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INTRODUCCION 

l. GENERALIDADES 

Las tcndcndas dC" glob01liz.:ic:ión. Üt.!' los n1crc,-sdos (.·~t."in permitiendo que Jos 
con..c;;un1idorcs tcni~an un.:l gr.-in L~.:1ntid.-id de opciones y oportunidadc..•s para elegir 
Jos bienes o servicios que cubren de n11._•j0r n"lancra sus necesidades ó cxpect;,,tivas. 

Los csqucn'\as y rnodas de con1t._•rci.l}i7ación est."\n t.:n"lpujando a las empresas. a que 
''dcfin.::in y n"l.,ntcngan'" nivo!les de c.1Jid."ld ._.n lo~ bienes y ~erv1cios l¡uc ofn~ccn. 
<.::omo con ........ ecucncia inn1L•di.1t.1, lo1s c1nprt..'s.-is C4-t:'l.n teniendo que • ... :h .. ·<..'lrroJJ.-,r 
nortnas e irnplant.:-tr sistcn1:ls que les penn1t.111 il!">"-'!~urdr J.-i con:<.1~tcnc1.-i de J.i. 
caJid;ld aJc.-,nz.-1da; .-.~f conHl e~t."lblccL'T proce<li1n1entos p.1ra c.,·;tluarl."l; 
conlprob.:irla ó Vl..•rific.-ir!.-i y fin.alincntt_•, ll:n..-r J.1 pnsibdid.1d de <l.._·n1o~tr.u·J,..,. 

La Jocun1c..'nt.-1ción co1110 un ."lpoyo p..tr.1 IJ: n1cjor..t de J.1 c.J1id."1d. 

L .. a docun1 .. ·nt.-ici<'."1n l._'5 irnporl."ltllL' p.u.1 l:i. rneJPTJ d•.! J.1 c.1J1d.-id. c·u.u1.Jo los 
proCL'dunientl•S, l.." .. t."'l.n dl•Cutn .... nt.H.Jn ..... de~.irr.dl.1dl1<., l' 1111pl.1nt¡1t.hv•;, es po~1ble 
detc.."rfTlÍn.-ir Lllll c<...inrian.~a C•'>1n.i ...... hac ... ·n J.1.., cu .. :i.~ 1...•n •·I pro_••;c..•nte \" n1t.•dir .._.} 
descrnrcl'lo .1ctu.1l. En!P!lC•·•• 1.-i llH»..iic1tn1 CPnJ1.1bll' del ef ... ·cto dL" un .. c.1n1b1n .._,~ 
1ncjor.,do. ;\1.")<> aun. h's prl,.._·.._·dinlil 1110 .. t.•pc·r."'lll\"o•. d."lcun1ent.-ido .. !'>lln t!!'>t..-:H.:1.:::iles 
par.:i n1.1tltt.'ncr lo~ Jnr,ro .... dt.• I.1-.. .1ct1"1.:1d.1d•·-; dL" nh·jur., de la c.ila!.id. 

En el contL'"-to d.._. l."1 f.u111J1.1 t.lL• tH•n11.1•. ~.\.IX-L·(_~ (t•qu1"1."."llt·nt•_·~ .1 J.1 ~crie ISO 9000), 
Ja prcp.1r."lc1ón y el u.e.u de J.1 d1•cunlt·nt.1cü...,n pn-·tcndc !">'-'r i....:n.1 .1ctivid.-i.J din .. "'l.n1ica 
que ilercg.i un ... -.,Jror .1Ito. L.1 ... h·•cun1t•nt.1ci('•n .1pr·l1p1ada e~ L'SL'nci.-il p.-:ir.a v .. 1rias 
1 unciones cr1 tic.,s: 

• lograr J."l calid.::u.I rct¡uL·rida (prc1ductco); 
• evaluar los sist._.m.-i~ de c.:d1d.:1d; 
• n-icjorar I.:i calidad; 
• mantener las n1cjora~. 

Ja docun1enta.ción de los proccdirnicntos C!< l .. 1 \!videncia de que: 

• se ha definido un proceso 
• Jos procedimientos cst.:"\n aprob.-,dos; y 
• Jos proccdinlicntos cst.1.n bajo control de cambios 

La Organización Internacional de Norn1alización (ISO) reconoce cJ papel que juega 
el control de documentos y <liltos en la consecución de la calidnd en toda la 
empresa. 



l..."'l sección 4.5 de la serie Je norn-iJ.S del sistema <le calh.J01d de 150 9000 
proporcion.,, los rcqucritnicntos p."lr."l establecer la habilidad de un."l orgOlniz;ición 
para control.ar la docurnentación. Est.1 sección afecta virtualmente a todn la 
organización,. desde 1.-,, rt.-'Ccpcionist.:t h:1.-..ta al prc!->i<lcntc de 1..-i con1p.--,,f\fa. 

Según 1.-,, cnlprcsa nortt..•.nnericana Pcn·,;er\'Vay, Inc. un 47·~¡, de las auditorías en 
199·1 no se .:tiprobaron debido a infr.1ccioncs a v.:uios elt.!mcntos de ).:ti secci(in 4.5 de 
150 9001. Estilo sección rcqukrc que la compañía: 

• ?\.1."lntcng.ci un.-,, lista n1.-:1e.-.tr.i. de los .Jocun1entn .. contrnl;uJ.o-; 
• :-..tanten~a la distribución de )._, ver~ioncs correcta-> <le los docun-icntos 

controludos .a 1..¡uicnes lus necL'!':>iten 
• Rcmucv01 o se ."\St'!gure contr."\ t..:'I u .... ._-, 110 intencionado de docun1cntos 

obsoleto..,, 
• E._...,t."lblc;rcOl y n~fuerce loo;, proccdirnient~v,. de ap:-oh.ac1<•n. 
• Establ1..·..-.e.-i y n.·fUL'TCL~ los pn..-.ct.•dirnientos de <"untrol de c.-i.1nbins 

Todo esh"> p.-ir."l t.¡t.t<..', 1.1 dc1no~tr.•CiL'•n dc1cun1entad.t dt:" J., c."llidad ah:..inz.:ld.-i les 
pcrn"titi1 .:l l.:l:-. enlp:-e~.1s tn."lnh·nt:"r su l•¡.'cr.1c1l'1n d'"ntr(l de loo..; n11 .. •rcadPS en los LJUC 
ya p;1rticip."ln, enfrL·nt."lndn ..,¡n dc~vcn.t.11.1"> la luL·rtL· t.."l'lllpt•t1·nci.1 lJUC ._1hl ..,e c-sttl 
generando, e incrL"tnt..•nt.1r htl"> pt1•.ib!lid.1dc·~ dL· r·1rtici¡.--..lc1c1n t.•n lo~~ 1n ... ·rc.hlc• ... qu1.• 
con10 rcsult."ldn Lle l.i f'.lnb.1J17.1c:i1'1n .... e ... ·:--t.'ln inh~~;rou1dn 

E~tas condicionL"!'-o h.lCL·n c:-.p ... ·c101linentt." 11l." .. ~1.·o..;.1rin qu..-, L'Il lu:; p.1i:--._· ... en dc~.1.rrullo, 
los productor...:'> pu1.•dan di··r'unt>r de "h,~rr.u11it•nt,1-. .H~c1.·~1bl1.·-.·· que lt.•s f.1ciJiten 
implantar ~1sten1ds qu .. ~ pul'di1n ~er (,1ci!:n1.·ntc n·".·i-.."1d,,..;, p.1.r.1 t•lt."1,;.1r J,--,_ c."llidild. de 
lo que pn.Yvc1..·n y cc1·t1t1c.1rl.1. 

11. PLANTEA?\11E!'JTO DEL PH.OBI~E!\.1A 

Es evidente la necco.;id.:id de docun1cnt.:ir todos lo~ procesos de una (..,,rg.1nización, 
desde t:is pnlit1ca.,. hast.:l ]os procedirnicntos impre!>OS y enviadus por f.'1.x dentro de 
la n"lisn"l.:l, la cornun1c.-ición e~critO"l ~.e h.-i constituido cutno la n1:i.s fuerte de todas. 

150 9000 rccont."Cc 1.::1 in-iport~1nci~"l Ud control de docunlcntos y datos y su relación 
con J.:t. calid.:ld. La norma proporciona un rnodclo útil p."lra la estructura de los 
docunlcntos y dcspui:-s da un listn. bien definida de las expectativas. El 
cumplin'licnto con la norn1;1, sin cmbarso, presenta tan-ibi~n su propia cantidad de 
retos: 

2 



Se h.Ol cncontrildo '-]UC en el rnundc1 empn ... •s.ari.al Olctual se producen alrededor Lle 
600 n'lil1ones de docu1ncntos en p•1p,.·l ,,¡ dl;,. Y c:.ac.l~-,, pt..·r~ona p6-is.-i nlrcc.lednr dt.!l 
60% del ticn'lpo trab,1jnndo con docurncnto-.,.1 

• El do..:un'lcntn pron1cdio SL' copia aln!<lL'dOr de 1 'l v,-ces 
• Di6"'lrian1cntc ~·C llenan 200 millones de <locuincnto~ 
• Se pierden 6"l.lrc1 .. h~dor de tn•s h'-)Tots diorí.1s bu~can<lo docun1cntos 

pcr<lidos. 

El procc-~o usadl..1 .-u:tu.:1ln.1cnto...~ p01ra rnanL·j.1r tndo~ los <locun1entos en l.1s cn1prcs6"l.s 
puede ser diferente en el futur~'· Pue~tn qul..· .-1hur.1 se t:·dit.-in y rc .. ·i!"an documentos, 
luego se distribuyL•n los c.11nbin'> p.tr.1 su aprobaciún, ~e producen nuevos 
do..:un1cntos pur.a ."lnuncinr el c.:unbio, bL' hl""...·r.1n h'S docun1L·ntos a un<l lista de 
distribución y se intenta cnntrol.'lr el u~o <le los 1...h1..:un1cntos nb~oletos. Yn qt.1c por 
cjctnplo si por un 1...•rn1r .1.l¡~uien de vent.1s entiza un pedi<lo r~r.-:indc en ba.::.c a una. 
listn de precüis ob~nh!t.1 t> en prDdticci<•n !-C tn.,nuf.-:ictur.in tnilo.:"> de piez • ..,s baf;.-idas 
en un dibujo ctln e....,pt..•ciíi..:.1ciPrH·~ L't¡uivllCad.1s !., ... cun~L·cucnci.,~ p(1drf01n ser 
l;r .. -.11des P".'rdidao.; 

Errores de L""'h• ti¡:'n pu1...·den cu•-t.,rlc• n1uchu ~' J,, ct>1np:1ll.f.l l iay una r;.r.1n cantid.:id 
de v.-.ri01bl,·s que 1...-untrc•l.>r y ''S cvidt:ntc ...¡uL· lo .. 1·~tu1.'r.I'<>~ F''-'r C..:1•ntr•1!.;irlas cst.\n 
f.>llando. El i11>p."""l.Ltl1 que L'....,t11 t1vnv t·..._-l1n<'1IJ1ic,1nH·nt1..' 1•n J,-,...., nr~~·1n1.·,1ci.1n._•o.;; 

n""layor ""ll que !-C ,,drnitc !',1...'l1L'r.11inente 

En las c:nprc~a~. l\ll 1n1port.1ndn ~u v,irP, L'lf!l.lÚll l> L' ..... t!"tlt-lUr.1, 1...-u.1ndo bC' h."l 
dccidi<lo llc..-ar .""1 cabl) la i1npl.H1t . ..,cj(1n de un !-l~·h·n1.'l ,JL• .1~·L·~~ur.11nientn de c;i}id.•d. 
los coordin;idore~ ~L· cnfrcnt.-1n .1 divcr.-...1s t:u-c.1....,, .1 ..... í c.._1;iH1 .""\ 111últ1p!L"~ del1c-ienci;is 
de oq;ilniZilCil.."ln, cultura y ca¡,,1cidnd entre l>tr.1~. 

