el opuesto media vuelta 

secuenciahnente, hasta apretarse totalmente y dar el torque adecuado. 
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Este diagrama le ayudará a Identificar los tornillos de acuerdo con su construcción, 
para poder aplicar en ellos la torsión adecuada en cada caso. 

ESPECIFICACIONES DE TORSION DE ACUERDO CON LA DUREZA DEL TORNILLO 

ORADO 
S. A. E. 
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114" Dlám. ' 	5 Lbsple 7 Lbs. pie 10 Lbs.pie 10.6 Lbs.ple 11 Lbs.pie 

5116" Diám. 9 Lbs •pie 14 Lbs.pie 19 Lbsple 22 	Lbs.pie 24 Lbs.pie 
h 

3/8" Dlám. 15 Lbs..pie 25 Lbsple 34 Lbsple 37 	Lbs.ple 40 Lbs.pie 

7116 	Olám, 24 Lbspie 40 Lbs.pie 55 Lbspie 60 	Lbs.pie 65 Lbs.pie 

1S2" Dlim. 37 Lbs.pie 60 Lbs.ple 85 Lbsple 92 	Lbs.pie 97 Lbs.pie 

9116" Dlám. 53 Lbs.pie 88 Lbspre 120 Lbs.pio 132 	Lbs.pie 141 Lbs. pie 

5/8 	Dlám. 
... 

74 Lbs.ple 120 Lbs.ple 167 Lbs.pie 180 	Lbs.ple 192 Lbs.ple 

3/4" Dtám. 120 Lbs..ple 220 Lbsple 280 Lbs.pie 
1 

286 	Lbs.ple 316 Lbs.pie 

7/8" DI/m. 190 Lbi.ple 302 Limpie 440 Lbs.ple 473 	Lbs.ple 503 Lbs.pie 

1" Olám. 282 Lbs..ple 468 Lbs.pie 660 Lbs.ple 714 	Lbs.pie 771 Lbs.pie 

10 
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DIAGNOSTICO DE FALLAS POR VACUOMETRO 

1.— Si la aguja se encuentra 
firme aproximadamente a 19 
pulgadas. El Motor se en• 
cuentra en buen estado.  

2.— Si la aguja oscila entre las 
26 y 3 pulgadas, mientras se 
abre y cierra la válvula de mar'. 
posa, Indica que el motor se 
encuentra muy bien,  

3.— Se observa que la aguja 
permanece firme a las 27 pul. 
gadas a cuando el vehículo be. 
ja una pendiente con el pie 
Juera del ascelerador. 
Indice que el motor está en 
buenas condiciones.  

4.— SI la aguja permanece fir. 
me aproximadamente 12 pul. 
gadas: Indica que hay una 
averla en 10e anillos de pistón,  

5.— SI la aguja permanece lir. 
me aproximadamente a 15 pul• 
odas, pero al accionar el acá• 
lerador se mueve del 22 a 0, In. 
dice avena en los anillos de 
pistón. 

6.— SI la aguja so mueve oca• 
sionalmento entre 18 y 14 pul• 
garlas, Indica quo la válvula se 
pega a veces cuando está 
abierta 

7.— Si la aguja se mueve con 
regularidad entre 10 y 12 pul• 
gadas. Hay una válvula 
quemada. 

a— SI la aguja so mueve con 
regularidad entre 16 y 16 Pul• 
gadas cuando la válvula se es. 
tá cerrando. Indica una válvula 
que se pasa. 

9,— SI la aguja socia unida. 
Mente entre 19 y 14 pulgadas, 
indicas gulas do válvula hojas, 

J 
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DIAGNOSTICO DE FALLAS POR VACUOMETRO 

10.— si la aguja se mueve 
entre 10 y 22 pulgadas con el 
motor acelerado. 
Indica resortes de las divulas 
vencido*. 

11.— 61 11 aguja oscila entre e 
y 15 pulgadas y permanece 
me. Indica retraso en la ignaro-
nizacIón de las válvulas.  

13.— 131 la aguja oscila entre 
13 y 17 pulgadas y permanece 
firme. Indica retraso en la 
puesta a tiempo del encendí. 
do. 

13.—SI la aguja se mueve len• 	14.— SI le aguja permanece 	16.— SI la aguja se mueve len. 
temente entre 14 y 16 pulga. 	abajo de las 5 pulgadas. IndI. 	la y regularmente entre 5 y 19 
das. Indica que loa claros de 	ce que el empaque de la culata 	pulgadas. Indica filtraciones 
las huila§ estén mal ajusta. 	del cilindro se filtre. 	 de loa empaques de la culata 
dos. 	• 	 de loe cilindros. 

10.— SI la aguja sube al princi• 
pío y después bale de pronto 
hasta 0, luego sube lenlamen• 
le hasta aproximadamente 16 
pulgada,. Indica un ellen• 
dador tapado u obstruido. 

11.— Si la aguja oscila entre 
13 y 17 pulgadas. Indica que el 
carburador necesita ajustarse. 

NOTA: 
LAS LECTURAS DE LA COMPRE. 
SION ANOTADAS EN ESTE MA• 
NUAL, SE OBTENORAN SIEMPRE 
Y CUANDO EL MOTOR SE EN. 
CUENTRE OPERANDO AL NIVEL 
DEL MAR.. 
DE TAL MANERA OUE, CUANTO 
MAS ALTO SE ENCUENTRE DI. 
CHO MOTOR EN RELACION CON 
EL NIVEL DEL MAR MENOR SERA 
LA LECTURA OBTENIDA. 
EJEMPLO: 
CHEVFIOLET, 1970 MAO. 250 6 
CIL. AL NIVEL DEL MAR, 130 LBS. 
EN MEXICO, D.F, 115 LBS, APROX. 
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DIAGNOSTICOS DE FALLAS COMUNES 

PROBLEMAS DE ARRANQUE DEL MOTOR 

SINTOMA CAUSA SOLUCION 

El motor de arfan. 
que no gira el motor 
y 	las 	luces 	están 
hierres. 

Datada con poca carga, generalmente por de. 
lento en allternador o imperados., 

Cargar batería y revisar el sistema de carga, alternador 
o generador y regulador de voltaje. 

Galeria defectuosa Poner una nueva. 

Cable' de la batmia en malas condicionei u 
COFFoh101. 

Limpiar bornes de la batería y los cables, o cambiar 
los cables. Api mar los terminales. 

hMotor de arranque trancado. Reparar motor de arranque, 

El motor de 	arreo' 
que no gua el motor 
y las luce; estén dé• 
hiles. 

Inducido del motor de arranque en mal estado. Cámbiese al motor, 
tl motor de arranque suena 'clac clac", el 
solenoide está quemada. Cambiar solenoide. 
Chirrido en el motor rte Arenque, el engranaje 
está en mal ralean. Cambiar engranaje y limpiar béndix. 
Si ..x aulnuilreo y no arana en neutro y Par 
taren, el in leriiiiihn /1., 13 nave me estar mato.  Cambiar cerradura del motor. • 

El motor gira lenta • 
mente y no moca, 

Palead con poca cano. Cargar batería y revisar el sistema de carga„ alternador o 
generador y regoldar de voltaje, 

Batería en mal estado, Poner nueva, 

Cables de la batel la en malas condicones b 
sables corroídos. 

Limpiar bordes de la botera y los cables o cambiar los 
cables, Apretar los terminales, 

i 
Falso contacto. Apretar terminales. 

Motor de arranque en mal estato. Repararlo o cambiarlo, 

El molar gira normal, 
pero no arranca. 

• ,...,.._ 

Problema; en el encendido. Rojo la bomba de gasolina, compruebe si el flotador en 
el carburaran está trabalamit invite el filtro de gasolina. 

No hílala electricidad a las bujías. Compruebe le bobina. Si sale chispa de la misma com• 
pruebe los cable. de alta tensión, la tapa del distribuidor 
el rotar y los platinos. SI no sale electrkidad de le bobl• 
era, revise lasconex iones. 

Llega electricidad e las buil:. 

e 

Revise el estrangulador del aire para ver ti el mismo Ira. 
baja. Quita el filtro de aire del carburador y compreabe 
al lleva gasolina al mismo, Trata de arrancar para ver si 
la bomba de gasolina trabaja y si llega la gasolina al cap 
horado', 

No llega gasolina al carburador. Revise los cable; de las bujías, revisa la abertura de lo; 
platinos y su estarlo, compruebe la bobina, 

I motri;IKinepnal, 
aro no arranca, 

genstis ¿je  "mima, Si la bomba de gasolina ea eléctrica limpie el contacto 
con el cable eléctrico y revise éste también, revise loa 
contactos de la misma; ti Imán quemdlos, sustituya la 
bomba; si solamente estén sucios, I (mallos con una lima 
de platinos, Limpie el filtro, SI la bomba de gasolina es 
mecánica, desmóntela y revise su diafragma, si esté me• 
lo, reemplace la bomba, limpia el filtro Interior y colo• 
que de nuevo la tapa, Revise los tubos y conexione; en 
busca de entradas de aire. 

motor buce exPlo. 
mes 	ruidosas que 
en 	por 	el ceria. 
loe, 

Motor fuera de tiempo. Poner a tiempo el motor con una lámpara de tiempo. 

Cables u tapa del distribuidor mojados. Seque bien los cables y la tapa del distribuidor. Ponga 
los cables en el orden que deben ir, 



MANUAL DE DATOS TECNICOS AUTOMÓTRICES TF VICTOR 

FUNCIONAMIENTO DEL MOTOR 

SINTOMA CAUSA SOLUCION 

El 	motos 	..1'1C•911J, 

000 pelle poca po 
tenCia. 

M„,,,, o,,,,,,, ,„,no. 11111,0! 	O 	: 	,:nys, • 	, 	'. .,1,1 	1:1),11.11, 	Limpie, i .1. 	:ti!.1111e 

Avance defectuoso del distribuidor.. 
Revise el 	buen,. de yacen, y p 	bulas las conexiones 
están 	en 	su lugar 	y si hay 	lobos ea, ixtados o 	rotos, 
cámbielos 

Entrada de Jai, al caiin.rodor Apriete 	iodos •ns 111411§1101 t'O'. 	li,,I, 1 VI C.1,1)0,,Ili111. 

• 

Punterias 
neguie 	131 	lik,••• ,o..e 	de 	deu..7.!, 	d 	i 	.q1CeillCale,:inta 
del fatiricanle 

Perdida de cnnitri,11,10 
Tome una leciura do la compresión de cada cilindro. 
puede que necesita vellos un los pistones, 

Varidas (lel ace,esarlar mal ajustada' Ajuste las yarelsr dliN:ibbi,i11119111,  

Poca entrarla do combuslible al carburador 
. 

COIDIPUübe 	be, 	5111111h), 	y 	sus 	vals olas, 	el 	I duo 	be 
combustible y Id tromba de gasolina, 

El 	motor 	ralla, 	no 
',arre 	compjas,árs 	y 
suelta 	agua 	por 	el 
tuno 	tic 	escape 	eS. 
huelo eal.0111, ..i  .10. 

Im 

Junta de la cabeza quemada o rota. 

• — 
amblar la junta de la cabera. Reviso lo cetrera Y mán 

lela a rectilicar 

' 
Cabrea 11400(10 .1 	,,aboasla elle 	'Mala 	30.9 	4411.1 Il00VJ 	51 	,11,iftltIOIN elle ala 

1104(1,1ol ',.I. ,9 I •1 	,Pler.!,i a 11.1 ',Hes , 

Bloque del motor rajado, 
CJlntne el 1:Imi4e de, nmloo, o el '1,404 completo ya 
que tel mas ei.onornico si compra un„ de uso y lo caer 
da 

El 	motor 	aparente 
mente no llega a su 
nivel normal de tem 
peralura. 