Todo esto y n1o.\s es tr."lb.1jo 1.1uc r1...·1.1uiere n1ucha p01.rticip.1i:ión Jc todd!-. 1~1.:; pcr~oni\s 
que conformiln la crnprcsa, los cn1pres~'lrios hoy en ( ... il:i\ ~e cnfrcnt;in a retos muy 
complicados Lle n.:!>ulver por :-.i nü~n1os 1.1u'~ llL'Ccsiti\n de la p..irt1..:iraci(1n cons-::;intc 
y eficaz de tL-.,do el person~l involucr.1do .. ·n l.1 in1plan.taci<in del si~terr1a de ci1lidnd. 
Par..i empcz.:ir esto yn es un problemn. Io¡;r.3r l.:t participación, cornprensión, de algo 
que se va a re<lliz.:i.r rc~ulta <liifcd. y un.:l vez llUC se ha logrado el nuL'vO reto es que 
l.as .:i.scsorfas resultan un ~~1sto ndicionnl porque ~;cnL·ralmcntc aunque se tcng;in l.:i.s 
normas guf;is a utili..-,ilr y ~e h;iya con1prendi<.lo pcrfr•ctan1cntc lo 1...1uc se va a h01.cer, 
en numerosas oci\sionL'S es necesario que illbuien asesore 1.:is nctividndcs y al 
mismo tiempo se hng.1 lil rccopil.;:.ción de la documentación correspondiente al 
sistema. Sería n1uy bueno que el rn1sn10 pcrsonn.l fuese c.:ipaz de implantar un 
~istema de cnlid.:id en base ,, ISO 9000 sin ncccsidnd de un consultor, ndcmás de 
que la manera de orgilniznr sus dcicumcntos no resultara complicndo. 

1 REF: O.:nos propori;ionado!'i por Powi;ri.o.·ay lnc. 



Por eso es necesario rcaJi?-ar un tr.:tbajo c.¡uc cnelobc inform~ición importante sobre 
Jos requerimientos de las norni..is ISO serie 9000. Esta inform.:ich'•n deber.\ presentar 
un petnor."lma real, objetivo y concreto sobre los rnismos e indicar su itnportancia y 
perspectivas. 

Con el desarrollo <le este tr;-ibajo no !>C prctcndt.•n cubrir Jos 20 requerimientos de 
las norrn.as contractuales, ni sus dt..•ficienda!'> en lil implantación Ut..·I sistema ISO, 
pues lo extenso de c._1J.:t uno de clJos no Jo perrnitirla; por Jo que se t..•nfocólr.1 
Unic .. 1mentt..• a l."ls f.1Il.'ls y dcficicnci;ts del Tt..'tJUt._·rin1h ... ·nto ·J.5 "Control de 
docun"lcntos y c.:l."1tos", d.'ln.du una opción t..•fectiv.:t a !.as en1prt._•sa~ p.1ra: 

• !\fantcner un.-:s list.1 n1.,e ... tr.a de Jocurnenh.•"i cuntrol;tdo ... 
• !\f.1ntener J.,, rastn .. ~."lbilid.nl de e.ida docurnento inclu·.·enL!o su list;:1 de 

.. "l.prob."l.ción y ~u lista Je Uistribucic.'.°•n p.1r.-:s cad¡1 Vt.·r~ión del 1~1sn1n. 
• !'\1antent..•r un control i.le los c.1111bio:<> \fU'--" !>e h.;1g.1n .1 los dc_lcun1ento~. 
• !\tantencr infonn."ldci!'> ., Jos U!'>U;:1rin.,. .1ct._•rc.'l dt:l e!'.t.1do de ~u ... dPcun1ento~;. 
• _..'\dmini..,trar Ja di.stribucit'ln y t..•l .11..-ce"io .1 c;:1d.i dPCUll\L"lltn. 

• Rcino'\'L.'r .Jocun1cntns ul"'"'t_l]etos. 
• r'\dn"línistrar en un ~ókl ~i!'-!ern.1 l.1 hlt.did.1d de Je,.,. docunH'flh."l!'-
• r"\dn"linistr.:ir la ."lprt.)l.,acú'>n y llber.1..:-il'ln de docurn(•nto~ 
• :'vf.-inejar diferente.,. tipos dt..• dPcu:nenlP"' y /l"lrn1.1 .... de d.1tus .. 
• Tener st._•gurii.l.1d y confidenc1.did.id 

lll. OBJ1:.-r1vo DE LA TESJS. 

Este tr.1b~Q.....J2_.n•tt...•ntl!:_~~l"'ción intP1~[i!l_para !'>olucinnar las folJao:;. "' 
dcficit.•nci.:is c•n o•l cnntrnl d•"' l."l dc.'..cun1ent.1ca"ln t...'11 C~ll!!j-,ltmi~nto dt._• cualguiPr.-1 dt._• 
In-.; norrn.,~ cnntr.-1ctu.,]e,. de J.1 I~ '."-t."'ric qpon E-.;pJic.-iré n"lediantc un sisten1.:1 
automatizado c~oftv-.:arc _:,· h.:tnh-.·."lre), de que 111.aner."'\ puede in1pJant.-irsc este 
requerimiento de Ju n0rn1.1, de Ja n1.-:snera n1ás eficien!t._•, a fin de resolver Jo5 
problem.-:ss que Jos negocios tit...•ncn t._•n gcnc-r~1J con Ja docun1t._•nt,,ción y t..."n especial 
Ja. m.nncra en que se rel.:tcion.'.ln con el cumplimiento en ISO 9000 .. 
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CAPITULO UNO 

DEFINICIONES Y TÉRMINOS 

1.1 ANTECEDENTES 

En el .1.mbito de Ja Calidad .. muchos t~rminos de uso frecuente se empican con un 
sentido especifico restringido en comparación DI conjunto de definiciones del 
diccionario,. por razones como: 
- La adopción de una terminología de la calidad por diferentes sectores de 
negocios e industrias para responder a sus nt...~esidadcs específicas percibidas. 
- La introducción de una multiplicid.:ld de tt!-rminos por Jos profesionales de la 
calidad en diferentes sectores industriales y económicos. 1 

1.2 OBJCTIVO 

Proporciona?" al lector un conocin"ticn.to de ilqucllas palabras o t~rminos usados en 
el contenido del presente trabajo para proporc:ion.ir un entendimiento uniforme 
que asegure k1 corr-ccta intcrprct~'lción de Jos conceptos. 

Es de sunl.3 inlportanci.:l rcs.,lt01r que l-stas definiciones llevan nl.áS el intento de 
cxplic.nr el sentido que conJJcv.:i c.nda término utilizado .:\unque en oc.:isioncs no 
sean las definiciones \' ténninos corno tcxtu.:llmcntc .se cncucntr.:in en 1."l nornl.:l o 
normas utilizadas. -

1.3 ESTRUCTUI~A DEL CAPITULO 

En cada caso en el que se tornen conceptos de alguna nornla, (para éste capftulo o 
posteriores), se hará. referencia .ni número y al nombre de la nornla que aplica y de 
Ja cual se tom.3 dicho concepto. 

Con respecto a los términos y definiciones, éste capítulo se divide en Jos siguientes 
temas: 

Sección 1.3.1: Términos Generales 
Sección 1.3.2: Térn'linos rcfocionados con Ja calidad 
Sección 1.3.3: TC:rminos relativos al Sistema de calidad 
Sección 1.3.4: Términos relacionados con herramientas y técnicas. 

1 REF:NMX-CC-1:1995 
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1.3.1 TftRMINOS GENERALES 

Elemento. 
Cunlquicr ente que puede ser descrito y <:on.o:.idcro:u.lo individualmente. 
Un elemento puede ser una actividad o un proceso, un producto. una 
organi7.ación, un sistema. o una persona. Cualquier combinación de los anteriores. 

Proceso 
Conjunto interrelacionado de n.-cursos y .actividit.dcs que transform .. i.n clcnu:ntos de 
entrada en clcni.cntos de s"lh..1.-i. 
De c!:>ta n"'\ancra. todo proceso cuenta con entradas y salidas. siendo las salidas los 
resultados.del proceso _ En r;cnt:r.:il • las salidas !'>on productos ya sea tani-~iblcs o 
intangibles y el proceso en si n'lis1no debe ser un¡i tran!->forn'lación par,:,, a~rc~~ar 
valor (o pa.r.:i que las cosas valgan rná!:>). 
Cada proceso involucr .. "1 personas y recursos materialüs, por lo que la efectividad 
del proceso radica en 1.:i. 1n.1ncr.:i. como St.! co1nbinan estos rL-Cursci~ y de la 
adccuución y clarida.J de los objetivos t.\UC !'>e desean lngr•lT. 
La oportunidoid par.-i rcahz...-,,r 1ncdicioncs y mejoras al proceso en si, se encuentra 
tanto en las cntr.-,,d.-is, con"l.o t:n el proct•so y cn las salid.:is de t'.:•...,tc. 

Adicionalntcntc. un proceso involucr~"l los aspecto!,. dc: 
Productos rcl...,,cion;idos (por cjcn'lplo n'l."ltcri.-i prima, productos t->:n proceso. 
producto fin•ll) 
-Informnción rel."lcionil.da (cspt..---cific.:H:io1u.•s, rcpt.Jrtcs, rnedicione~. inforn-,,ación de 
rctroalimcntJción) 
De esta manera, ln adn-,,ini~tr.-,,ción de l:i calidad debe cjcrc..:-rst.!' SL)brc dos .i.spcctos 
b~sicos: 

- La estructura y opcr;:ición dL·l proce~o L>n si, con los Ouj<."'s de pro...iucto e 
información relacion~"'ldos. es decir corno ~e organiz.:in y cfectú.-i.n las .:ictivid.:u.ics. 
-La calidad del flujo del producto y la inform..-ición dentro de 1.a t:structur.;.i. que es 
el grado de cumplimiento del pra<:eso y el flujo del producto e infornlación con 
respecto a los requisitos establecidos. 
Por lo descrito anteriormente, debemos cst.:i.r convencidos de que la prct.ta.ción de 
un servicio tnmbién es resulta.do c.ic procesos intcrrclaciono:idos, por lo que los 
conceptos emple..-idos en emprcs..-is manufactureras, tnnlbién puede en"lplcarsc en 
las empresas de servicios, siempre y cuando éstas se adecuen de manera corrt.."Cta. 

Procedimientos 
Son declaraciones escritas. las cu01lcs cspccific~i.n el propósito y alcance de las 
activid.;ldcs de la organización de scr.:icío para satisfacer lns ncccsid.:idcs del 
cliente. 
Estos definen como se con"duccn .. controlan y registran las activid¡ldcs. 
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Producto 
El resultado de nctividndcs o procesos. 
Catcgorlas Gcnl'ricas de producto 
Las c&itcgorfas gcnl!ricas de producto considcrad:is son: 
• Hardware 
• Software 
• Materiales Procesados 
• Servicios 

Hardware. 
Son los productos consistiendo de pic7.as y partes manufacturadas o cn..c;.amblcs de 
las mismas 

Software. 
Son productos tales como el sofh••.'arc de cómputo, que consisten de información, 
conceptos, transacciones o procedimientos, escritos o de otra forma rcgistrablcs. 

l\.faterialcs Procesados. 
Son productos (finales o intcrn1edios) COIL"'-i~ticndo d sólidos. lfquidos, gases o 
combinaciones de éstos. incluyendo materiales en partfcula, lingotes, filanl.entos o 
estructuras en hoja. 

Servicios 
Productos intangibles los cuales pueden SL'r Ja oforta total o prin.cipaL partes 
incorpor.:idas de la oferta. rclacion.nd<.is ~"l acti vi.Jades t01lcs como plancación. venta, 
dirección, entrega. mejora, cvalu.ación, cntrcnan"l.icnto u opcr~l.ción o servicio de un 
producto t.:ingiblc. 

Prestación del scn.dcio 
Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer el servicio 

Organización 
Una compai\Ia, corporación, firm¡¡, empresa o institución o parte de Ja misma. y.:i 
sea incorpor.:ida o no, pública o privada que tiene funciones y administración 
propia. 

Estructura organizacional. 
Las responsabilidades. autoridades y relaciones .. configur.:idas de <Jcucrdo a una 
estructura .. a través de In cual una organización dcscni.pcna funciones. 

Cliente. 
El receptor de un producto suministrado por el proveedor. 



Proveedor 
Cualquier individuo u organización que proporciona bienes,. servicios y recurso 
humanos <le n.cuerdn a un docu111cnto o contrato. Se incluyen ac.1ui los fabricantes. 
distribuidores y/ o contratistas. 

Proveedor a.utoriz.ado 
Organización o persona que sutnini!'>tra un ni..:itcrial. equipo o servicios y que 
desput!s de ser evaluado, curnpl? con los requisitos cspt.---cificados. 

Contratista 
Proveedor en un .. i. situ.;lción contractual 

Subc:ontratista. 
Organización que sutnistra un producto óll proveedor. 

J..3.2 TÉR!\1INOS llELACIONADOS CON LA CALIDAD 

Calidad 
Es el conjunto de caractcrísticus de un elcn-i.L•nto que le confieren la aptitud para 
satisfo.ccr necesidades cxplfcit~-i.s e in'lpl!citas.1 
La calidad puc.Jc dan10-. una ventaja sobre nuestros competidores. Puede hacer la 
diferencia al uyudarnos a "º1...,.crnos o pcnnancccr siendo líderes en nuestra indu~tria. 

Requisitos p.;tra la calidad 
Una expresión de las necesidades o su traducción t.h:ntro de un conjunto de 
r< .. "quisitos establecidos cu.:intitativa o cu.-i.litativarncntc, para las caractt .. ~rísticas de 
un clerncnto a fin de pcrrnitir su n.•aJiz¡¡ción y cx•uncn. 

Segurida.d de funcionan'licnto. 
Conjunto de propicd.a.dcs que describen la disponibilidad y los factores que la 
condicionan: con.fiabilid~"ld, facilidad y logfstic.:1 de m.i.ntcnirnicnto. 
La seguridad de funcionan'liento es usada sol.:in1cntc como una descripción general 
y no en tl!rminos cuantitativos. 

Segurida.d 
Estado en el cual el ri..:sgo de daJi.o pcrsona.l o material. cst:S lin'litoildo a un nivel 
¡iceptable. 

Conformidad 
Cumplimiento de los requisitos especificados. 

1 REF: NMX-CC-1: 1995 (150 8402) 
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No conformid4lld 
Incumplimiento de un n•quisito <.·spcx-ificado. 
l-"l definición cubre la dcsvi"ción u .ausencia de una o ll"l..1s caractcrfsticas de 
calidad~ incluyendo car."lch .. •rfsticas de sc._•gurid.'.ld de funcionamiento o cJcmcntos 
Jd sistcrn¡¡ dt? c .. "llidnd.,, los a•qui~itos especificado~. 

Proceso de C.3lificaci6n 
Proceso paril dcmostr.'lr que un cJen1c._·nto es cap41z de cumplir con Jos requisitos 
cspCC'ificados. 

Inspección 
Una .actividad t.l.l conio nied1cic"on, cornprob."lci6n., prueh.l, o con1par.ación de una o 
1nás c.aracterí~tic.::is. de u11. elL·n1L·nto y cun.frontJ.r los resultado.,, con los requisBos 
espccificildos, a fin de establecer el logro de l~"l cLJnfunnidLld, para c.::ida un;, de estas 
caractcrfsticas. 

Verificación 
Con.fin·naciOn d<-•I cur11pl11nJcnto Lle los n.•quisitos c~pcc1fic.1dos por nu·dio de 
observ.:ición, n1edici .. "'ln, prueh.:J. u ntros 1llL0 dins. 

Validación 
Confirtnación d •. .-1 cu1npli1nientP dL" In... TL'qui-...itns p."lrticul.:1rcs pilr.:1 
intcncion.::id.._, prc•puL"Sll•, por nie ... iil' dcl t.•.,,,,.;-unc._·n y .'.'lr'ortt..• dL• t.•vidcnc1:t objetiva. 
La valid."l.ciún SL' eft._·cttJ.l. 11orrn.1ln1cntc 51,_lbrc el ¡_-...n1ducto f¡n.11, bajo las condicinncs 
definidas &Je 0pL•r.ici.~•n. E ... t.l puL'dL' ~cr nL·c .. ·s.1ria L"n !.::is t•t."l.p.'.'ls iniciales. 

Evidencia objctiv.-i 
Jnforn"l.:Jción .. ¡uc puL·...Jc ~cr pn,b."ld."l. Ct 1?11"-l VL"t"L:!.1Ll.._-r,,, h.1~...lt..!.-:1 en hL"chos nbtcnit.los 
por 1ncdio de observ.l.ción, nl.cdici6n, prueb,:¡ u otro~ 1ned1os. 

1.3.3 TÍ::R!\UNOS RELATIVOS AL SJSTE!\-1A DE CALIDAD 

Política de Calidad 
Directrices y objetivos gcner • .,.lcs de un.:l organización, concernientes a l.:1 calidad los 
cuales son formalrnente expresados por la .:l)t.:l dirección. 

Administración de Ja calidad 
Conjunto de actividades de Ja función genera.! de administración que determina la 
política de calidad .. objetivos, las n::sp0n!'>abilid.::sdes, y la in1pl.:int.:t.ción de éstos por 
medios taJcs como plancación de Ja calidad, el control de J..i calidad, aseguramiento 
de la caJid.:t.d~ dentro del marco <lcl .sistcin.:i de calidad. 

Pfoneación de Ja calidad 
Son las activida.dcs que dcteTn"lin.:t.n los objetivos y requisitos para ).:t. calidad, as( 
como los requisitos paról la in"lpl.::sntación ..Je los clcrncntos del sistcmn de c.:t.lid.:t.d. 
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Control de c.alid.-.d 
T~nicas y activid.-.des de car.'.\ctcr opcr¡¡don.:ll, utili.:t-'"ldas p.:ir.'"l cumplir Jos 
requisitos par.a J.-. calid.ad. 

Aseguramiento de J .... c .... Jid.;sd 
Conjunto de nctividadcs pl.anc.:u.J."ls y sistc1náticas iJnplant.:uJas dentro del sistema 
de calidad, y dcn1ostrad.:is según se requicr.:i p."lr.'"l proporcionar cnníinn.z-.:1 
adecuada Je que un clcnicnto curnplir.'.\ Jos requisitos p.-ira l.:1 cnli<laJ. 

Sistema de Calidad 
Es la estructura organizacional. los pn)Cedin1icntos, Jos pn1co....·sos y lns rccursoco 
ne..'Ccsarios para impl.1nt.lr lil ."'ld1ninistraci(1n de Ja calid'1c..L 
Para los propósitos de una cv.-:duaci~1n de l.:l calidad contr."lctuill u oblig:."ltoria, 
puede requerirse 1.a dc1nostracíón de 1.a irnplant<lción de elcrnentns cspct.:ificildos 
del sistcrna de c.,Jid.nd. 

l\tcjorainicnto de la C.:llidad 
Son acciones ton1adas en toda 1.-i Pr~._1niz.lciún, p.1r.1 incren1entar la cfc..•ctividad y la 
eficicnci<J de las .-ictivjd.-ides y los prc.xc..·~o..,, a fin de pro\·c..·cr l"X"ncficius .-idicicinaics, 
t.lnto para la organiz.1cil..,n con10 para sus clien.tt.?s. 

Rcvjsión de la dir-ccción. 
Ev<Jluación forrn."ll efectuada pnr la alta d1rc..·c..4 cil'1n. d .. •! L'~tadll :-· ."ldecu:ic1ón. del 
Si!>tcma de Calidad en rc..·lación ct"•n la política de cal id.Lid y objo....·t1vos. 

l\fanu.'.11 de calid.'.ld. 
Es un docurnento yue e!>tablece 101. po1ftic.l de calüJ.:i.d y de~cribo....• el sistcm."l de 
calidad de una organización. 

Plan de c.:ilidad 
Un documento que establece l<Js pr.icticas relevantes específicas de calid.ad, los 
recursos v sccucnci.-:l de ."tctivid.,dcs f"'Crten.ccicntcs a un producto, proye..'Cto o 
contrato Particular. 