Termostato defectuoso, Cambiar ellcunostato. 

Indicador de temperatura dolectunso Cambia, el :sel,caslus slelee1.010. 

El 	motor 	falla 	y 	si. 
gue andando y álgu• 
nas veces se para el es• 
tá en baja. 

v 

Defectos en el sistema de encendido 

Revise las Isums 	bullidas .1 reemolarelas si están malas 
Compruebe los platinos, lambidos y seqülelos de 111.10110 

a las especilicariones del 	labricanie. 	Rotoso los cables 

de ella y  bala unción, Revise todo el sistema do coced 
dido. 

Cables de las !mies o bobina dalladol Cambur los caPles sjailados, 	e  

Ague en el combustible. 	 . 
Vaciar el tansa.,S 1101 consbushble y linsp,ai 105 lineal. 
Rellenar el tanque do combustible con gasolina Yesca. 

Entrada de aire al carburador, 

. 	. 
Apretar todos los mulillas de fijación 1101 carburador. 

Carburador mal asustado. 
Regular deis lamerle los tornillos de ajuste de Combo; 
tibie y are, de mies& a las espeellieeemnel del fabrii 
cante. 

Mezcla muy rica en gasolina. Aballar el carburador debidamente. Limpie el filtro de 
aire. 

El 	motor 	falla, 	ha. 
tiendo pequehas e, 
()M'iones o grandes 
explosiones, 	de ma. 
vera irregular , 

, 
Suciedad 	en al carburador, en las lineas 
o en 	e! lobo. 

Limpio el 	carburador 	y 	las 	lineas. Ajuste el nivel del 
flotante en el carburador. Revise la bomba (le gasolina. 

Si es MOCOMCJ limpie 111{ 'Otros, rellse su diafragma, re• 

Phela u caMbiela. Si es eléctrica: la.ipie lodos sus con• 

tactos 	y 	lía,  os 	Comprueba 	que 	le llega electricidad 
constantemrnie, Si no funciona, cárnisieia 

Nivel bajo de combustible en el carburador. Ajuste el 	flotador 	u seellIlligtel0 5, ,,d funciona eOrreC• 
lamente, 

fb” 
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MANUAL DE DATOS TECNICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

FUNCIONAMIENTO DEL MOTOR 

CAUSA SOLUCION 

El motor te pare en 

baja R.P.M. 
estando caliente 

Estrangulador de$ajustado. Ajustar m'enquicien o cambiarlo, 
Poca anteada de ane o estrangulador 
I uncionantln incoi levemente. 

Limpiar 1 duo de aire del carburado( o Cambiarlo. 
Revise el ettranguladnr. 

El mutar Si  "" CO 
bajas 	R.P.M. 
estando caliente 

Tornillo de baia muy cerrada. 
Ajuste el tornillo de baja en el carburador, 

Mala regulación del carburador. Regule los lornillos de entrada de gasolina y de aire 
en el carburador. 

Mal Oro del celan.] radar trancada. Revise 	el 	funcionamiento del estrangulador, cámbielo 
si cite defectuoso o engráselo. 

Plal ¡nos desgast dilos, sucios o mal calibrados, dLoimapliaer elosps ePcilcililo'nieusidtiellújrrlaynirilbr  e 1°1 de "9".  

Flotador atorado. 
Revise el flotador del carburador, limpie la válvula de 
aguja o reemplácele. 

• 
El motor l'abeja de 
mima irregular.  

é 

Colmado, mal ainsialo. Regúlese 	 •el caiburailor de acuerdo a las esPaell ¡culo.  
res del fabricante. 

Platinar sucios, en mal Ardo o mal regulador Límpialos, ajústelos o cámbielos si están en mal estado. 

(lejías sucres o en mal estado. 
Limpie las bujías o sustitúyalas dno sirven, Calibre. 
las de acuerdo a las especificaciones del fabricante. 

Entrada ele dile en el carbtoador, 
Revise :untas las fincas y apriete todas los conexiones y 
tomillos que aguantan el carburador. 
Revise Id linea de succión. 

El motor te detiene 
mando so  para el iii, Tornillo de baja mal ajustado. Regule los tornillos del carburador, 
llillifai pero cuando 

11e está en movimien• 
lo 	trabaja 	normal. 
mente, 

Filtro sucio Limpie el filtro o cámbielo, 

Entrarlas ele aire flor lia11 con fiurador Apriete todos los totnillos que lijan el carburador. 

C otor 
Cuando se acelera  el Carburador inundada de gasolina. Revisar 	y limpiar las agujas Inyectores de combustible 

en el carburador. Revisar el flotador. 

No llega suf iciente gasolina al carburador. 
tedia aguja de combustible en el carburador, Re. 

visar llorada, 

Filtro de aire sucio. Limpiar el filtro n cambiarlo. 

El room funciona, 
no 	te 	pala, 	peto 
mantiene una acriba. 
ración del iciente, 
Motor sin tuerta, 

Inflada de aire por l/a4l' tiaiburador Apriete 	los tornillos que lijan el carburador, revise las 
juntas y cambie las que estén en mal estado. 

N. 
La gasolina llega indebidamente al carburador 

i 
Revisar y limpiar la aguja de combustible. 
Revise le bomba de gasolina. 

Poca compresión en el inbro, • Pude necesitar inillób en los pistones, asentar válvu• 
las b cambiar juntas bel njotdr, 

Punletiai descalibradas. 	• Calibre lis punterías de acuerdo a las especificaciones 
del fabricante. 

Motor fuera de tiempo Ponga a tiempo el malar con una lámpara de tiempo 

1 



MANUAL DE DATOS TECNICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

SISTEMA DE ENFRIAMIENTO DEL MOTOR 

SINTOMA CAUSA 

-.- 

SOLUCION 

Motor 	sobrecalenta. 
do. 

Falia de liquido refrigerante, 

-• 

.ompruebe artes de rellenar, por dónde te le sale el li• 
<luido al sistema. Rellene cuando repare la fuga con un 
refrigebinte comercial nue son mejores que el agua. 

Correas del sistema flojas o rotas. APPere 	OS Correal 	V Car erre 'as defectuosas, natal o 
ogr.otorlat 

Mangueras defectuosas o rotas. 
Cambie ,asmanqueras 	que 	tengan 	fuga 	la 	fue estero 
demasiado suaves y que se puedan aPlastat. 

Tapa del radiador defectuosa 
Camlneia Por una nueva que sea la adecuada para su 
automó,i•I 

Suciedad en el sistema. 
• 

Drene vi 1,11erna, lifinhel0 COI alguno de los larddueldi 
que hay en el mercado y llénelo nuevamente con re. 
Implante. 

Termostato defectuoso. Cambie el termostato. 

Bomba de agua deleetuosa, Cambie .4 bomba. 

Paneles del radiador sucios. 
L,Iníw' 	i,1S 	paneles del 	ralrafor 	0011 	una 	~s'Urna, 
dala 	(rue 	o 	a,re 	pueda 	Circular 	4 	treces de ellos ayu• 
dando al enbrainrent0 del linu,do refrigerante. 

Ventilador defectuoso, 
. 

Cambie el ventilador o repare el embrague del MISMO 
si ese es el caso. 

1 

Motor bata tiempo 
Ponga a lempo el motos de acuerdo e los especifica. 
c.onut ria. rabr.cante. 	 #1.1. 13 

Avance automático del disnibuelor delectuo• 
so, 

s1J, 
Revise 01 avance arrimo 	J butrrtatenkt arias de as 
al sistema. 	 .a• 	.. 	• 

r . 	1. a *?.i., 	•, 
Junte de la cabeza defectuosa. Cambie la junta. 	s•kl, 	'es 	3 	•',.3 	• s 	:1  

.. 

El 	radiador 	pantpre 
par ce 	agua 	y 	ba,„ 
que rellenarlo con', 

. nuamente. 

Fuga en la bomba de agua. 

, 

	

Cambiar el Sello de iraurOo %portal vea nueva 	no 
ts 	0, 	1 	•... 	.. 	1, 	„ 

Puede .5 • rlior se. 	 . 	u,•  •,* 	r. 	, 

Fuga por mangueras o radiador. 

- 
dCoairstplloradr,:javlenmjaasngmuaeil,aclh 

manchaspor
lcpa 1/4, .?)1:11,11.5. Ifalsafbr,105..1 el.,tar:lj) 

Escape de agua dentro dioroi. 
• 

Cambiar i3 ¡unta de la cabeza, retal/N.0bn y man. 
darla a ,Lculrear. Revisar el bloque 	tutor en busca 
de talad.das 

Ruidos 	errtrePos 	al 
arrancar en Irlo o al 
acele 	de golpe al 
generareces. 

Ruidos  
I a correa pasma p/er trabado la bol, ni'ate 
aloa 	 I Al 4 	al 

"A;ie,,• 	1(a. dude 	á 
... 	fusta, 

_ti,,Ni. ',  
l'  Bandas 110101/-  re' . 	..5.-  , 	% 	¡ tgjig Ve las correas y camb e bu defectuosas: 

- l' 	.11 	, 	• r'' 	• 1 • 	1  4.--; 
Falta s1,4natase ez iapinbij del istviotiia Wo,,ca,  Ir' allerniosor o generador o reemplazar el Co' 

delect 	311 	 1, 	. 	rrokalr. ti aa shrs/stelys. engrasándolo. 

• 11 	4511#1 	t-• h )A1 1 	'1. "-rtl  Beton% (1.4c1.̀ aglaNdforo 4111d, d daintd•h 	II 	ouvIddo'r, O caingrai trolera. 

o sin loblicacioo, 	izi% . / 	44,-..‘ ••• ..... 	.-41  ao ''e •• , fr  
's. 	• 	30  

• . 	1 	• 
avir 



MANUAL DE DATO TECNICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

SINTOMA CAUSA SOLUCION 	 r 

La 	luz 	piloto 	de 
presión del 	aceite se 
enciende ¡mimo, 

te, 

Coneaidn defectuosa. Revise las conexiones y el bombillo 

Interruptor defectuoso, Cambie el interruptor. 

Balo do aceite el cárter. Rellene de aceito el motor hasta su limite permitido y 
revise fi tiene alguna fuga. 

La luz de presión de 

aceite 	"lamente  se 
apaga cuando acelera 
con tuerca. 

Presión insulicienie de aceite. 

Si el aceite que siene en el motor es del grueso adecua' 
do, debe ir a un taller, pues le bomba de aceite esté de• 
lectuosa, También puede que el motor en baja esté de• 
matiado bajo de aceleración, regule el carburador. 

La luz piloto del ge. 
llenador se mantiene 
encendida 	siempre 
len 	los 	casos 	que 
tengan 	aguja, 	ésta 
esté 	en 	la 	posición 
de descarga). 

Correa del ventilador rata. Cambie le correa rota. 

Regulador de voltaje defectuoso. 

r 

Limpie los platinos del regulador o instale un regulador 
nuevo, 	 • 

Generador o alternador 	no producen eleieri• 
edad. 

TRANSMISION 

Compruebe las conexiones. Si es un regulador revise 
las escobillas o carbones reemplazándolas al están muy 
pequeñas, SI es un alternador compruebe su continulr 
dad y r .párelu o cámbielo de acuerdo a su costo. 