Especificación 
Un documento que establece requisitos. 

Registro 
Documento:ición que proporciona evidencia objetiv<J de cumplin'licnto con Jos 
requisitos t~cnicos y de C.:tlido:id, aplic.:lblcs a .:lCtivid.:ldcs del Sistema de Calidad. 

NOTA 1: UN REGISTRO PUEDE SER ESCRITO O ALMACENADO EN 
CUALQUIER MEDIO O BASE DE DATOS.' 

'REF: NMX·CC·l:l99S (ISO 8402) 
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Carta de tr..'.lnsmisión 
Documento que se utiliza para enviar documentos y en el cual se evidencia tanto el 
envío como la rc..•ccpción de los c.Jocutncntos y/o registros de calid.'.ld en el 
rcl¡icionados. 

Rastrc.3bilid.3d 
Habilidad para locaJiz¡¡r la historia .. aplic.:lción o Joc.ali:r-acibn de una actividad .. 
person.a .. equipo .. nw.tcriill o cu.alquicr combin.:ición por medio de Registros. 

1..3.4 TÉR?\.11NOS RELATl'-'05 A HEH.H.A?\.1JENTAS YTÍ::'.CNICAS 

Ciclo de calidad 
l\.1odclo conceptual de actividades intcrdcpcndicntes que influyen. sobre la calid.ad 
en diferentes frises, que v.,,n desde l."l identificación de lao.; necc">idadcs hilsta la 
evaluación de cnn10 han sido sati">fcchas. 

Costos relativos a J.i calidad. 
Son Jos co!-tos en que ~e incurre par., .1scguro:1r una c."lltdad s.'ltisfactoria y 
proporcionar confi.,nz.1, asi corno la!- pt'..·rdidao.;. incurridas cu<lndo no se ln~ra la 
calidad s.atisf.Kturi.1 

Grado de dcrno~tr,,ción 
Extensión de la evidencia !-Utnístr.1d.1 par~\ ..J..,r C1..1nfi .. ,nz._1 cJc- que los requisitos 
especificado~ !>Oll cu1nplidu~. 

El grado de 1..h.•n1o!>tr.h.:ié•n puede V<lriar dc!->dc un.1 ¡¡finn.'1cÍón de 1..·-...btenci;i o 
cutnplhnicntn, ha~t., el sunú!>tro Lh.> docu1ncnt .. 1ción det.,lloni., y cvidcncia objetiva 
del cumplirnicnto. 

Supervisión de J."l calidad 
Supervisión y vcrific;ición continua del estado de un elemento y el an.:'llisis de los 
registros par.a as1...~gur.-ir que los requisitos cspccific.ados cst.'.\n siendo cun1plidos. 

Punto de espcr.a 
Punto definido en l.;i docuinent.'lC'ión adecu.-ida, después del cu.:.tl no procede 
ninguna actividad sin la uprob.'lción de la organización o uutoridad designada.. 

La aprob.-ición par;;1 pr,oscg:uir n,<\s alJ.'.\ dct punto de espera es dada normalmente 
por escrito, pero debe darse a través de cu.:t.lquier otro sistema de uutoriz.ación 
.:icordado1 

Auditorias de calid.3d 
Verifica que los elementos del programa de c.:.tlidad han sido desarrollados, 
documentados e implantados los requisitos aplicabl~s. 

1 REF: NMX-CC-1: 1995 (ISO 8402) 
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Auditor de calidad 
Persona calific;sdn p.arn realizar nuditorfils de C&llidm.J. 

Acción preventiva 
Acción tornada para eliminar las causas potenciales <le no-conformidades~ defectos 
u otra situación a fin de prevenir .su ocurrcnci.:l. 

Acción correcth·a 
Acción ton1nda para clirninar lus c.:ius .. ""Js de una no-conformidad~ defectos u otr .. ""l 
situación indeseable.: .. , fin de prevenir ~u rccurrcnci .. -i. 

Certi(ico'ldor 
Un C~rtificador LlcJ sistelllJ de cnJid .. "ld es unil co1np.:iñf.-J independiente qu~ viene a 
auditar nuestro sistcn1.-J dt! c.:ilid.-Jd para ascgur .. "lrlo de que cumple con JSO 9001~ 
ISO 9002 o ISO 9003. El ccrtificndor tiene iluditorcs individuales que cxan1inan el 
sistem.-i dt..~ c.alidad. 

12 



CAPITULO DOS 

ISO 9000 

2.1 LA CALIDAD COl\10 UN ARl\1A COJ\1PETITIVA 

Las cmprcsa.s pul•dcn logr ... "lr una vcntaj01 cornpctitiva por medio de certificación dt? 
su sistcn1a de c."llidnd de sc,._;und.:s parte (dt...•I cliente) que complemente el 
cun1plimicnto con los TL"qui~itos de Jas norm.J.s contr.-tctualcs de ISO 9000. 
En Jos casos donde- se h.:i des.1rroll;:ldo un.:\ fuerte sociedad proveedor-cliente, Ja 
ccrtific&Jción de h:rccr.l. parte il ITit!llUi.Jo jut.:ga un papel importa.ntc conforn1c Ja 
sociedad proveedor-cliente se desarrolla y progrcs."1 rntss allá de los requisitos de 
fas norn"\as contr.lCtuales ISCJ 9001, JSC> CJ(l(J2 o JSC> 9003 (N~fX-CC-003, N~1X-CC-
004, NMX-CC-005) . 

.., .., ANTECEDENTES 

La necesidad de obtcnL'T calidad L'll los productos y servicios h.1 existido ~icrnprc. 
Sin cn,bargo. los si~h-•111.,s que se h.:in .'.1ho..:.1do a re-.;oJver esta necesidad han 
variado not~,blcn1L'lltt.! t.uito en c'-Hlt.._·nidn. forrnas de r-rc.,,-i .... it'in, control y L·nfnque 
de los esfuerzos de 1.1 c.-:slid.,d Clln1n en la utili~_.1clón dl..· d1 .... t1nto~ .... i-.;tcn1a~ de 
calidad .. 
La .,pJicacil'>n dl..' t:ontrn!t .. ·"' de calidad • ..._.n su cxprc:;,ic.··n rn.'i.o;. rudin1cnt.-iria, cn1pezó 
hilce n:ÜIL·s de .-tilo ..... pt.•ro el d .. ·s.-irrullo y .;1plic01ción de h·~ ~ísti.:1n.1s ha evolucionadn 
acclcrad.,n1cntc en los últi1no.-.. cincla•nt.:1 ai"los . 
.1\.n.,Jizando la cc.1n!>t.-intc tr;1nsfun11.11. .. ~ion de Jo~ ~ist..._·n1as d...- c..-ilid.1d en las Ultini.a~ 
décadas. se h.:icc cviJentc que '--'ll cada un.1 '."-l...' h.111 d..._·sarrollado diferentes cnfnqucs 
y conceptos que, en conjunhl, rcpn.•.-..entan Ja evolucH'•n e inncvvaca'in de I.:l filosoff,, 
y los sistemas de calfrfad. 

2.2.1 HISTORIA Y EVOLl.JCIO!'J DE LOS SISTE~IAS DE CALIDAD 

A continu .. ,ción poden1os ver brevemente córno h.1 variildo el alcance de ..-iplic."'lción 
de Jos sistemas y Jos objetivos de los n1ismo~. 

En Ja décad.:i de los 30's, el sistcm.'.l in1pcrantc, m."'ls no el único, se lin1itaba al 
control de calidad en pruebas finales; en esa época prevalecía únicamente el 
criterio de inspcc-ción después de un largo proceso de fabricación. Es dL--cir, para 
comprobar cómo se con1portaban las piezas fabricadas. se efectuaba una 
verificación de los productos al final del ciclo de producción. 
Como un sistema así no resultaba conveniente, con...c;idcrando Jos aspectos técnicos, 
económicos, se pasó a la. aplicación de un sisten1a que comprcndfn. todo el proceso. 
Asf que durante la dl>cac.Ja de los 40's se estableció Ja inspección en todas las etapas 
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de ffi.:lnuf.actur;i. sin que 1.~xisticr."'l un pl.l.n dctcrnlinm..Jo para la rcali;,o""'l.ción de 1.'.ls 
actividades; .aquf t.an"'lbién el proceso se dirigfa hacia el proc.Jucto. 

Como consecuencia. en los .··u)os SO's surgió In. n.plic.ación del contn)I c~t.:idfsticn. 
Con el uso de tL>cnic.l.s 1n.l.ten:1.'\ticas, 1.·st."1 labor se volvit"'>. por primcr .. "1 vez, un."1 
activid.:id Lle inf:,cnicría .. /\:<.{ se racionallzl'1 t•I control de los procc~os. pero no va.rió 
el objetivo d1.:I si~tcn1.-i dL· c.1lidad: el pn•ductll tL~r111in.1du 

Li .:l.plicación de técnic.I!-. 1n.1fl:.-nl.'ltic.1o; llL•vó t.:imbién .1J des.:urollo par.i.Iclo Lle 
sbtcn1.i.s rcl.1cil•n."'dns ... ~un 1.-i c."'lid.1d. Cc•n las lt~·cnic.:i.:.; de cpnfi.ibilid:ld, el si:<.to_•ffl.1. 
de Cillidad dt-·jó de tnh·•c:<.;irse !;,.,lo en t.•I proceso y ab."trcó c."'111po-.; corran t..•l di-;vflo y 
la opcr-.acit..,n de lt~!. pn•du .... ·tos. E~to 1n:u-~·•'l un.1 ...!1fcrcnci."' t.•n rt.·l~1cil'ln con un 
enfoque d.e c .. 1lid01d c .. :ntr.1dP, h.l~t.1 1._•ntPnces en l<l ct.'lp.l. dt> n").1nuf~1ctur.1. 

La experiencia llt>vl"J .'l f'L'n-.."'r en ~.i-.tl':na..; intc~~r."'les, c..1uc cubrier."'n c."'d.1 ,.t.·/. n1ás 
et<1p.:ls dL• h•-. proc..-t..'"-('-. pr1)duct1vn-.. El pruner ~1~tetn.1 ct•n e-..ta,;,; c.l.r..iCh!r!~tic.1~ fue 
ini.puts.1do pt•I" el dL•Ctur Ft.'l}~enb.tutn Ct.Hl t..·l non1bn: de_• CnntrPI ·rut.11 de C .. didad. 
Dicho s1~tt.:n\,1 :<.igull·• dl""'."lrn_,ll:1ndu~._- h.t-.t.i. nue-.tros di.V· SL• fund.11111·11!.1 en t.•I 
concepto dt.• que t1hi.1"' l.1 .... 1ct1vid.1dL'S dL· un en1r•c~.1 .:if1..•._·t.1n .-. la c.tli.J.id, y que :<.1..• 
inici.-1n cc•n lns r1..·qui•.1tns del c..·!1.·nt1· :-· t<·rn11n.1n ct.•n !.1 :<..1t1--.f.1ccH"•n do.: ~u.;. 

nect..•sid."'ldt..·~ 

Tal obictivo ~t.· logr.l .1 tr.Jvé-. de l.1 inter.lcci~•n dL· In-. p:-inc1p.1l1·"' l'lt.•111._-1~to~ 
adrnini~tr-"'tivl·~. t·~·cniC(l.;. y hun1.1nLls dt.• J¡1 org<uliz.1c1t."•11 1\:<.i ll•'· I"l_·•,ult."!dn-. ~lltl 

itnportante-; t.lnto 1nd1vidu.1linente cntnn t.'ll ct•njunto \" !'On J.i l-...•~·'-' de un.l .1cc1LH"l 
continu.'l. de nh:-jur."1n1ientP d1..· l.1 c.1lid.1d . 

.-\. partir de lo~ .li1os SO's t.u11b1t'.·11 ~e dt..''.--·HH'lló el ~i~ten1.:i de .i-.L·,t;u1·.un1L·n.tc• de ].1 
c.:ilid."td a través de un."' :<.cric dt..• critcrin~ \" un."' 11urn1 .. 1t1v.l cl."1rar.1~·ntc definida. 
Resp."'lldó el conceptc• intcgr~1l <le calidad, .:iÍ incluir ao.,¡--.ccto~ que ab.-,¡-c.l.n de"'dt..~ la 
org."lniz.:ición, ,_.1 prot';r .. i.nl.1 de c.::d1d."td y t.>l di:<.eúo, ha:<.ta las .:icciunes Cl•rrccti..-as. I(ls 
n."gistros y l.&lS ."'luditorf.-,s. La Ct.)Jlccptu01li,1_<-lc1ón del 5'i~te;n.1 ~e en.fc•có h.")(.-i."' el 
producto o t..'I !->crvicin. 

Como se ha visto, con diferente!-> alc.1ncL'S de .:tplicacil'1n, los prinu.·ros sistcn1as 
tenían con10 objetivo la catid.i.c..! c..!el producto; Jos n-,:is recientes se h.:tn extendido 
h.ast.:t l.:t calh.iad de los servicios. P."tra la dl-c.-ic..1.:t de lns 90's se cst,\n desarrollando 
sistemas cuyo objetivo es Ja calidad de Ja organización, que tr.:icr-fa. conlo 
consecuencia la C<lJid.:id del producto o el servicio, par-il un.:i plcn.:i sati~facción de 
las necesidades del ser hun"'ano. Esto viene .:i innovur la concepción de los sbtcm.:ts, 
sus ámbitos de ,"tpJicación y las acciones a re.alizar. 
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2.3 ISO 9000 

ISO LA ORGAN!ZAC!ON lNTERNACION,\L DE NORl\.·tALlZACION. 
(International Oq;anization. for St.and .. ,rUization),. Es un.:i fedcraci<',n mundfa) <le 
cuerpos de norn1.,Ji..,._.."lción. qul~ .. ,grupa a n1.,s <le 100 paf~cs. Su n1Í.":>Í(ln c.s promover 
el desarrollo de la norn1.:iliz .. 1ch'1n y .-ictivid¡ide..;. ~irnil."lrL'S t:n el munllo. 

En el actu¡¡J contexto inh .. •rn.,Ci(.lnal en que se ín"'-L'rta nuP~tra cconon'lfa y antL• fil 
crpcicntc glnh;1Jiz,,ción de !ns prl1cL·~·PS t•cnn<..'•rnico"', 1.1 indu-.tria n.1cion.""ll- l.'nfrcnta 
el reto in'lpostcrg.""lblL• de itnpubar J:1 product1vid.,d y 14' c .. "llid;:H.J total en el c.p.n•hacL·r 
fabril. 

Con el fin dL· con.":>ola.iar e incre:ncnt;1r l.1 p.i.rtic1p .. 1c1<..'>n de los producto:-. rncxicano..;. 
en los n'lt.:rc.1dus n.:tc1 • .,nal L' intcrn~1cinn.ll, t•n ~1t'.:·xico "'L' ha decidido dt.'<>de h.""lct.-• 
varios ai\os integr.1r~e .. 1 J.:1 C~q.>;.in1.1:.1ci<"•n Europt._•,, !~). 

L"l norrna ISCJ ~l{l00 p.1r.1 el n1.1nl·j•' lÍe .,¡!-.h•n1.1 .... 1lftnini-.tr.1ti-.·n ... dt._• c.1Jid.id, fu(• 
origin.1ln"lcnte d.'lda .-i co1H>ccr p.1r.1 traer bt"nef1cH1" intcrnP~ .1 "r>~·1nizaciont..'"" qul' 
in'lpl .. "lnt.:indu y ."ltJ1l1L·nt.u1l:h' prL'ductiv1d.!d ubt._·ndri.1n una. rn.1ylff ~;.in.1nci .. "l 

ISO fue fund.td.1 l'll lll.J1•; l.'fl <.._;1n .. l•r,1 ~ui.?.1, .:· .... t.1 l'rl'U .1 "ll \·•·...-:el Cl•JnitL· Tt'.·cnicu 
ISO¡·rc 176, par.1 t._•lolblir.'lr J.1 ... nor111."1 ... 1ntt.:rn.1c1<.1n,1li·-. dl' ... 1 ... ten'l.:is t..it..• c.ilidad, qut..' 
se public.::1run f111."llr11 .. ·ntt.· t..'ll 19~'7, tr.1yL'Illh., u11.1 .. "lr111nn1z."1CÍ•'1n a c-.ca! .. "! 
intcrn¡1cion.1! t._·n l .. 'l tenninoh1gí.1, 11·qu1~it•'" y dircctnl·•·'> l'll'lJ..,lt·.iduo., l'n !."lo; pr."Jctic .. 1-.. 
con1crci.:iJe~ t..' inlht!•tri.dt..•!-., t..'n t._•J c."!n1p<.• dt• L1 c.1lid.1d. 

Dcspul·s <lcl ll.,n1.Hlo "b<.k11n" inki.!l d .. ~ ISC.., 9l)dO y <.-on el prt..'p('10.,1t" dt._• orít•nt.1r t.:l 

dcsa.rro!J0 de IP::> tr.""tb.11ns ..J • .: J~)/TC l 7t'•, un.1 tucrz.1 d~ t.'lrc.1 l.'~pel·1 .. d pn:">l'ntó en 
1990, en Jnh.:rl.1kt._•n, Suiz.:i, su Jl.u1i.."ldo RL'portt..' \'i::;.:L•n ~onn, cuya.:;. rccnn1cnLÍ,"lc1ones 
fueron unánin1L'rnentt..• .:1ccptadas .1 e~ta reunión; ;.· han constituido l..1s bast._•S p."lr."l 
Jos subsecut..'ntl"S tr.1b.:ijos no ~,hlo de JSO/TC 17fl, si no de todos los trab.:ijo-. de 
normalizilci6n .. "l ni\'el glob .. "ll. 
EJ propósito de Ja ISO es ¡,, dal">Or.Kión de J."l.<. ntlrin .. 1~ intcrn."lcion .. llL·s t._•n tolios Jos 
campos técnicos y ni.., tl.,Cnicos, 01 C."l.CC'pci<in de inGenicr!.1 L~IL•ctric., y ekctrónic.:t. que 
es el campo de rt..'sponsahilidat..f de J • ., cornisión Electrotecnia lnh:rnacion.,J. L.."l 
mcmbresfa t.•n ISO es L.tc n1o'\s l.!t..' 100 países, y c,"lda nücrnbro es el organisn"lo 
nacion.:il n1ñs represcnt.:iti\'O de f.""l nc•rn1aliz .. ,cilln t..'n su país, en los países 
industriales de occidcntl•, usunln1t..•ntc un organbmo priva.do (ANSI. BSI), pero en 
Ja ma.yorfa de Jos otros pafscs un org.:inisrno guberna1ncntal. 

La comunidad Europea se basa en el uso de las norn1as producidas por 150/TC 
176 para su csqucrnn de ccrtificilción de h.orccr.::s parte, registro de sistemas de 
calidad para auditorias de curnpJimicnto de requisitos. 
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A pnrtir de 1992 Jos esqucmils de certificación de sistcnlas de calidad han sido a 
menudo un prcrcquisito para CC"rtific&1ción de producto o establecimiento de 
conformidad de producto. 

2.4 CERTIFICACION 

2.4.1 Antecedentes 

En 1n .. "ltcri01 de control v certificación Je Sistemas <le Calidad de &\cuerdo a nuevas 
nccesida.d.._--s para dcsar=roJl..:ir intcrcanlbios comerciales y activicJ.).dcs de tipo socüll. 
sobre todo. se hace indispens.:iblc informar. ordenar. nornlalizar Jos procesos y 
productos que han <le us.:lrSc conln satisf.:lcton.·s cvit.in..Jo barn:ras como t..•1 idiom.:1. 
costurnbrcs. usos. cte. 

Lo que se describe corno la clinlin.1ción <le b.1rrcras t(·cnic.:io; del intcrcainbio 
con1crcial. Es d h1..•cho Je (.¡uc ISO 9000 ha ~ido o"lCf....'pt.,d.:i p0r todos Jos OTf;anismos 
n.:lcion."lles, t.1nto en J.:i con1unid.:id Europ1..•.:l. y en citros rnuchos p.lf!-ocS .i.van7_,.,dus. 
conlo LA NORl\tA .t\R!\.10NIZADA P.r\Ri\ EL !\.!ANEJO DE LA CALIDAD. H.:t 
rcen1plazado otr.:ls nornlaS n.,cion.·des y es de cspcr.'lrsc que t•1n1bién tntnc cJ Jug.:lr 
de gran parte dt! l~1s nun1erosas ··EV.t\LUACIONES DEL VENDEDOR" c..¡uc llcv."ln 
a cabo en lit actualidad los grandes compradores sobre las op1.:racioncs de las 
compañías. proveeJor. En Eurnp.'.l el .:itnbientc 4"lrnlonizildo posterior .:l 1992, 
prohibe a l~"ls agencias gubcrn;irnentale~ a con1prarlc ;i cualquier coni.paf\f.:i del 
mcrcudo cotnún. l.J.UC ~iga ~onn.,~ no ,,nnoniJ..3das. 

Otro aspecto leg01I in1portantc son J01s implic."lcinncs de Ja ISO 9000 en e.aso de 
disputas lcg.llcs por n.:-cl4,n1os contra el producto. Ayud."l considcr.:1blen1cntc a 
evitar recJanl.:lCiont...•s por dai"l.os cuando, tanto el producto individual como el 
sistcnla gerencial. cst.'.\n .,poyados por un.:i norn"la del producto y por la 
certificación de que se opera con un sistcm."l gerenci.ll de calidad acorde con la ISO 
9000. 