SINTOMA CAUSA SOLUCION 
1 

Les velocidades "ras. 
pan", 

SI el auto está parado es que está muy rever 
',momo. Ajuste la baja en el carburador a sus RPM, 

SI está en marcha, los sintonizadores están 
desgastados, 

Es un trabajo para un sellar especializado. 

Si está en marcha, los baleros de la cofa están 
en mal estado, Es un trebejo para un taller especlelleado, 

Mal !uncionamlento del embrague. Sustituya el embrague o repare las partes dañadas. 

1 
Ruido  en  l a mine. Sato nivel de aceren, "hallárselo al nivel que indiquen las efinclirCacionat del 

t.brIcania, 
misión 	estando 	el 
auto en marcha ha; 

, 
Tranunision desalineada Alinéele de acuerdo a las especif 'ciclones del f.bricante, 

tia adelanta, ... 	, 
Desgaste o Metas rotas en la transmisión, Cambie las piezas desgastadas o rotas. 

, 
patina. El embrague 

loco juego en el pedal. 
Ajuste el pedal de acuerdo a las especificaciones del la. 
Monte. 

Grasa en al disco. 
Limpie el disco. o reemplácelo, Desmonte el 
embregue y busque la salida de aceite, corríjala. 

Embrague desgastado. Cambie el embrague. 

Ruido en la panoli. 
Sión estando el auto 

atrás, 
en marcha 	hacia  

Eje o piñón de marcha atrás desgastado o de. 
'ectuosp' 	' 	• 

• • 	• 	e 
. 	.. 

Sualltdyilas pian Mecimos». 
. 	\ .. 

Las 	velocidades en. 
trae o salen con d,li 
[tallad, 

- Nov el r 	de aceite incorrecto, • 	,  
Lleve el nivel. de acede al adecuado de acuerdo con 
las espralilicagiones del fabricante. 

Avenid interna en la cap de cambios.". 
4 

.Delo 19 ilq. taller espe'Cialitado. 

18 



MANUAL DE DATOS TECNICÓS AUTOMDITIICES TF VICTOR 
TRANSMISION 

SINTOMA CAUSA SOLUCION 

El ~una 1,10 y !l'a 

5.,0,e,.., 	.1., 	-..lar 	rasos 	n 	.. 	.n.nls 	cond. 

'''''' 

Canica 	int e ile.nitel len Mútt,i, 1.,,,,t)..,101 todos aunque 
sea uno ,,,,• 	• -I •., .ala ‘re0cluelo. 

Embrague en mal estado 
Cambie el ceso, agio, 

pum, re el 	effibra• 

que, con el motor en  

Linar, 
marcha 	y 	ene 	velo- en 

!,tal ajustados ins mandos del embregue. Ajuste la carera 	en vario, si estJ correcta, habrá aire 
I.1 linea il,,,Iriuheol. 

ce 	' 	.'•' 	''''' í''.  ' ' 	" 'II, Cipl 	el elm.ii iire. 

hollado Im'J I,I lon' 
do 

rein •l: l e nleviee 	!mg.nlarlo o el. — ll en Hl.) Caemns e 	r :',,, 1,  I ,,,,,t,,,,],,,, 

Colluin deloctuoso o falta de masa. Cambie el collaini o engraw el mono,. 

1.1,, acioner ne el su,  
n en marcha, 

Ruedas apretadas o neumáticos que necesitan 
balancearse 

kiwi.,  las luerCal de las ruedas y balancee 
los neumáticos en ein taller, 

9,,,,du.•,,;(11n  oros 
Am.ete las inerrás ,P las ~tul ; I;Jl Imm! id; 
Nundr e.), 	.., ,o,  tal., 

COlmelet de' as 'nanas delanteras ilee'ClUatnt Coartare hl Ce,i,nel,1 • 

l'Ojee del ventiledor rola. Cambie el ,eni dador, 

Procesas o 	mal miedo, iMol tiv penymniOn 
. eie .1. 	sa,!..l.'I malo, delemum,e 

ca,,g,,, ia, &necia y eomia el problema en el eje el 

Moco' iun"'". r".  
'n  el auto "n  " mue.  
ye. 

S' e. 	0.11o. .1z ir antMounn gol, e 	0.10rne 051,1 
roto o el Puente trasero esta dein tuneo. 

,.. 
ocia fire....5 ) ',. 	. ,. 	1..),  vi 	0.to baria ort taller, 

Si el árbol de transmisión no gira, el embre. 
QUO patina o no funciona. Sed preciso 'ensalce; el auto hasta un taller. 

El embrague patilla o no trabaja. 
Revise el embrague, Será preciso remolcar el auto hasta 
un taller. 

[Incubad 	al 	poner 
las velndades. 

s• 

Poco juego en el pedal del embrague... 

Rae« el idean del {10,141 y dele el adecuado de acuerdo 
a las Cer,N3  ier,,Dell 110I 	fabricante. 	teste lo varillas, 
CerCioraryiele de que están en 01 'muelan, sl hay alguna 
roja 0 donada, cámbiela. SI es de !Muna hidráulico, 
puede que nn tenga liquido, rellénelo y purgue el sistema 

Plato de pichón desajustado u daTedo. Cambiar [arquero, 

MICO detenliado, Camba, 11,sto. 

Las 	velocidades 	se 
fallan estando el au• 
lo en marcha, 

Cale de cambia en mal estado. Llevarlo a un tallo eipecoiindo. 

Soportes del motor o la caja delectuold. Poner los idihirtei nuevos o reparar la caja, 

Rudo pa, el pacer 
1,1 	weloC,O,01, 	raerle 
en 	alitof 	automa 
beta{ 	caneo 	en 	'11.1 
nuales. 

Desgaste en la "nene del diferenc,at No es un problenla grave, pero si costoso, puede mane. 
IV hl N,111 Con este sunbiema. 

Crucera delecb, asa Cambia/ er4ela, 

En autos aularnalleos la aceleracaer es eycese 
ya. Reduzca la aceleración, regulando el carburador, 

Pezanea 	ne 	'a'nu'a 
nue edita 

Vados mal apretadas o qesatultadas 
Ajuste las varillas de acuerdo a las especificaciones del 
fabricante. 

UcIne ele la nalanr" e Clenre.),..1 lun. recio,. Engrasé 	..I 	uwen, 	II 	esta 	ruega 	el,  ynániele, 	dmq,e1 a. 
enaia lils, M'antela de nu YO 

Ver lilas CP "'ande (Imantadas. 
Cambie las "atinas desgastadas. 



MANUAL DE DATOS TÉCNICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

FUNCIONAMIENTO DEL MOTOR 

1INTOMA SOLUCION CAUSA 

1 El motor sigue lun• 
cionendo d'apila de 
ser *Pegado. 

Carbón en le amera de combustión, 

Motor excesivamente caliente. 
Bulla muy caliente, 

Limpiar el carbón en el motor, revise, las válvulas de 
admisión v MIPS, 

Ponga bulbo del grado térmico adecuado, opón aspe• 
cifiociones del fabricante. 

El moro, felio en al• 
te velocidad. 

Entrada de aire el colector de admisión, 

Platinos en mai airado, sucios o mal regulados, 
Necesidad de afinación, 

Apriete todas las conexione' relacionado con el colea 
los, 
Limpiar o cambiar platinos y regularlos de acuerdo e 
las especificaciones del fabricante. Hacer afinación si 
es necesario. 

Bullo defectuosos. Cambiar bultos o limpiarlas, volviendo e calibrarlo de 
acuerdo a las especificaciones del fabricante. 

Suciedad en el carburador, 
Limpiar ekcarburador con un producto o ••purgante•" 
que se adquiere en las tiendas de Pieles Para autos. Si 
no resuelve, debe desarmarse poniéndole un nuevo 
luego de las piezas que se desgastan. 

Ajuste los balancines, 

Filtro de aire del carburador sucio. 	 Limpia o cambie el filtro, 

N'encino necesitan ajuste, 

El motor trabaja 
muy irregular,  

Motor Fuera fe tiempo. 

Motor muy caliente. 

Poner el motor a tiempo con latirnos,' de tiempo, 

Hachear el sistema de enfriamiento, 

Cambia las bujías a les que tengan el grado ohmio* 
adecuado, de acuerdo a las ~ficaCionas del Sanó. 
oro. 

Bulfes insdectiadal, 

Gasolina ineprooiede. Poner la gasolina apropiada. 

Depósitos de carbón en la cámara de combus 
lión. 

Limpiar loe depósito' de carbón, mis« las válvulas de 
admbión y escape• 

AVISOS Y SUS PROBLEMAS 

Falta de aceite, 

Luz delectuoia. 

Bala presión de aceite, 

Agregarle el aceite que necesite y buscar le razón para 
el consumo, el dite es **olivo. 

Cambiar luz y IIIVIllfconex 

Tiene un problema en el sistema de lubricación del mo• 
tse, Puede Bar le bomba de aceite delectuoea, Vaya el 
taller de inmediato y no camine el auto en cata* cordi• 
clon«, pues se puede desvieiar, 

interruptor de presión en mal estado. Cemblar el Interruptor, 
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La luz piloto de pre• 
alón de aceite se 
mantiene encendida 
después de arrancar 
el motor. 
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SISTEMA DE ENCENDIDO 
FUNCIONAMIENTO 

13 condensador almacena momentáneamente 
la corriente del circuito primario, evitando asi el 
arco eléctrico entre los platino' Al Interrumpirse 
la corriente, el campo magnético se desvanece 
rápidamente. El desplome de las lineas de fuerza 
es lo suficientemente rápido a fin de que pueda 
producirte un voltaje elevado en ambos embobi• 
nodos: primario y secundario, 

Pie. tl Temo u le maulle del melleimple, lel pm. 
eme de meendide. Le «FM «Mame Imite les 
mulo B p Cl munen lee eedlitleme Mete. 
Matee que virtualmente ei extinguen m C, 
mg lee sedal« eamlinedee di hl lobina y del 
madantedor, 

Cuando loa platinos se separan, la corriente 
continua o directa del circuito primario, por iner,  
cia, tiende o. fluir a través de :in platinos y los 
quemarla inmediatamente el no hubiera una pro. 
visión para desviarla: el CONDENSADOR 

Esta corriente crea una carga electrostática 
en las placa: del condensador. 

Debido a la autoinducción en el devanado pri• 
marco de la bobina, esta carga aumenta rápidamen• 
te en diferencia de potencial a un voltaje mayor 
que el de cualquier parte del circuito primario.  
Pot esta razón el condensador se descarga rápida. 
mente a través de la bobina provocando un flujo 
Inverso de la corriente en el mismo circuito pri• 
mario. Esta Inversión de corriente origina que el 
condensador vuelva a cargare, para descargarte 
nuevamente en el devanado primario de la bobina. 

DEL CONDENSADOR 
Se conoce esta función como descarga oicliato,  

Tia y continua :lama que be diblpa en el sistema o 
bien ara ruerrumpida por un nuevo cierre de 
platinos cada ver que la corriente cambio de sen,  
tido en el devanado primario de la bobina el can 
po magnelico se desvanece produciendo uno nue,  
vo en dirección opuesta (Fig. 281. 

El condensador debe tener la capacidad ade• 
rueda para el sistema de encendido en el cual 
funciona 

Las i‘spc vibraciones di: construcción de un 
condensador determinan su capacidad, la cual ea,  
tá comprendida, entre los siguientes rangos.. .18 a 
23 microfaradios y .25 a .28 microfaradios. 