Por otro lado. J.:i ccrtific.ación dcn"luestr.a que una cornpai\fa que ha implantado un 
.adccu.:.do sistcnl."l de calidad para los productos o servicios que ofrece; obtiene por 
ello. un mejor conlpromiso interno. as! conlo la confianz.."l de sus clientes. 
La certificación es tan"lbil!-n solicitada por grandes org.:inizacioncs compradoras 
como pre-requisito para Jos proveedores, quienes desean concursar por contr.:ltos o 
proporcionar productos y servicios. Un golpe efectivo en esto. es que ya muchas 
compañlas medianas han requerido obtener por ellas mismas la certificación de sus 
sistemas administrativos de caJidad. y asimismo han requerido lo mismo de sus 
proveedores. El resultado es que las compañías han visto que algunos de sus 
competidores han alcanzado la certificación de su sistema de administrativo de 
calidad y aunque sea un requerimiento o no, dentro del sector industriaJ se ha 
visto corno una ventaja en el mercado. 
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El enfoque es la actividad c .. pt..--cl!ic.:\ de 1."1 cun"lp•d'\la o el procc.:~so que conforma con 
ISO 9001, lSO 9002. o 150 9003. 
Si la compañia se certifica. el ccrtiíicadc.' ~e enli~ta en el directorio publicado por el 
certificador u otra urgani:t--."\C16n. 

2.-1.2 Periodo de ccrtific.;ición 

L"'l ccrtific.ación del ~istcn"l.;i de c.alida'-\ ocurre desput·!'o de que el ccrtificLJ.dor .audita 
el sistema de c.""'l\idad de la C<'tnp.:sñia. Si el sistcrna de c~""'llkku..1 cstj, con.formt! con los 
n .. -qucrimicntos de la nnrn"I..:\ st..•lcccionad<'.l, el certihc.:.ldor t!xhcndc un ccrtific;u.io 
describiendo el -.""n!o<.p.1t! dL'l ~istcin..,, de c:ali'"\...,,d. 

Usun\n"l.cntc el periodo de ccrt1hc.,.ción es de tres .."lt-\ns, sin etnb."\r~~o c~to puede 
variar d~pcndtl..;'ndo del ..:crtific.:l.dor. Atgunó\s ccrti!ic"ciones perm;in"---ccn vj,hdas a 
n""'lcdida que la con1p.;t.i\ta p.vo.a l.:1s aud1torí•1"> d..: supcrvic.,ión 
Una .auditori.l d..: !->Uf't..•rvisit..,n Vl..;'rific.1 L\UC cualquier probh:rna cncontrudu durantl! 
la auditoría rn ... ·vi."l h."l.y."\ ~ido corn .. ·gidu. Lo~ Cl..'.'rtific."ll.\Orc~ C(.lnt..luc:cn t.>.mbi(~n 

auditorias ..... h!' ~upervi..,tl'.ln P•lra .l ..... o..·gur,..,r..,c que o..·\ ~i..,tt..•nl."l t..!e c.lhd.;t.d. ccrtHicildo de 
una con..,p:ü\ia e .... t.\ bu .. •n t.._-.,..J.\vi.,. l.a nl•lYt'ri.1 do..: lus Ct~rtific."l.dorcs conducen 
auditork1s en un pt..·ri. .. ,do dt..• !'o..'is nu·~e~. 

l--i.s cosnp.lt\ia .. cuy ... c.._•rtd1c•l~Í.On. '--''pu·.t puo..•d.en tl.'!"IL'f y.-1 ~''•' un.l ro..·ev;i\u."lción 
cornpleta ."ll tul.t1 d,.._.\ ¡..• ... ·riodu de co..·rtit1'-·ac1lln, n una t..'V.7'hl.'"lCt(H'"\ t..¡ue t..·~té en algún 
mon'"lcnto .... ·ntre un,1 vi~it.;l. de ~upt..·n:t~h')n y un.l ... ·v.-i.lu.n:n"1n con1p\ct.-L 

::!..5 SlTUACIO:--.;: .-'\.CTt..:AL l:)E LA SCJH.~1.Al...lZAClO:-.J 

La Org.:inización lntcrn."l..:ion.11 p<i.ra l<i. ~orrnnliJ.""'lcit..'ln dll.!s.""'lrroll.'l nonn;is p.:u .. '"l 1.:i 
manufactura, el comercio y \;i.s con"\Ul'"\ic.1..:h-..nl.'s p<i.ra ..:.u u~(.., en tc.,dn t.:1 tnundo. 

ISO recibe retroalin""'lentación del gobierno, la indu~tri.'"l y otr."ls p.""'lrtcs intcrcs;;idas 
antes de des:lrrol\nr un."\ nurn"\<i.. Tod:ls l.71 nornlaS dcs.arro\1.:ld.:"l!» por lSCl son 
voluntarias; ninbún rl..;'qucrin\it.:ntn 1eg<i.1 for:/,a <i. \us patse~ , .... adoptarlas. 

Debido a\ .. -, nccc~idad de .:ldaptar lo.;:;. conceptos de \SO 9000 a los diferentes tipos 
de producto y para los diferentes tipos de sectores ccont.."lmico e industriulcs, lus 
normas de 1.:i serie 150 9000 h.an cstu.do su]ctas a procc~ de cambio y crecimiento, 
por lo que actualmente ;,.\ hablar de l;i ~cric de norma.s ISO 9000 nos estamos 
refiriendo a nlrcdcdor de 18 normas diferentes. 

Desde una persp-...~tiva global, 1.:is norni.as representan: 

• Un conjunto gcnt'.'.!rico de requerimientos para los sistemas de aseguramiento de 
la calidad que s.c discf\nn como nlodclo b:S.sico que cu~""'llquicr industria., que se 
dedique a proporcionar un bien o un servido, pueda utilizar. 
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• La rcfcrenci~1 il los ~i"'tern.1s de c .. "llid .. u..I in"lplica unn c~tructur.:l orga.ni;r.acional 
integra.da por divcr~ns componentes intcrc .. .,nectndos y correl."lciunac.Jos (por 
cjcn'lplo, procesos y .._f.._.p."lrtan1t.•ntos). 

• f'or ültin."lo, J;.1s n<..,nnas n . .-conoc.._.n 1."l in1portanci."l de los <:icuerdos cPntr.-...ctualcs 
entre dos partes: '--Jicntc y pn1vt..•t..•dur ( .. 1 quien es posible c'.lo.if;ir por contra.to la 
obtL .. nCión del r'-•ghtro ISC> 9000). 

NOTA: 
En ~~ .... -....iCt.l t ........ n••rn1.~.':...........~~~~~~-~.'l!!.__!~1,~~.h:!.~ ... --_.1 __ !!1 --~-x_~ie nnrn-,a.:;, 
intern:ici(1nalt'S JS("") c,~.!!)_Q_ 

2.5.1. ESTH.UCTUH.A DE LA SERIE ISO 9000 

Es in1portuntc rccord.:ir que. s1 biL•n l~l ~cri'°~ ISO 9000-t._100-l !'>l." t.·scrib1ó p•lr~l todo tipo 
de indu~tri.-...~. t..•l cuntt.•nic.lo y J., t..'!'>lructur<:1 frn.•on·cen ."ll n1undu de l."l 
trnnsf0rn1acit'ln. E~h.l h.-i. llt..·v."ldtJ .1 un.i. i1nportante fucnh: dt..• confu~it.'•n cntr..: 
quicnt..~s t..h.'~c.1n in-,plant."lr un ~i~tt·n"la dt..· .l'>t.'}~ur.Hnientu de la c.1lidad tipo lSCl 9000. 
Par."l 11:1uch."ls P'-"rsonas, 1.-i. dif1cult..id ~'-" d.._.be c1-i p.1rtc ., que 1.-i.s nl•rin.-i. ... no ~on tan 
prcct.•ptiv."ls corno .1Igu1H.1~ usu.-i.rios qui..,u.·ran. S1 hic:n tndic.-i.n qut..• t~l u~u.1rio (pPr 
cjcn1plo. un prov.._ • .._-.dor) delx.•1·."t cont.1r Ct.•n pro.::-edirnicntus ¡.~.1r.1 v."lrios procesos. 
ninguna or~1ción t.•spt.·cii11.:.1r.'l j:in1,'\o..; l.1 fDrn-i."l t."11 qut..• .1lguit•n dcber1 .. 1 irnpJ.1nt.i.r un.1 
cl.'\usul.:i esp ... ·cífiC."l ni e~t.1bh.:ct·r.'l !.:l c.tntid.1d de prncednnit..·ntn~ que t..·~ neces;irin 
redact.i.r. por suput.!~tt..l, llt• 1..·-....i..,tt..• un."l fl.'.innula nhig1c.1. 
Este cnfot..¡uc d'-'Jib .. ·r.1du. qu:t.• algun(•~ encut..•ntr.1n fru~tr·.""Jntt..- y <>ln_ • ._ encuentr."l.n 
infinitamente ~.:lb10. tit..·nc un ejt..•tnplo en el ~iguit.•nte p.'1rr .. lfo <le IS<-J ~001. 9002 y 
9003 (los tn:s pt.lrri1f Ps S•Jn 1dl. .. nticns): 

Se ¡netcndc quc estas 11vr111as se adopten de 11u111 ... .,.a 11or111a/ c11 su fvr111a 
actual pero de i•c::: c11 cu1H1do qui=á sea ncccsano ajustar, agn:gar o clinziuar 
a/gu11os n.·qut·ri111it:11to~ al sisti:111a dt: calidad para 5it11t1ci011Ls co11tractualcs 
especificas.1 

ISO 9000-1 (NMX-CC-002/ L1995) 
Normas pa.ra la ndministrución de In calidad y de .:isegurnmicnto 
de la calidad: lineani.ientos pnra la selección y el uso. 
Esta norma aclara los conceptos principales relacionados con la calidad y 
proporciona unn gufa con el propósito de la selección y uso de la. familia. 

ISO 9001 (NMX-CC-003:1995) 
Sistemas de calidad -modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño, 
desarrollo, producción. instal.'.'lción y servicio. 