	1 
 +1 5::=3  

/ 	/ 	N 

	

TRANSFERENCIA DE METAL 	TRANSFERENCIA DE METAL PROVOCADA non LA AC• PROVOCADA POR t A AC• CLON DE lEd CONDENSd• CON DL UN CONDENSADOR DOR DE MENONCAPACIDAD DE MAYOR CAPACIDAD 
Pig. SP Condiem da lal plithno, en un 'Mema nra. 

Ilro a 'iota coma embolia le le seden de un 
andemelor inademade. 

En un sistema eléctrico negativo a tierra, se 
Inodoro un cráter en el contarlo filo ¡conectado 
a Petral cuando la capacidad del condensador es 
mas baja de lo especificado y cuando la capacidad 
es mayor de lo debido, el cráter se manifiesta en 
el contacto opuesto: el móvil, 

En un anima positivo a tierra, sucede lodo lo 
contrario Conexiones Rolas, voltaje excesivo en 
el sistema, régimen de carga excesivo, etc., pueden 
modificar esta regla. IN, 291, 

LINEA DE 
LOS CONTACTO S SE CIERRAN ENCENDIDO el 0: 

LINEA DE BASE I 

IETAPA ETAPA 	• ETAPA DE DE INTERMEDIA ANGULO ENCENDIDO DE CONTACTO 



ROL 

MANUAL DE RATOS IONICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

PRUEBAS DEL CONDENSADOR 
Las principales prueba que se hacen el con• 

densatior lana en el banco da pruebas como en 
el vehículo son 

1.—IIESISTENCIA —Le excesiva resistencia eléa 
alca en el circuito externo del condenador 
impide su rápida carga y descarga, 

2 —l'APACIDAD.—Debe tener la capacidad es. 
pecificada por el fabricante. Si en la prueba 
de banco el condensador resultara aceptable 
y montado en el distribuidor, el probarse, In. 
fiare falla. debe revisarse entonces el cit. 
culto primario. 

3 —FUGAS,—Las fugas se deben a fallan del die. 
léctrIco o aislante. Loa condensadores con mal 
aislamiento podrán funcionar bien por poco 
tiempo. pero después fallarán. 

SEPARACION REAL DE C> 
	

C-1  CONTACTOS .03S" 

CONTACTO --es 

CALIBRADOR DE 0.1(1' 

Fld• SO lee enemas d lee superficie. de lee 1/10,111. 
ne pilados sea m'afine ere se ineenstese ten 
nestind su enansin mol dm as 'allende, 
,'Indo e pleno. 

CONTACTO 

LOS PLATINOS 
Los platinos o cenada iantiguamente as em. 

pico platino en la fabricación de los contactos, de 
ahi que se les conozca como PLATINOS) son de 
tungstenopor haberse comprobado que este me. 

FUNCION DE 
kLat función de los platinos es Interrumpir el 

flujo de corriente del circuito primario para la 
creación y desvanecimiento del campo magnético  

tal ofrece mejores resultados. El tungsteno ea ex. 
afinadamente duro. Su punto de fusión ea de 
3,4I0T y reduce las tranaferenciaa le metal de 
un contacto e otro, 

LOS PLATINOS 
dentro de la bobina a fin de quc pueda inducirte 
el voltaje de alta tendón. 

MI: • 

SEPARACION DE LOS PLATINOS crála 

• f.." al 
Debe vigilarse euldadoiamente la separación 

de loa platinos: ni demasiado abiertos, ni dema. 
dado cerrada 

Los platinos demasiado abiertos provocan ade 
lento de la chispa y los platinos demasiado cerro. 
dos retrasan el momento de encendido.  

ANGULO 
DE 

CONTACTO 

LEVA DEL 
DISTRIBUIDOR El ángulo de leva o ángulo de contacto (Fls. 

31; ea el número de grados que la leva gira desde 
el momento en que los contactos se cierran hasta 
que se abren de nuevo. Al aumentar el ángulo de ,n„,Aerni  
leva, los contactos permanecen más tiempo cerro. 

'lente. 	 ABIERTOS 

La separación de los contactos nuevo: puedo 
ser comprobada con un calibrador redondo o pla. "FoTIOANIS/WICTONTAITYMAIENTé 4°11°84111/"` no; pero en los contactos usados o gastado: salí. coilaccio Aisew10 
Bátese un medidor de ángulo de leva. La superfl. 	DE CONTACTO 	. 

1.4. 11 Miele 4. mente ea ea nein de lear cíe de loa contactos gastados es áspera y no puede 	 II óyele de lona e anule de emane s
is,

el 
ser medida con precisión con calibradores como. 	 .diem de peda co. ¡In la len ululase lee 

alunes pereemease 
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Dik9r8N501"  
dos y como consecuencia aumenta la corriente psi. 	 13) 
mana y la bobina produce una chispa más ce. 	 CONTACTO 

CONTACTOS 
ABIERTOS 



CAPA 

OTOR 

DEVANADO 
SECUNDARIO 

11101111A 
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nes y corrientes. IN. 30). 

FI ángulo de leva aumenta a medida que los 
contactos están más cerrados y disminuye a me• 
tilda que están más Ablerlen. 

El brazo móvil de los platinos está construido 
bajo especificaciones precisas y minuciosas Debe.' 
ser lo mas liviano posible a fin de que los con. 
lactara cierren rápidamente á altas velocidades, 

TENSION DE LA MUELLE 
Además del ángulo de contacto debe compro- 

barse la tensión de la muelle o resorte. Para ello 
utilicese un tensumetro Si la tensión ca madi• 
tiente los platinos no se cerraran en el inoinento 
oportuno y además vibraran. Par el contrario, al 
la tensión fuese excesiva, habrá rebote cada ves 

4  que se dieren y la bobina no funcionará en for. 
MI adecuada, agregando a esto, el desgaste pre. 
maturo del bloque de fricción y de la leva. iFig. 
32). F.I. as Comdmiltote I. ter win de I. nwillt lo 111111 

11‘1111 el lipa do ploluo, poro pmetelmen• 
To lite mal rombJ a roo. 17 	P.O. 

ALINEACION DE LOS PLATINOS 

l,a deselineación de los platino: ocasionará 
desgaste prematuro, recalentamientos y picaduras 
de lea mismos. 

PLATINOS DESALINEADOS 

O 
LAS ASEAS Of LAS ASEAS DE CONTACTO CONTACTO SIEN ESTAN DESCENTRADAS CENTRADAS 
Pié. 33 lea pleilaes Man ONU lilao IIITAMROI pro 

se mime Ileadeseraleera y ene larga vide. 

El área de contarlo debe ser siempre el riáis. 
mo. Al alinear los platinns.14UNCAdebe doblarse 
el brazo del contacto móvil Dóblese, cuando sea 
necesario el soporte del contacto fijo. 

Al Muertas transferencia de metal en los piar 
tinos, o asperezas en su superficie, es preferible 
reemplazarlos y no "pulirlos" con esmeril e lija 
porque las partículas remanentes provocarán ar. 
cos eléctricos y su rápida destrucción. 

La leva tel distribuidor debe mantenerse 
brinda, siempre, .:rara U1141 capa delgada de grasa 
especial, nunca se utilice aceite para motor. 

PLATINOS ALINEADOS 

CIRCUITO SECUNDARIO 
El Circuito Secundarlo o de alto voltaje, com• 

prende el devanado secundario de la bobina de en• 
cendldo, un cable conector entre la bobina y el 
distribuidor, la tape del distribuidor, el rotor, los 
cables de las bujías y las bujías. 

) ..1, , 1...,. 	P14. 34 Gmegeetiateg del elteslie temierie. 

1 ..tli '' ., ,. DISTRIBUIDOR 

23 



Fit 11 Cenen 	14. 11. distribui4er, 

MANUAL DE DATOS TECNICOS AUTOMOTRICES TF VICTOR 

DISTRIBUIDOR 
La función del distribuidor ea doble: 

1.—Abrir y cerrar los platino§ del circuito prime. 
rie a fin que se produzca la corriente de alta 
tensión en el circuito secundario 

2:—Distribuir esta corriente de alta tensión e ca• 
da hopo, en el instante preciso, a través del 
rotor y la topa del distribuidor. 

Las partes principales del distribuidor son: la 
boro o rol la flecha, la leva, un ~solomo de 
avance al encendido, una placa portaplatincie, los 
platinos, uno o dos condenadora, un rotor y una 
tape. La flecha y la leva giran generalmente se• 
asonadas por el árbol de levas e la mitad de la 
velocidad del tumor idos revoluciones de motor 
corresponden a una revolución de distribuidor). 

TAPA DE DISTRIBUIDOR 
La tipa del distribuidor uta hecha de un mis 

Serial altamente aislante. Cubre la parle superior 
del distribuidor y se sujeta a la base por seguros 
de muelle o por tornillos. En la lapa están las ter 
orinales del roble de alta tensión que conecta a la 

RO 
Al igual que la tapa del distribuidor, el rotor 

está hecho de un material altamente aislante, mol. 
deado. Gira obre la leva del distribuidor, acolo• 
nada por ésta Al girar, el "dedo" del rotor, va 
quedando en tinca recta con los terminales de los 
cables de las bulles y ad, la corriente de alta ten. 
sion se distribuye a cada bulla, 

Tanto la lapa del distribuidor como el rotor 
deben revisarle constantemente por roturas o grie• 
tas Deséchese la práctica de limar el ' dedo" del 

bobina, sal como lea terminal« de los ubico de 
las bullas. 

El contacto con el rotor se hace a traves de un 
carbón y un resorte. 

Limpies* la lapa con un solvente guaye y al 
quise con aire comprimIdo. En caso de roture o 
fisuras, o al los contados de las terminales de los 
cables (Atuviesen gastados deben reemplazarse. 
Téngase el mismo cuidado con el rotor. 

TOR 
rotor ya que sal se aumenta el "puente de aire" 
o separación entre el extremo del rotor y las ter• 
minalea de los cables de las bujias, provocando 
una resistencia mayor al paso de corriente, 
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AVANCE CENTRIFUGO 
El mecanismo del avance centrifugo se loca-

11.9 en la parte inferior del distribuidor. Fig. 38. 
Consiste substancialmente de dos contrapesos ac• 
donados por dos resortes iuno, primario, de baja 
tensión, que regula el avance a baja velocidad y No Hm: Ama 
otro secundario, de alta tensión que regula el 	al ENCENDIDO 

avance a alta velocidad del motor,. Los contra• 
pesos se desplazan hacia afuera, por la fuerza 
centrifuga, a medida que curtiente la velocidad 
del motor. Como este mecenismo está sujetos la fle. 
cha del distribuidor, su movimiento se trasmite 
a la leva a través de una placa, lo que hace que 
los platinos se abran y se cierren antes y la mes-
cía de aire y combustible 5C encienda antes con 
respecto el desplazamiento del pistón. La calibre.' 
clon del avance centrifugo se logra modificando la 
tqnsión délos resortes primario y »cundido (3111.39) 

AVANCE POR VACIO 

AVANCE TOTAL 
AL ENCENDIDO r 

141 ae 
Coroponenio5 del 
kletsoonne dN 

e.onco tinlriloje. 

1 
Pie, al Metimenie del moto centrifugo. 

Cuando el motor opera con el estrangulador 
parcialmente abierto, el proceso de la combustión 
es más lento en vista de que la mezcla de aire y 
combustible es menos densa que cuando el estran• 
guiador esta completamente abierto Esto se de-
be a que la mezcla no está muy comprimlda. Ad, 
la combustión requiere más tiempo. Para apto. 
vechar Inda la potencia del combustible se nace• 
sita un adelanto adicional al encendido. 

LEVA 

DIAFRAGMA 

CONDUCTO 
PARA 

EL VACIO 

RESORTE DE 
REGRESO 

Pié. 40 M'alelo ele del avino, Per 
Como el vacío del múltiple de admisión varia 

con la carga del motor se utiliza este vacio para 
regular el movimiento de la placa portaplatinos 
y proporcionar de esta manera el avance adicto. 
nal a la chispa: avance por vacio. Fig. 40. 

El mecanismo de cale avance comprende una 
cimera de vacío cuyas partes principales son un 

, diafragma que cae conecta, por medio de una pa. 
lance, al portaplstinoa y un resorte. Por un con-
ducto se une el diafragma a la parte ulterior del  

carburador para arruar directamente sobre el es• 
trangulador o válvula de mariposa. Al abrirse el 
estrangulador. el conducto de vado queda cupe. 
dito. Entonces, por el vado del múltiple de ad. 
misión se mueve el diafragma, la placa portaple. 
tinos gira aproximando los platinos de tal mane-
ra que éstos se cierran y se abren inda pronto. Ea 
decir, la chispa se adelanta de acuerdo con la can-
Wad de vacio en el múltiple de admisión. 

Con el estrangulador abierto totalntente el ade-
lanto por vario es nulo. El único adelanto al en. 
cendido en esta condición es el proporcionado por 
el avance centrifugo. 

La calibración del resorte de la cámara de va-
cío modifica el grado de avance por vatio. Esta 
calibración se logra con la adición o supresión de 
roldana, 

Pie. 41 El Ovil. Sal amo por violo so hese ediegen• 
de e "Monde «diana* pan dar mayor o menor 
bailen el emane de egreso, 
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DIAFRAGMA 

O ROLDANAS DE 
®r.— CALIORACION 
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COUGAR S' MUSTANG 
....- 

(

47.1... 

;asgan 

AMORTIGUADOR 

PARAGOLPES 

- . 
MORRA SUPERIOR 

COMET Y 
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TORNILLO DEL 
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FORD MOTOR CO. 
FORQIMERCURY MEDIANOS 

Los 111111s di! ejes  111111111FR Illdieall si •1is 
Ilechas están sujetas por seguros en e: 
ell EsIllk ojos los ClIjilleleS Se des1111110',111 
oto un martillo :le deslizainieitio. l'u 
111 1  11% eles los mittleres están ahoiadus 
en un anillo Je 	que debe set si',  
parxdn 11:1111 el des1110111:01,, 1 lis t rs 

WUN y %Ali/ cosmos 0111 
ros en C, 1 odas los denlas ejes ellen! an 
con anillos de retos:din para los onine. 
tes. Si la segunda tern de la clave del eje 
es una r, se trata de un ele Traction.1 oh 
IWFA, WhII, etel. Ware siempre las 
claves del eje s las proporciones al orde• 
nar partes. 

Flocho del eje, coilnele 
y sello 
Doomontole e inidoloción 

Estos procedimientos se mollean en la 
sección del Ford, Mercury grande. 

USO DE GATOS 
Y CABRESTANTES 

Al militar tus gato de piso fijo o un gato 
ton 'odio:denlo el los morunos iles Fan. 
mina, Zeploi NIustang, eatni, L'ougar 
NR.7, Coininental PM:•81, y co el 
1.717 ,7sliosons y 1111ml:don! 19:11. es 
posible lesionar la palie delante.' del  

auto colocando el galo por debajo y al 
Centro dei ~coño No. 2, Tal:lisien 
piletle elevarse LA liarle delantera 
quiera de los lados del extremo ti iINCIM 
eoloeando el van; do piso abato de la 
',coalla de lit Mida owilanlei  en los min. 
tos de enmielo unloados en el caso del 
galo que se 11101101 V1111111 con el 11:11111111. 
Para elevar anillos lados traseros al mis. 
mu tiempo, coloque el gato de piso bajo 
el AlOjaMtenin del diferencial. TainhiCit 
pueden colocarse gatos bajo el aloja. 
miento del eje posterior, entre los abra. 
zaderas do los brazos de suspensión y el 
alojamiento del diferencial. No coloque 
los gatos balo las abrazaderas de los lira. 
isly de suspensión. 

Eit el Copilot:Mal Malta 10011, cada 
lado de la parte delantera del vehículo 
puede ser elevada mediante un gato co. 
losado en la bolsa del resorte del brazo 
inferior o mediante presión del gato so. 
bre el i rochela delantero o el travesaño 
al que está «mondo el estabilizador, 
Vil todos los domas modelos el sonaran 
con el gato puede hacerse en la conesión 
del polio del Ulazr huello'. o Joh:mido 
presión del galo al I ras esanti deliiiiiei o O 
al 1 n'Yes:11)0 al 11110 está C011eVii11111 el es• 

En los postes gemelos de lesiona. 
ademo, los adaptadores delanteros 
deben ser ;tibie:idos con cuidado y lo 
l'asume intitules para aboutir roda la 
zona de apoyo del resorte. Lo los mode.  

los con suspensión trasera por resorte de 
hoja, los adaptadores traseros o las hoy. 
Lltilllas deben colocarse bajo el aje, a 111111 
distancia no mayor le una pulgada bada 
afuera de las soldaduras ceca del aloja. 
miento del diferencial, No perruna que 
los leyaniadores tengan INDIA 10 F1111 
.irliculaeifin de la dirección. 

En los atnomosiles Torillo, monte. 
go, Cangar, Elite, LTD II 1977 y poste. 
1101E1, y en los Thunderhird, Fainnont, 
Zephyr, Mustang, Capri, yen los Grana. 
da 19111 y posteriores, nunca n0,101113. 
tos hacia afuera de los brazos 1111E1'0Tb 
de la suspensión trasera, Coloque las 
horquillas de los levaniadores bajo el 
alojamiento del de, 111141 adentro de las 
abrazaderas de los brazos de 111511C1111O11. 

En los levantadores por contacto con 
el chasis, en todos excepto los Colgar y 
Elite 1976.79 y los LTD II y Thunder. 
bird 1977.79 coloque los adaptadores en 
la forma que se indica. Asegúrese de que 
las almohadillas cubren por lo menos tul 
área de 12 pulgadas cuadradas. 

SUSPENSIÓN 
DELANTERA 

En todos los nulos Cunea, tus ;rima. 
da. Nlaseria,, Nlonareli ) hersadlcs 
I 117):14$0. los resortes delanteros san 
montado, sobre el brazo superior de 
control, en una torre situada en la lomina 
del cuerpo. Este tipo de montaje brinda 
una bueno esrabilidad. El brazo inferior y 
cl posee del estobilitador suvi huyen al bra. 
11) ennyeilelOnal de control y sirven pura 
1111lilt la parle baja del husillo dimane su 
cielo de 111111 1111k:11111 liada arriba y traerá 
abajo, oil poste estabilizador tino t iriD I s a 
rumiado entre dos almohadillas aim. 
piadoras de goma en el estreno delantea 
a lin de amortiguar la suspensiOn en sus 
impulsos hacia adelante y hiela atrás. La 
longitud adecuada de esta varilla es su. 
nuble y debe ser verificada al dar maiiieni. 
miento. 

Ils ION nuuleli I', 1001111, N11111114111, 
1.11) II, 	migar hasta 19/9 y en 
l'hundo lind 197"•79, los restitiet drtnu 
lelos san intimados en el In twit olieron 
Je colorid. Este lipa Je instaltienio, Unir 
vado en los Ford de tamaño estándar du• 
!aislo muelio% años, favorece las sueltas 
al hacer bajar el centro de giro. 

Los autos rail:Boni, Zeoltyr. Couga• 
19,'16•$) y N:11.1, 1 'm'ideal:NI 1911:•19. 
U:toquilla', fusila. (tianaja 	al!, 
I I I) tMilf11111,  195,1, 	\ 	Uayi 
desde 1979 empacan oil di.eart de 1111 solo 
brazo:ami un poste Nlael'iter 1011 1U0d1111.1. 
do que Illill/11 IlOsICs de ehOOLIO 1011111e, 
iiiiIIIIddlh cetro el briuu inferior y 1111i1 bol. 
su para el resorte en el galesa:lo No. 2, La 

diseñada con 1111 1 ido ecro 
de ti icción, logrando ad una buena estahi• 
listad en lit direceion. Entre las %enlajas de 
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111 LEVANTAMIENTO EN RAMPA "ROLLON" 

■ CONTACTO DE ESTRUCTURA CON RAMPA DE UN PISTON 

11111111 LEVANTAMIENTO EN RAMPA DE 2 PISTONES 

gi GATO DE PISO O PATIN 

FIG. 33. Localización de soportes para elevación en rampa 
hidráulica o gatos. Carrocería K. 
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7. Limpie ci vuelto de la juma y la 
cara de contacto de la brida. 

O. !mulle el eje ranurado de la juma 
cucho, en el manician. No les asegure 
011 la tuerca y lo ;candela. 

9. Ponga en posician la junta interior 
en la brida de la ITUTINTIlifiótl y asegúrela 
con tornillos 1711(.1113, Apriete los tor• 
nulos a 3740 pies.lb. 

10. Conecte el h raro inferior de control 
a la articulación. 

I I. Instale la junta estertor y asegúrela 
con una tuerca nueva y una arandela. 
Apriete la tuerca con el auto en el piso y 
el freno aplicado. El par de apriete es de 
180 pies•lb, 

12. Desputs de sujetar el eje de nana. 
misión, si parece haberse aplastado o de. 
Tornado el protector interior, dele aire 
intioduciendo una varilla de %hálito%) 
pequeño entre el protector y el eje. A 
medida que pase el aire, el protector re• 
grcsará a su forma original, 

LEVANTAMIENTO CON 
GATO Y CON GRUA 

A.460, cinco relocidadie 
y automático 

Las juntas interiores de velocidad 
constante CV en los primeros modelos, 
pueden estar retenidas por yrapus dom• 
Lates en los engranes laterales del dite. 
tendal. En los modelos de producción 
posterior, se Incorpora en los ejes un re. 
sorbe dentro de los conjuntos derecho e  

izquierdo de las juntas interintes de trit 
pode y no se urdirán grapas eiwilmes. 

Para determinar si hay instalado un 
eje con carga de resorte, coloque Una 
barreta entre el alojamiento de la men• 
sión de la flecha de transmisión (eje de• 
recito) y la cara del alojamiento de la 
junta de trípode, haga palanca hada el 
exterior del bastidor teniendo cuidado 
de no daóar el sello dcl alojamiento de la 
extensión. Si la junta puede moverse por 
lo menos 1/2 pulgada respecto al aloja. 
miento de la estensIón, la flecha de 
transmisión tiene carga de resorte y no 
lleva reto de graba circular. 

SI se requiere desmontar completa• 
mente estos ejes de transmisión, las 
cardas de los extremos de la flecha de la 
transmisión de umbus ejes pueden sacar. 
se fácilmente sin tener que llegar hasta 
dicha flecha. 

NOTA: En automóviles dotado. de 
ejes con cosa de resorte, ocluya loe pa. 
sol 3, 4 Y S. 