" ANSl/ASCC 09001, introducc10n. 
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Esta norn,a debe ~1..·l1..•ccinn.-irst..• cuanÚ(l s~ necesite den,ostr.ir Ja cnp.ncidad del 
proveedor para control.J:r Jos prc•cc:o;os, p.,ra db1..•1lnr, nsr con'lo paril J;t producción 
de producto confornH•s. Los rt..'l.¡uisitus cspccific.::u.Jns c.•stán destinados 
principalmcntt.' .-... lo~~rar l.l satisfocdOn del clicnll..· previniendo no confonnid.'ldcs 
en todas Ja ctilpas dcsUc el úiscr)o h.'1st."l el servicio. E~tc docurnento cspt..•cific."l un 
rnodclo de sistcrn."l de c;ilid;it..1 par01 e~h.: propósito. 
ISO 9002 (Nl\1X-CC-0·1:1995) 
Sistemas de c;ilidad: nu_uJt..'lo para el .1!'.egur:uniento de Ja c.:tlidad en Ja producción, 
instalación v servicio. 
E.."i convcni~ntc lJUI.." .._·.-..t.-. nonn.1 ~.._. ~eh:ccionc y u.-..e cu.1ndo ~e n1..•ces1tl..!' dcmostr."lr J.1 
c.:ipacidad c:h.•l provet..•dor p.'lr.1 Ct.111trnl.-i.r los proci,_·o.;;os par., la producción <le 
producto confonne. Este dc>eunlento c!--pt.:cific.'l un rnndt..•ln de ~isten-i.'"l de c<lJidad 
para este propt.'lsitll. 

1509003 (N!\1X-CC-05:1'-195) 
Sistcn1as de c.:1HdaLl: 111oddo p.-i.r.1 d aSL.'}~Uran11ento de la c.:iihJ..id en la in..-.pección y 
pruc:.·bns fin.""11'-•s. 
E.<i ('."unvcnicnte qut.~ e~t.-i. 1l(1rrna '."-t' ~elt.•cc-1c111e y uo..e cuando s.._• tt·n~~·l t.¡ue den'lostr.ar 
l."l capacidad dt.·l proveedor p.1rLl ~clec..:1unar y t:lH'l.trnJ.1r J.\ di~posici,'ln de cu;-iJquier 
producto no confnr11lL' durante J,1 in~pección y prut•l•.1s finL1Jes. Eqe docurncnto 
espccific.1 el n1ndt.•ln de !">l'°-lt..•tn.-. ..__fe c:alid<ld p.1r.i t.":ste pnip('lsito 

150900-l-l (NJ\1X-CC-P06/l:l9'.15) 
EJcn'lt:"lltOs de .:11. .. hnini:--tr.1c1«1n v sbtt.•111L"1:<> dl' c.;ilid.1d: l1nt.•an1ientos. 
Esta norn'lL-i. dcscribt.> un.1 Ji..,ta t..•,tt·n~., dt.• Jos ele111t..'ntos del '."-l~tL.·rna de calid.""ld 
pertinentes a toda!"' 1.-.s fa~cs y act1\"id.:u .. h:s en el ciclo de viU.-. de un producto p.""lr.a 
au,iliar a un."l organiz.-1ción para ~a.:leccic•nar y aplic.-ir Jos elen1entos adt.•cuados a 
sus ncce~hJ.aLi._•5,:: 

L"l siguiente fi,gur.1 ílustra Ja 1..•structur."1 de 11..)s docu1ncntos '-{Ut' confonnan l.a serie 
ISO 9000. Los do~ docun"lentos Jlam..ido.s ISO 9000-1 e ISO 900.1-1 son los 
documentos de gur6-. y se deben cn1plc.::ir con10 n:-fer~nci.-i.. No se pretende que sean 
norn1as exigibles ni dc-berian consult.-1rsc o interpretarse como tales. 
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Fan1ilia de Norn1as ISO serie 9000 

Normas y Guías 

1 
ISO 9000-1 

1 

1 Gufa para selección y u~o 

1 1 
NO!Uv!ASDE NORMAS QUE 

CUr..IPLIMIENTO SIRVEN DE GUIA 

1 1 
1 ISO 9001 1 1 150900.::? 1 1 ISO 9003 1 1 

150 900·1-1 
1 

¡Gul.1 p.1r.1 la 

1 
.H.inlin1~tr.:icit'•11 de J._-. 
C01Iil.Jild 

1 
l NTERPH.ET ACIONES OFICIA LES 

1 

1 
1509000-2 

1 1 
IS09000-?> 

1 1 
150900---t-2 

1 1 
1509004-3 

1 
Guías gcnéric .. i.s Sofnvarc 1 Servicios 1 

1 

?v1.:itcriatcs 

1 para la aplicación Desarrollo Procesados 

de las norn1as de Sun"linistro 
cumpli1niento i\.1'1ntcn.in"liento 
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2.5.1.1 En fonna rcsurnida ta sede ISO 9000 esta formada actuillnlcntc 
como se describe cn el sibuicntc cuadro: 

Norn1a rvtcxicana 

NJ\.IX-CC-1 
NI\.1X-CC-2/1 
Nf\.1X-CC-2/2 

NJ\.1X-CC-2/3 

Norma 150 
Eauiv~1lcnte 
IS08·Hl2 
15090(}(1-1 
IS09000-2 

JS09000-3 

Concepto 

Vocnbulario 
Selección de norn-ias 
./\plíc.'.lción de normas 
cuntr.:ictuaJcs 
l\.plicación de 9001 a 
soft,v .. "lrc 

NI\.1X-CC-2/·I JSC) 'J000--1 Seguridad funcional 

f~;:;~·~~~:~~~.:~2~~=-~~~'--------~:~~-:=,.,;~,~~,:~~~~----------+-~=~~~==:~~:~:~::~~~:~~~~~:~~~;~~=~~:~:~i~~6n~~'-)~ 
,_N~Jl._l~X~·~C~c~---5~------~-- l~C>9lUl~_-~---------~r~~~"~º~u~i_s_it_o_,~(_C~c~·r~t~if~ic_·a_c~;_6~n~)~ 
N!\1X-CC-6/ 1 ISO ºUll-l- l Din...·ctriccs (~~encr.:d} 

1-N~'J\._l_X ___ C_C ____ ,-;¡~2------·rl-S0~-900-1-2 Servicios 
N t\. lX-CC-6/ 3 t-J~SC~._,-,_~,O~l-l-l--~3---------+-~-fo-t_e_r_i;¡-J~c-s-,->r-0-c-c-·s_a_d~,-,5-· ---; 

N!\.1X-CC-6/-I ISO ~1(101-l 1'1t._•jur."'l de la C.'.llid.HJ 
N!\lX-CC-6/5'" ---•1ISC)1000:::::> Pli1n de c.1lidad 

1--------------- (.H"'lh:S ISC}-~10lll-5} 
NJ\.tX-CC-6/6'" -r~)~--------

(.-intes ISCl l_IOlJ-l-h) 

NMX-CC-7/1 
N!\1X-CC-7 /2 JSC) 10011-3 
N!\1X-CC-8 ISO 10011-2 
NMX-CC-16 JSO/JEC 7'9 
NMX-CC-17/1 ISO 10012-1 
NJ\.1X-CC-17/2 ISC> 10012-2 

NJ\.\X-CC-18 ISO !0013 
NMX-CC-13 ISO/IEC 25 
NMX-CC-15 150/IEC 58 

/\dtnini~tr.1cil"in de 
•"Jrovecto 

..-\.udítorias 

c ... -llific.-ición d.:- auditores 
Unidades de verificación 

..-'\.scgurarniento de cali<lad 
1nc:dicion1.:s 
?\.1anual de c01lidad 
r~c11..1uisitos d ... ~ laboratorio 
Acrcditamicnto de 
laboratorios 

• cambió dcs1gnac16n numéricu 1..h! la norn"la para estar acorde con ISO. 
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2..6 ACEltCA DE LA CALIDAD. 

2.6.1 CALIDAD de acuL•rdo con t..•l diccion.:1rio, es "un gr.:1do de excelencia". 
Simplemente cxpue!>t'-1. un producto o servicio de caJid¡id cu111plc con las 
cxpcct01th.-as del cliente. 

La calid.-.d puede darnos un.-. vc...•n.t.-.j.'l ~nbrc n.uc~tro5 con'lpctic..Jores. Puede hilccr la 
diferencia al .1yud:1rnos a Vl)l ... crTHl<.; n perrn.-.ncccr siendo líderes en nuestra 
índustriil. 

Corno es de suponcr~c la c.1)1,j._11,j c5 irnport.ultc por4ue .si nue:-.tros clientes no están 
Silti!-fcchos con nuL'Stn,~ productos y sl"rvicio~. no continuar.'\n con"lpr."\ndolos. Al 
faJlar en J.-. producci6n de productos .Je c.'llidad. no~otros: 

• Pcrdcn'los tit. ... •n'lpo, Uincru y rnateri.:1lcs. 
• Nos volvcmc•s int.•f1cienh.•s. 
• Nos arricsg.--¡n'lo<> .1 perdt.•r <.""lienh.-~ 
• Nos urril . .-~~~·unus"' s.ll1r del ncg<.•Cil1. 

2.6.2 Control de c..-.Jid."ld 

Por n1uchos ar1os, los insr .. 1....·cton . .-~ y los L"-..pertos c...•n control de cillidad estuvieron ·"l 
cnrgo de J.a c.-.Jidad. 

Otros empicados no ~e prt..•c>cup.;ib.:in por las partes defc...~ctuos.:is. Ellos simplcn1cntc 
hacfan productos con rt..•qucrin1ier:tos específicos. 

El departamento de contrc'l de c.:ilid;id inspeccion41b .. 1 entonces Jos productos par.:i 
buscar defectos. Los rech4l.zos se podían tir-.-.r o se cnviab..:an para ~cr rctr.:ib~"ljados .. 

Dcsa!ortun.:idan1cnh .. -, este enfoque resultó en: 

• Pcrdid.:i de ticrnpo de producción. 
• Costos más altos, 
• Clientes in.felices y frustr-~"ldos .. 

2.6.3 Aseguramiento de Calidad 

Las compai\Jas gradualmente comenzaron a cambiar Ja manera en que miraboiln Ja 
calidad.. En Jugar de busc.:1r Jos problcn-.as DESPUF-5 de que ocurrieron, las 
compañfas intentaron PREVENIR que sucedieran primero. 

Las compañías comenzaron a hacer el trabc:ijo bien y a Ja primera. 



1-&li dirección c:orporativo:1 cotncnz6 a h.1ccr de la Cillidad una parte de Ja compai\Ia 
entera. Todos los cn'lplcados - a~istentcs de oficina_ tr;1bajadorcs de Ja linea de 
ensamble y hast01 los L"jt..•cutivo~ dt..• J.1 cornpai\fa - con1t..•n7 .... ,ron a d.'.lr un vistazo más 
cercano a Cild."1 pa!'>O cn la prc1Llucción de un producto. Con"'lcnz.:uon a refinar y 
n1cjor.:ir el proct..•so de produccit.."ln. 