INWO ee COTITIOL MICAUCION. NO LIYMIt lt AUTO Di 
tea 	DI cana 

I. Con el auto en el piso, arlo 
tuerca de la maza, la cuanta sido ap, 
da a 200 piesttib. 
• 2. Purgue el aceite del diferencid 

la flecha de transmisión y quite lato: 
ta. Vea la NOTA anterior, 

NOTA: Cada ver que se quite I: 
birria del diferencial de la flechl 
transmisión, debe Formant un o. 
empaque con sellador N'IV. 

3. Para desmontar la flecha den 
de transmisión, desconecte el cabit 
velocímetro y desconecte el cable 
engrane antes de quitar la fleeh. 
transmisión. 

4. Gire la flecha de transmisión; 
exponer las boletas de la grapa cite: 
Vea la NOTA. 

■PUTO ft sitios CE LOS POS Tal 010,10$ 
MOCO MIASMA Oft. UNA» O atoa ro.  
MM 1114 so AUTO A MAUI TUOS 

O GATO PUM. POSICIOTIM MM lOtA01ACM 
MONIS MM LAMIA Y MIMO ,  

519198R19Elas° • 	LEVANTADOR DE POSTES GEMELOS 

"'CONTACTO EN BASTIDOR 	IIIGATO DE PISO 

Posiciones pare colocación Oil palo y ore asome—Arta y Aellani. 
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Purgado del la. de un amorliguadOl nue. f, croo« Corp.) 

BARRA 

TORNILLO 
PASANTE AftliCULACION 

TORNILLO 
ARANDELA BRAZO DE LA 

Anricuuscrou 

TUERCA 

PIZE1111111S1iNri..  .y  1, 

E yr MIR 

TUERCA 

BRAZO OE CONTROL 
SUPERIOR 

SELLO 

TUERCA 

ENSULA DE SOPORTE 

CHAVETA 

CHRYSLER CORP. 
LEBARONIMIRADA 76'81INEW YORKERIVALIANTNOLARE 82.83 

móviles Aspen, Volare, Diplomar, Le• 
liaron hasta 1981: Mirada, Imperial 
1981.83, C'ordoba 1980.83 y New Vorler 
1982 ly New Vorker Quinta Atenida 
1983), asé doma el (inni Fury, llenen 
barras trunissersales de rorsión; rudos los 
detritus tienen barras longitudinales (11,i. 
(alelas al bastidor). Las juntas de estera 
inferiores del lino de compresión, se lo. 
Qu'izan en las articulaciones de la duce. 
clon, Cuando se dé manienimiento a la 
suspensión delantera, debe tenerse pie.  
tenle que mor hipes de caucho no ce deben 
lubricar, Toda parte de la suspensión 
delantera que contenga caucho debe acre. 
1011C C4)11 el pero completo del si:lúculo 
sobre la suspensión. 

Amortiguador 
Desmontaje y reposición 

I. Quite la arandela y la tuerca del 
exi remo superior del a num iguador. Oh. 
serse con cuidado las posiciones de todas 
las partes pequeñas. 

2. Levante el vehículo con el gato 
hasta despegar las ruedas del piso. Quite 
el tornillo o tuerca de Sujeción inferior 
del amortiguador. Deje que el brasa de 
control baje por si mismo. 

3. Comprima completamente el amor. 
dallador empujando hacia arriba. Tire 
firmemenre de el s.  sáquelo del %chi, ala. 

4. Purgue el aire del :meso 
guiador exiendiendolo reperidamenie en 
su posición normal y comprimiéndolo ces 
posición invertida. Es normal encontrar 
mayor resistencia a la extensión que a la 
compresión. Comprima completamente 
el obeso amorliguadon Introduzca el 
morir mire por el boje superior 
releo y la lucres. Apnetc la merca a 
pies,111 Ascpurese de (pie 11,1101 	dic. 
nes queden instalados :un el lado olio. 
10 en canncto con el caucho. 

5. Coloque en posición y alinee el 
montante inferior del amortiguador. 
Instale el lomillo (desde la parle poste.  

esito desgastadas. Determine por inspec• 
ción visual si está desgastada la rótula 
superior o la inferior 'Mermas hace pa. 
Inca sobre la rueda. 

4. Puede tincare una medida ma% 
precisa sujeiantlo un Indicador de cara,  
isla al bre/o interior de control y mi. 
diendo el movimiento del poste de la 
rótula Inferior. 

NOTA: Debido a la dislribucIón de 
Menas en la suspensión, la Mula irle. 
rlur por lo general es la defeclunsu. El 
Omite del fabricante pan el juego de la 
rótula Inferior, medido en la junta, es 
0.020 pula, para los lutos Aspen y Volare 
y 0,070 pula, para todos los demás de 
1976, A partir de 1977, es 0.030 pulg, pa' 
ro lodos loe modelo, Este limile puede 
no concordar con los reglamentos de ins• 
perdón de su estado. 

5. raje el gato lo suficiente para que 
la rueda haga contado ligero con el piso. 
Apriete la tuerca del cojinete de la rueda 
lo suficiente para quitar todo el juego. 
Haga que un ayudante trate de mover la 
parte superior del neumático hacia 
adentro y hacia afuera mientras obsers a 
la rótula superior. SI hay un juego laieral 
apreciable, cambie la rótula superior 

6. Corrija cl ajume del cojinete de la 
rueda. 

Deamonteje e instalación 

Rótula superior 

PRECAUCIÓN 
1,a barra de Setentón se nrunNrne baja 
rotulan durante erre procedimiento. 

NOTA: Dé suena a la llave de ericen. 
tildo a la posición OFF (apagado) u de 
no cerrado. 

I. Levante el auto colocando un so-
porte de piso bajo el brazo inferior de 
control tan próximo a la rueda como sea 
posible. Desmonte la rueda. 

dor) ola tuerca y apritielo a mano, Raje 
el vehículo y apriete la tuerca a 50 pies.lb 
en el Vallan y el Dar'. y a 35 pies.lb en 
todos los demás, con todo el peso del 
vehleulo descansando en las ruedas. 

Rótulas o juntas de estera 

Inapaeción 

NOTA: Antes de revisarlo, enes. 
pruebe que los cojinetes de las ruedas es. 
Un ajustados correctamente) que Inc 
bujes de los tirases de control estén en 
buen esladn. 

I. Coloque un gato bajo el brazo in. 
feriar de control tan próximo a la rueda 
como sea posible. 

2. Levante el auto hasta que haya un 
claro de 1.2 pulg, bajo la rueda. 

3. Introduzca una barra bajo la rueda 
y baga palanca hacia arriba. Si la rueda 
se levanta ces lorina apreciable, las rótulas 

Seseo sumida da control y eilleulecla de lo dirección »leo', acepte Vallsal Y Dad 
tO Mover*, Cali. 
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que une iil Lin iculalsión de la dirección al 
paste de la rótula y saque el prisionero 
de la pata de la articulación. 

3. Qulie,los das tornillos que sujetan 
el alojamiento de la rótula al brazo infr• 
ciar de control. 

4. Quite el alojamiento de la 
5. Instale un nuevo alojamiento de 

rótula al brazo de control. ANICIt 101 
tomillos de retención a 60 Mesa,. 

6. Instale el poste de la rótula en b 
articulación de la dirección. Ariel ti 
tornillo de la abrazadera a Si) preilb. 

1. faje el auto. 

11411I y posteriores 

NOTA: bit algunos modelas las ruta. 
las delanteros estros soldadas a las taddel 
de control y no deben desprenderse por 
presión. Las que están suldades no 14 
rallen otro mantenimiento que el cambio 
completo del conjunto del brazo de o» 
trol y la rótula, 

I, Saque el sello por efeeto de palanca 
2. • Coloque en posición una krta• 

Mienta receptora de copa C.46991, o 
otra adecuada, para yosiener el braza á 
feriar de control. 

3, Instale una llave de caja de 1.I/16' 
de profundidad sobre el poste y certitud 
alojamiento superior de la junta. 

4, Haga presión sobre el conjunto k 
le Junta desde el brazo. 

3. Para Instalar, lleve a noticiar d 
alojamiento de la rótula dentro de la a 
vidad del brazo de control. 

6. Ponga en posición el conjunto« 
una arensa usando la berra:nitrad: 
instalación C.4699.1 para unten« d 
brazo de control. 

7, Alinee el conjunto de la rótubt 
luego presiónelo hasta que el borde« 
alojamiento tope contra la brida infra: 
de la cavidad del brazo de control. 

8. Para instalar un sello nuevo, Ilsrl 
el alojamiento de la rótula con la heno 
mienta de instalación C.4649.2, o 
substituto adecuado, y coloque en tet 
ción un nuevo sello sobre el pascua 
Contra el alojamiento. 

9. Con una llave de caja de I tul$  
Hadas presione el sello sobre el a:o> 
miento de la junta con el acicalo tono 
el triada de conti 

Damon,* e Instalación 
del remete 

I. Quite los postes. 
2. Comprima el resorte usando 

compresor confiable de resortes de egil 
3. Sostenga la varilla del postes ha 

la tuerca de la sarilla. 
4. Quite los retenes y bujes. 
5. Desmonte el resurte. 
NOTA: Los resurtes nu sun á 

cambiables de un lada al otro, 

intECAUCIóN 
Al sacar rr cromo del ~mimaba 

remaches deben extraerse con taladro y 
reponerse con tornillos especiales, 

NO l'A; Para evitar danos a II auneis 
ficle del brezo de control arbítrenle a la 
rótula mientrat FC taladra, se 
da el uso de un pancho de unten% y un 
taladro. 

I. Petulante el brazo, inferior de boa. 
real. 

2. lleve a su posición el conjunto con 
la rótula hacia arriba. 

3. Centre con punzón los remaches 
del lado del alojamiento de la rótula. 

4. Usando un taladro ntedilica con 
broca de I/4 de pulgada. saque con el 
taladro el centro del remache. 

9. Usando una broca de I /2 pulgada, 
taladre el centro del remache hasta que 
la broca haga contacto con el alojamicm 
lo de la rótula. 

6, Usando una broca de 3/8 de pulga• 
da, taladre el centro del remache. Extra'• 
ga el resto del remache con un punzón, 

7. Ponga en posición la nueva rótula 
sobre el braco de control y apriete los 
tornillos a 60 pics.lb, 

8. Instale el brazo de control y apriete 
el tornillo de la abrazadera de la rótula a 
50 ples.lb.; el tornillo pivote a l05 pies. 
lb. y el poste reforzado a 70 pies4b. 

113/1100 

El alojamiento de la rótula citó mor. 
nillado al brazo inferior de control con 
d poste de la juma retenido en la unen• 
loción de la dirección por un tornillo de 
abrazadera. 

I. Levante el automóvil y apóyelo. 
2, Quite el tornillo de la abrazadera 



TUERCA DE CHOQUE 
4511."1 TUERCA SUPERIOR DE 

MONTAJE 

CONJUNTO DEL 
MONTANTE SUPERIOR 

Y EL COJINETE ASIENTO DEL 
RESORTE 

PARAGOLPES 
DE REBOTE 

TAPA CONTRA 
POLVO 

RESORTE 

CONJUNTO 
DEL POSTE 

TORNILLOS 
INFERIORES DE 

MONTAJE 

.41 
ANik 

GM, CARROCERIAS "A" Y "X" TRACCION DELANTERA 
CITATIONIOMEGA 80.83IPHOENIX 80.83ISKYLARK 00,03 

nl eje y atando la ranciad. La ohmio. 
ion es a la macho del desmontaje. 
Apriete los pernos a 33.3 9 pies libias. 

LEVANTADO CON 
GATOS O 

CABRESTANTE 

hra kvantar con gatos la parte delante. 
load ainomóvil sitúe aquél en la insto:in 
k la 11(1113/611 del molar. El atiloniótil 
ruede ser también lesatuado impulsado 
hijo el brazo inferior de enluto!. I e 
ante ti automóvil con caro en la palie 
amera por el eje if11.:111 entre 411 maco. 
las de los resortes. No levante cl aura. 
abril desde los brazos bajos de control. 
O automóvil se puede levantar directa. 
tome. desde el chasis entre las dar 
ruedas delanteras. Al levantar el atto• 
abril por los carriles laterales del chasis. 
*cúrese de que cl colo 111114: ha poros 
mconlitclo con el conterrislor calablico. 

SUSPENSIÓN 
DELANTERA 

Poste MeePherson 

ONMonlaM • Instalación 

['poste MacPlierson es una combinación 
k resorte y amortiguador. El poste sc 
enmonta ensamblado. Deberá utilizarse 
sri compresor especial del poste para de-
armar éste 3 el resorte. Para reparaciOn 
érl Pote consulte la sección de Repara. 
Ña Unitarias. 

I, Afloje los pernos de la rueda, le. 
ame el automóvil, y desmonte la rueda 
ron la llanta, 

2. Quilo (si esta M0;1111401 el perno de 
'papa de la mangueta del trena al pos. 
it No t'escoma:le la manguera del ca• 
Enrico Instale 11113 1.11111 1,11111' el eje 
propulsor para prniecur la cubierta del 
aje. 

3. Marque el ajustador 111WhIllf11:0 de 
aloa de camber para su reinstalación. 

1. Quite los dos 111111111,11111111 del pos. 
MI lit tititila de la thicioltit y las nes 
Locas olio: del putee a la carnos:Mi. 
Desmonte el poste. 

Cojinetes de las ruedas 
delanteras 

Nudo 

Ecos modelos utilizan un conjunto de 
aSinties en La rueda de111111Cla que estiro 

Marque el es anadeo de inclinación de loe 
luidos pelanletes entes de dementado. 

per manenteinenie sellado y lubricado. No 
es necesario ni posible realizar ajustes, 

Rótulas 

Inspección 

I. Levante lo parle delantera del 
automóvil con un galo colocado bajo la 
armazón del motor. Las ruedas delante. 
ras deberán quedar libres del suelo. 

2. Sujete la rueda por tu parte alta y 
por su parle baja y sacúdala hacia 
adentro y hacia afuera. 

3. Si se observa algún movimiento en 
la 1611110 en relación con el brazo de 
control la rótula Indica que está defeo 
tosa y deberá cambiarse. Observe que 
el movimiento en cualquier otro punto 

Componentes tle lo suspensión detento*. 
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BRAZO INFERIOR..41k é. • 	; 

BRAZO SUPERIOR 

1 he/eneldo heme de FeAd y Ihtsury bella 1111; le del lbundeffild Meo 1111 ee elmIto 
05 rad Atol or C111. 

TUSO BE 
RESPIRAD 

0011. 4sai Ir% 

1
U111,11111111'11'.11?111)11  

1 
Ajusto del COOnel, di la ruedo delantero js Folla Motor Col. 

FORD MOTOR CO. 
LIDil51AllOUISIGRAN MARQUIS/THUNDEF1DIRD 76 

t ',n'ungiese un bulero nao; de la 1111411 RESORTE TRASERO con tina rotula llelek1111111. 

Cambio 	 TORNILLO 0E AJUSTE 
DEL BRAZO SUPERIOR 

AISLADORES DEL 
RESORTE 

AMORTIGUADOR 	• . 
YE; 

r 	%; 1.11 Fuel mono t oittpany re. 
eimilmila cambiar el 111h1111 de cotana y la 
0011110 3 i3 len 1  no C11111111'0 solanienie 

embargo. sr iiblienen par. 
ter de repuesto en el comercio. 

I. le% ante el al tonióld sobre la grua 
5 tlejs ;le las rueda, detaine, as caigan a 
su gasiutoil ion. baja. 

1. Laladie un t'inicuo de 1;6 de pul. 
gaJa ;rus pase complutainuna: a tra%1N 
del Irn.cir 1111e •11.10,1 ,1 	101111,1. 

3, 11011.111d11 un erutes gia.u1s., suite 
la :abeto ds eitila 1 entube y saquelos del 
braco superior. 

4, Coloque ;111 gato debajo del grato 
inferior y baje el sebletilo unjosimada. 
lucio, h 1,111gallas, 

1:11:11 cid 1 la 	Je ‘tija 
1.1s11 del 11t1sle del 1,1 

1:1 111/i111,10 1111,1 1101d:10;11M ;111,11. 
1`1.1,1,1,  .1111,1,  el PONI,: sir I,I !,•1111,1 1:11 el 
bullo 1 dentro ate la 1111II I del bravo 
•.1111111 III  

7. Ebinine todas la5 1C11,111a1 de tunal 
del hiato .tilletior e in,auc la anula 
neo a, mili/n(10 lat suenas y lomillo% 
out,,,, 1,11,1 sujetar la 111111111 	biaro NII• 
1101111 ‘11 1111e111e ‘011e1 .1 maullar la 

1111.1  `e/ que II basa Ile,11101110,11t. 
)les 1,e 1.1 alilleleea,  del emieino 

t1411111:§11. 

Cambio del brozo 
impelen de control 

I 	I elithie d auttuititt d> lo%lettga 
.,los 1.011 ,Upaste,  de 111,11 11/1111'111111N 

1:11V111e tk,r:n del ri% ne Jet hiato 
1,410,1i IPIIIVe !rasera en tal iliatIelhi% 
de 1979 5 poso:lunes) ITemiunte la 
rueda. 

2. Quile la eliaYeta de la merla del 
pone de lu tnitila superior. Afloje la 

*arias rliddrN pero no la quite. 
.I. Culoone un 

entie los pone, de Lo ;Mina, N41101111 e 
¡Metal. Ah1 .1 el el!' hl."‘Il 111151.1 que 
iniude ;mem a .0113neyon e; posie 1.1111e. 
1101. (n1Illee el 111111110 h;chh..hh  del putee 
con un martillo rara aflojar el pone. 

4. Desmunie el extraelor. Levante el 
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FrentiN de dilo, rea( vede 12 
de ajuste 3 mellar y bitio oscilarla 
Ascii admiro y biela Muere pare 
del rolor le% almohadillar del freid. 

4. Mei roeeda la lucro de nimio>Ír 
rueda alían a% vuelve a apretar la tusa 
17.25 pie, lb. Riarlkeda de :lumia 
del ajuue 111alia vuelta. Apriete de 
tuerca 1(615 pule. lb. !Rutile el ex 
la Mee CU de modo que lb almulas 
dan con el agujerad:la chavea. I 
chavos y doble sus extremos alrolal, 
las almenas del candado de la lucro 
evilar interferencia con el eliminada' 
boleo del radio que tia5 en lit lapa* 

5. Iguale la glioera y la cubo' 
rueda. 

6. baje el 1i:1115111o. 

SUSPENSIÓN TRAS 
La sospeivaiiii ouseia llama 191)1  
diseno de e%labon de espiras, Era 
sones grandes de baja enjuiciad 
dos inste las almohadillas del ejtlr  
los supones del bastidor, Luid 
inferiores paralelos se convido; 
odelanle de los usiento5 de 
hasta el aneluje de 111111:del baquio 
co11110111 kif suelta, de inigorr 
en' ienado. Un tercer eslahJn ha a 
do entie el eje > el bastidor por; 
lar las fuerray de reunión del pus 
provedenie de las ruedas Ir lora 

El inin bienio labrad ~14:4 
eje trasero se controla por 111(4,10 
lora 1'1111 1111151.11111111 silabea de. 
club:mula por eslabnii 1;0;42116r 
el eje y el tumido' 

Lit ‘111,111111,11111 111. 111s 1110,1,`,01 
110'41:M110 	1111e1111 de 1e31:11 

bruto inlerior con un ¡uno liana que %e 
disminuya la pre%lini del po5ie superior, 
<hile la huno del poste superior. 

5. (lidie lo, lomillo, de sujeción del 
eje superior y el biam 

6. Para instala,, eoloque en posición 
el hato re‘peetti al bastidor. ponga las 
tuercas Je sujeción > 11111 iaviiiN a 1211.1411 
pies lis. Claleele el pone superior al bu. 
dllo. Instale la tunea de sujeción y 
aprittela a 7S pies lb.; luego etbillbÚt 
apretando 11115111 alinear lo, aeujer)s de 
las 	Instale elimeta 11110,11, 
lale la rada, abole los balero. de las 
ruedas y Imie el seltisulo. Después de la 
initJatidu debea ajuniit5e 111 ulclinetüln 
del ele hit:1,111100h la Je la,  1 necias llelall• 
leras y la iantlergeibia. 

Ajusto de loa baleros 
de las ruedas 

I. I elailie la palie delaniem del 
W111,11111 y N1111110,1111 el' 511/11111/5 de pisa. 

2. ne,ablii1e LI bkilli0 Je 	Medd 

villa he,. Id hla. 
.1. Quite Id duran y el candado Je la 

1 uelea. 
NOl A: lin %vinculo% prIltiN14111 de 

BRAZO CARRIL 

, 

I c3,71PARACiOLPES eL:1) 
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5. Insole una chasca mesa. El 
juego longitudinal deberá ser entre 0.001 
y 0.005 de pulgada, SI el juego escollera 
esta tolerancia deberá cambiar los cojl• 
neto de la rueda. 

Rótula§ 

Inspección 

NOTA; Antes de llevar a cabo esta 
Inspección asegúrese de que los copules 
de las ruedas cubil *habidos correcta. 
mente > que los bujes del brazo de 
control esqui en buen osado, 

I. Levante cl aulumósil con un gato 
colocado bajo el brazo bajo de control 
delantero en el asiento del resorte. 

2. Sodios. el automóvil liarla que ha. 
ya de 1 a 2 pulgadas de juego bajo la 
rueda, 

3. Inserte u113 barra bajo la rueda y 
baga presión hacia araba. SI la rueda se 
eleva a mas de 1/8 de pulgada las rótulas 
cantil gastadas. Determine por inspee. 
ciara visual si la desgastada es la junta su,  
perlar o la junta Inferior mientras hace 
palanca en la rueda. 

4. La rótula superior puede ser 
nuevamente inspeccionada después de su 
desmontaje parcial. SI el espárrago tiene 
algún movimiento detestable de un Indo 
a otro o si puede ser movido con los de. 
dos, se deberá cambiar. 

NOTA: Debido a la distribución de 
las fuerzas en la suspensión la rótula In• 
redor es hablinalmenie lo junta delec. 
Mose. Por esta ratón le moyuelo de los 
oludelUe Wien equipados con indicadores 
de desatado de dkbp rótula. SI el Indios. 
dor sale por debajo del Ilkiettlit dr1 ea 
rumia° de la anula es innecesario Ilcsar a 
odio un cambio. 

Rótula superior 
Desmontaje o 
Instalación 

I. Levante el automóvil con una grua 
de 'alto, 

2. Desmonte el eonjuntu de dama y 
rueda, 

3. Apoye con un gato el brazo de 
control. 

4. Desmonte la tuerca del espárrago 
de la rótula superior. 

5. Desmonte el espárrago de la articu-
lación sacándolo de la rótula, 

6. Corte can cincel o quite con eme• 
ril los !entubes de rilUtitilje de la rótula. 

7. Perfore los alojaos de sujeción 
del csparrapo de la rótula a fin de que 
castren los pernos de sujeción de servicio 
de la rótula. 

O. Instale la rótula con las loarse! 
pernos que vienen con la rótula n 
con las tuercas en la parte alta. 

9. Instale el accesorio para lu 
cibn en la llueva rótula. 

10. bmpaieje el brazo alto de co 
con la articulación de la dirección e di 
lale el esprit rago de la rótula a umbral 
saliente de la articulación, 

I I, Apriete la tuerca del opimo; 
la rótula a 60 pies libras huta 19790 
pies libras a partir de entonen, MI 
que resulte necesario para alineo la 
perforaciones de la chaveta hola 
Instale la chaveta. Eva se debe insta 
de atras adelante en los Malibu y N(li 
Carlo á 197I1 y posteriores, 

PRECAUCIÓN 
l'ara alinear lat perforaclono di 4 á 
veta no haga retroceder la ilift(1. 

12. Instale la rueda y baje el sella 

Rótula Inferior 
Desmontaje e 
Instalación 

NOTA: Las rótulas Inferiores 
e presión en los brazos de control, 
Besar a cabo esta operación debida 
nene una prensil pura rótulos talo 
ha herramienta Kenl•Moure1.951961 

I. Levante el vehículo en un 
tunte y desmonte la rueda, 

2. Sostenga el brazo bajo de, 
con un gato. 

3. Afloje la lucren del espirase 
rótula inferior. Rompa el atraed( 
Para soltar el espárrago de lo ridi 
Desmonte la tuerca de d'eh° es 

4, Desmonte el esparraeo &la 
de la articulación de la dirección. 

5. Saque a presión la junta del 
de control utilizando la heirami 
antes se menciona. Utilizando la 
herramienta meta a presión la 
nueva en el brazo de control 
asiente completamente. 

6. Instale el espárrago de la 1 
el saliente de la articulación dele 
ción. Esto puede llevarse a cabal 
tanda con un. galo el brazo 
control. 

7. Instale la tuerca ces eles 
la rótula apretando a 83 pies libro 
dos los modelos. Continúe pi 
tuerca basta que coincidan tos 
para la chaveta hendida e Mude 
seta. No vuelva hacia atrás la 
la alinear las perforaciones. 

8, Instale el accesorio pan 

Brazo bajo de control 
Desmontaje e 
Instalación 

1. Desmonte el resorte coman 
ralla arriba. 
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Supone de montaje del emorilguedor delanIt 
rolo Ole. ~lel de O.M. Coro 1. 

dorsal de ascenso y manejo ',mandar en 
los tal cuentan con una barra estabili. 
¿adora montada en bujes de gruta en el 
chasis y conectando los brazos interiores 
de la suspensión, 

Amortiguador 
Diamontaje • Instalación 

NOTA: rara purgar el aire de los 
amorlIguadores aloca de su instalación, 
ONIlendo Intulmenle el arnoriluundor e 

Comprima el amorrigoodire 
súbelo a colocar en ilinklan correrla. 
Rolla esta operación surtas 	 
Alleniras está Invertido nu asilando el 
amortiguador, 

Saque palanqueando el tapon de ac-
ceso al compartimiento del motor, de 
harina que el montaje Illpel lar quede si. 
sible. 

2. Les ante la palle delnte,' del atan 
y colóquela sobre sopor tes lisos. 

3. Gire las ruedas para obiener es-
pedo. 

4. Sostenga con una llave el perno al• 
ter del amortiguador. Afloje y desmonte 
la ennlraluerea. 

5. Quilo el perno del cuernito bajo 
y lire riel amortiguador hacia abajo y 
afuera. 

6. L'aloque el reten bajo s. la gruta. 
cito de goma en el perno riel antorti. 
piador. 

7. Coloque el amortiguado! en su lugar 
y apriete los pernos bajos a 211 'novato. 

5 Coloque la arandela alta, el mien. 
s la oleica en el gel no del alinn I igualo:. 

y. sira,,,r,, ci Nrito ron I.n.1 gibe S 
apriete Id  narria a 120 pulgadas-lbs. oh,  
bastante pata clltar distar atinar las 
arandelas de hule. 

Revisión de las rótulas 

Superior 

para 	 al 
VU1,1%0: 

I. l tiloiph.' N1Ipt111V, Dp.,  baja Iris 
br.lirb bajos de cono al. 

A 626 

2. Gire las ruedas para que apunten 
hacia adelante. 

3. Levante y sacuda la rueda hacia 
molla y hada abajo en forma vertical. Si 
se observa 	juego en las 1,51111as, cc. 
Ion desganadas. 

4. Sostener la guate ‘upernir e illlef itlf 
de la Ilamrl Y t'inhala empujando hacia 
adentro en la parte superior y jalándola 
por la pene inferior; a continuación Jale la 
pare superior empujando la parte infe-
rior. Un juego de 1/4 de pulgada Indica 
que las rótulas están gastadas. Compruebe 
que los resultados no sean consecuencia de 
desgaste en los cojineres de la rueda, 

Interior 

Las rótulas inferiores incluyen uno% indi• 
callares de desgaste; se pueden revisar 
istralmenie; cuando la grasera de 1/2 

pulgada de diámetro está al mismo nivel 
o dentro de lit superficie Je la tapa, la ró- 
hila deberá cambiarse. Revise lit tobera 
con el coche apoyado sobre las raerlas de 
mudo que la rótula inferior este en posn 
ción (le carga. La salida normal de la 
tobera es de .050 de pulgada sobre la str-
perficie de la rapa. 

El ajuste de las rótulas puede coro» 
prtlbabe ¡ambito militando el proa& 
miento que antes se intEen. 

Rótulas 
Desmontaje a 
Instalación 

Superior 

I. Lelaille can tal galo la parte delan• 
tela del telar:111u y stmlellEala par las re. 
rUCUUS del Irillesalla. Deanotite la 
rueda. 

2. Coloque un gato hidráulico bajo el 
brazo inletior de control. 

3, Saque la chaveta del perno de la ró-
tula. Alloje pero no desmonte la tuerca. 

4. El perno puede sacarse a 
de la articulación de la dirección. 
hacerlo, se dispone de una her 
especial. 	. 

5. Desmonte la rótula sugrimiidll 
con esmeril los remaches u quilandoill' 
cabrias de los mismas con un cine 

6. Su»: con tornillos la num etadt 
utilizando las ruecas y tomillos áll, 
vienen ton la rótula nueva, 	' 111 

7. Instale el perno en la atilda; 
de la dirección y apriete la hurtad 
ples•lbe. SI no quedan alineados IgIF 
Ocios para la chaveta, apriete la toll 
otra media vuelta mis hasta 
alinearlos. Instale chaveta nuera. 

a. Instale la rueda y baje el ad 

Inferior 

I. Repita los pasos del uno al 
procedimiento correspondiente a b 
hila superior. 

2. El perno puede sacase 
presión de la articulación de la 
ción. 

3. La rótula sida se sacas 
brazo de control. I'ara ello se di 
una herramienta especial. 

4. Meta e presión la rótula 
tirándola de modo que la temible 
eta de la grasa en la tapa de hule 
hacia ;Morro. 

5. Instale la grasera en la nuera 
6. Instale el perno en la ad 

de la dirección y apriete la tuno 
pies libras. Si no quedan ali 
agujeros de la chaveta avine' 
vuelta más. Nunca afloje la mis 
Insular la chaveta. 

7. Instale la rueda y baje ti tia 

Resorte 
Desmontaje e 
Instalación 

I. Levante la parte delantoaddill 

..t• 
,..0 
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Bibliografía Para el Manual de Operaciones 

o Manual de servicio de cojinetes para motor 

Federal Mogul 

Marzo 1987 

Páginas 9-15 

o Serie Chilton 

Manual de reparación de automóviles México 1983 

Editorial Limusa 

o Manual de Datos Técnicos Para Motores a Gasolina 

TF Victor 

Novena Edición 

o Manual de Lubricación y filtros. 

1987 Chysler México 

Centro de capacitación Técnica 
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Conclusiones: 

La ISO 9000 tiene una validez internacional que sirve como una excelente 

tarjeta de presentación para las empresas que están certificadas. Y esto permite que 

las empresas certificadas penetren en otros mercados y de esta manera puede 

garantizar el tener trabajo seguro que garantice la sobrevivencia o al menos este 

mejor preparada para los tiempos dificiles de alta competitividad 

La NMX-CC que es la equivalente a la ISO 9000 en México, es una 

herramienta muy poderosa que nos sirve de gula para establecer sistemas que nos 

permitan hacer mejor las cosas, establecer procedimientos de todas las actividades 

que se hacen diariamente en los sistemas productivos, esta norma no nos dice como 

hacerlo pero si nos dice que es lo que hay que hacer cuando menos para tener un 

sistema confiable. 

En cuanto a la cuestión económica podemos decir que nos permite bajar los 

costos en gran medida , ya que teniendo un mejor sistema de calidad podemos tener 

un menor número de reclamaciones o devoluciones que mennan la utilidad en gran 

medida, y el costo de estas pérdidas lo pudiésemos destinar a otras actividades 

encaminadas al crecimiento y mejoramiento de nuestros servicios. 
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En el caso especifico la aplicación de la norma a un taller se servicio 

mecánico automotriz, nos permite ser mas competitivos, disciplinados, saber como 

actuar en todas las actividades de una forma certera o adecuada, garantizar los 

servicios que se ofrecen, anticiparnos a lo que pueda suceder y preparamos lo mejor 

posible para ofrecer servicios de calidad. 

El personal que labora en la empresa se hace consciente y se involucra en los 

resultados que se obtienen de hacer bien las cosas, incrementando así su nivel de 

vida, y estas ideas las transmite a las personas mas cercanas a él como son amigos, 

familia, etc., logrando poner un grano de arena para mejorar nuestra sociedad. 

La aplicación de la NMX-CC- 4 tiene como fin el aseguramiento de la 

calidad en los servicios, aplicarse a empresas micro y pequeñas cuesta mucho 

dinero yen algunos casos aniquila el obtener una certificación porque es muy dificil 

mantener y obtener recursos, además que el caso de una micro no representa gran 

utilidad el estar certificado por que los clientes no se lo exigen ni saben de que se 

trata, pero si es de gran utilidad cumplir con los requisitos que señala la norma e 

implantarlos hasta donde sus posibilidades lo pennitan, esto con el fin de obtener 

una mejora gradual en cuanto a productividad, eficiencia, desempeño y sobre todo, 

calidad dentro de la empresa. 
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Una empresa que tiene una buena administración y tiene muy claras las metas 

y sus objetivos además de la voluntad y deseo de superación, le será mas fácil 

aplicar esta norma e implantar cualquier sistema de calidad, ya que de entrada 

cumple con muchos de los requisitos que se deben tener para hacer bien las cosas 

sea del ramo que pertenezca. 

"El establecer reglas ciertas y fáciles gracias a las cuales quien las observe 

exactamente no tomará nunca lo falso por verdadero, y llegará sin gasto inútil del 

esfuerzo de su espíritu al verdadero conocimiento de todo aquello que sea capaz, 

mediante un aumento gradual de su ciencia, gracias a los métodos es posible no solo 

el progreso científico, sino la perfección misma del espíritu humano" 

"Descartes" 
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