L"l Calidad se volvió un."1 n1et.1 p .. 1r.'l TODC>S - no ~nlo para t..•I Uep."lrtamento de 
inspt..•cción de c.'llid.'.ld. El prnp6sito cr.1 vulvt•rsc n1:ts eficientes y con.."'itruir calk!ar..J 
dentro de C.'.'ld.-i p.'lso dt..•I proceso. Cn1no rt..·~utt.i.do: 

- La calid.'.'ld d1..· Jc."!S rroductn-.; ~l.! ni.ejorl•. 
• El costo de pro<...lucirlos se db1Tlinuy6. 

2.6.4 Sistcn'la de C.ilid.-,d 

Un SISTE1'.1A DE C..-;.LID..-\t:> es 1..·I proceo;o que una cornpatlí.'.'1 utiliza para 
gar.'lntizilr la calic.Lid de un productn o ~t_·rv1cio. lnv0Jucn1 cada paso - desde t..•I 
disci\o hast;i Ja entrega- rc1..1ucriL!o par.1 h.lcer ~.us productos consistentemente. 

Por t..,•jc1nplo, un f.i.bric.1nt1....• de ~ill.:ls quiere el que el rroc..._•c;o de h.1cer sillas sea el 
n1is1no cada vez, p.1r.1 qu~ ~lsf c.1d.1 un.1 ~<tl~~·l t..•xact.'ln1entc de 1'1 ni.isni.il n'lanera. 

ISO 9000 es .i.rlk.ll,J...• ;:1 tnd.1~ l.1~ 111du~tri.i.'"' 

L'lS nonn.:i.s il~""lic;:1n a tni..Jns Jos tipos i. .. I... .. • cnn1paf\í.i.~ - ~~r.1ndes y pt..•queflds, en an'll-x>s 
sectores, el de l .. ""1 rn.1nuf.h-tur., y el de- los ~ervicios. 

2.7 l!\tPLANT.ACIÓN DE UN SlSTE~fA DE CALIDAD ISO 9000 

In1plantar JSO 9000 significa introdut:1r cinco di!'ociplin..1s b."lsicas a trav~s de una 
organiz.'lción .. :'lo 

Estas cinco disciplinas son: 

1. Decir lo que se hi'!.ct..>. 

Es Necesario docun1cnt.:lr I.""IS políticas y procedimientos d<.'I sistema de calidad y 
comunic.:irlos a todos en la con'lpañí .. 'l. Si no es posible definir el sistema de calidad 
clar.:imcnte, no es posible impla.nt.""lrlo consistcntcn'lcnte. 

2. Hacer Jo que se dice 
Los manu.:iles de polltic.as y procedimientos no están diseñados pnra tenerlos de 
adorno. Se Debe h.:iccr Jo que se dice que se hace. 

> lan Ourand. presídentc, Serv1ce Process Consulting, Ediso, NJ. USA 



3. Registrar lo que se hjzo 

Un registro claro Je pC"rnlitl." ., J.1 con1pai'U.-i c'c."lO"lÍllilr su dcs.'.lrrollo de calidad e 
idcntificilr Jos probJernas pott.•ncfoJcs. 

4. R:c\•is.ar los n .. •sult.'lt.fos. 

Una vez que se h.,, rt.•gistr.'ldu el Ueseznpei)o del sisten'l."l de caJh.Jad. el siguicnlc 
paso es vcrific."trlo contr.1 J.is n1t..•tus dt.• J., '-'nlprcs.:i. ¿Se lograron? Si no. ¿por qu~ 
no? 

S. Actu."tr sobre Jn difcrt.·nciil. 

Cu.'.lndo se dctcct .. 'l un problt.•n1.'l, ~e dd.>t_. corregir . .-\.Un rncjor, se t.fcbt..•n in\•e.stigar 
los problern .. 1s. idt~Iltitic.1r J.1"> c."tu~.1s y .1 ... t.'>-~ur.1r~c de t.¡ue no suced."ln de 1u1cvo. 

Coino St.' put.•dt.· vt.•r t.ft.•:-;dc í•!'"f.1 !--irnp!e de!--<-ripción, JSC"l 9000 no es ddfcil de 
comprender. Li norn1a utiJizil t.•J sentido cun1tJn p.IT.l. Jogrilr re:-.ultildos 
consislt.•ntt?s. 

EJ procc:-;o cnmpleto de ccrtificac10n pucdt..' tornarh: .1 J.i.s cPn1p.11lfas f.:ln poco corno 
seis ni.eses. Pero t.•n prornedio, Je ton1a un poco n1:is LlL• un .lf"H:, ,1 f.ls cornp.::u'\i."l!' el 
prcpar.'.lr_...c p;lrol !--U prirnerol ;1uditoria de c.1Jú.1ad. --1 

EJ tit..•rnpo Tt.'l]Ut.•rido p.-ir.'l lJUt.' u1·i.1 cnrnpalliu ~e ,-crtif1quc b.1jo .dgun.'.l de la~ 

norn1as de 1 .. "l ~11..·r.ie 150 <.:•OOO dt.'pt.·1ufe de J.:i fort.iit.·z~1 <le su :-.Jsten1.'l .1ctu."lJ, su 
compron"liso con J.i norn1a, y Jns recur-.c•s qut.• n1..•ct·.-..ir:1 p.1r.1 i111pJ.Jnt.1rJ..i. 

2.8 ,,.'\UDITOH.IAS 

Unn .'.luditorfa d11..• c.::iJid.'ld e~ .... i1nil.-ir a una ."luditC1rfa financier.i. 1\1ientr.ns un .'lud.itor 
fin.:t.ncicro cxamin.:i libros. el auditor de calidad ex;unina l<i política de calidad de 
la comparl.fa, Ja docun'lcnt.:ición del ... istcrna i..:!c c.llidad y Jos rcgi~tros de calidad 
para asegurarse de que curnpl."ln con ISO 9000. 

Muchos .:lUditorcs probablemente pas."trán de dos a cinco df.'.ls en J.'.l compafifil. 
Durante fo auditorf.'.l, Jos .'.luditores n1nntcndrán pdndpaJmentc un., junta de 
presentación con Ja dirección pnr.1 explicar el proceso. 

Los auditores ""ísitar.1n entonces Ja coni.paf\fa para obscrv.:ir el sistem.:i de caJid .. ,d. 
EJJos podrán hacer algunas preguntas o pedir ver cÜ!rtos registros. Su trabajo es 
recolectar tanta i1úormación como sea posible .'.lccrc.:i de la efectividad del sistema 
de calidad. 

'Qualrty Systems Update / Deloitte & Touche, ·Encuesta ISO 900o· Julio de 1993. 
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Los auditores no est.1.n Lthf par<l ~tr."lp .. 1r. EJJos no buscan encontrar un culpable o 
de quien es Ja culpa. Ellos cst.'.'in simph...•nll~ntc verificando para Ltscgurar~c de <.JUC 
el proceso hace Jo lJUe se dice que se hace. 

Después de que han cxarninado el si.stcn1a de c,-¡Jidad de J•"l con"lp,¡lf\fa,. los .auditores 
mi\nfcndr.:in una junt•1 1nuy de cerc,"l con Ja c...Jirc...•cción. Dejar..1.n un reporte que 
incluye cu .. ""11<.]uicr problcm .. , lJUe tH.""CL'sitL• sc...•r corregido y su!-c> rc...•comend.;1cioncs par .. 1 

su ccrtificilción. 

Los auditores sclc...-ccion._"lr.in un., dt..• J.;1s sir;uientc...•s recorncnd.::u:iunPs: 

Probilbl<.•n1t..·ntc se estar,"\ rcgistr~tdo si la comp .. "lfHa h."l in"lpl.-:lntado todos los 
elementos <le la norrn.-i con ~ofn unas cu.:int."ls !alt.:is n"ll..'norc~. 

• Se hubier.,n atendido todns Ju"> ._•Jen1entn.,. Lk• la norzn."l pero no se h., implantado 
el sistcn1."l c<•rnpJet."Jn1cn.h:. 

• Se tienen v.,ri.-is dl.'!ich.:nci.J:s que dcrnt1C!'>tr.1n Un.:l tendc..•ncia ncg:.-'.lth.'.:l. 

La aprob."lcit'Hl. conUicic.ln."11 significa que ~e tendrá que corregir cualquier 
dc...>ficicnci.:i c.1ue se...• note dentro lk•I n1arco de...• tic...•rnpo definido por el certificador. 

El ccrtifk.ador puede regres.1r nh"'l.s t."Jrde a conducir un.1 .:luditorfa de supervisión, 
p&"lra asegurarse de que se h., Cllrrt..•gido el probJerna y que :<>C está. implantando cJ 
carnbio. 

3. Dcsaprob..-ición. 

Probablemente no se aprobar,""\ !>i t..•I Cl.'rtific."Jdor descubre uno de los siguientes 
casos, o ambos: 

• El sistcn"la de c.:ilid&"ld c:.t.""'i bien docurncnt~"ldo peor no ha sido implantado. 
• No se hun ,,tendido algunos de lo!-> elementos básicos de la norma. 

Si alguno de estos dos ocurre, el certificador debe rccvaluar completamente el 
sistema en una fecha posterior. En otras palabras, se dcbcr.1 intentarlo de nuevo en 
otra ocasión. 
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.2.9 DOCUl\1ENTACIÓN QUE REQUIE"ltE ISO 9000. (Ver capitulo tres) 

ISO 9000 rt...•quicrc t:¡Ut.• Ja compañia documente Jos que h;1cc. E._c;to no significa que 
tiene que cre.'.lr m."lnu¡lfcs y procedinlicntos sin fin. t...:. docurncnt."lción requerida 
por JSO 9000 cst."'t divida en cuatro tipos: 

E...;;te es un estado gcner.-iJ de Ja poJitic,-¡ de c.:llhJ,1d de l.1 cornp.'li'r.la y J.1 natur."l1Cza 
de su sistem._1 de c.1Hd."1d. Es el "gr."ln enfnqu'-'"-

2. Proccdirnicntos. 

Estos son Jos proccdinliL•ntos de opcr.,ción gener.1h.-s p.--,r.1 el sislen1."l de: calidad. 
Los pn">Ccdizni<~ntos describen que ~e ..-.1 .1 h.1cL•r, donde. por qu.:-- y por ... ¡uiL·n. 

3. Instrucciones de tr.:ib.1jet. 

Estos son rc'-¡ucri1nk·ntos dct.-iJJ.1dos par.1 tare."1s cspccíiic.1s, tales con10, Ja 1nancra 
de opt.•rar una pieza de equipo. 

4. Rt.:""gistros. 

Los registros t.-in1bit'.>11 ayud."1 ,,J .:;isleJTh"l de c.ilhJ,,d p..ir.1 trab."lj.'lr bien. Los registros 
.son los docun1cntos que "prueban" l)UC el sistcn1a de c.::ilid.Jd est.5. h.-icicndo Jo que 
se dice que hace. Induycn 4"lrchivos, c.spedfic.-:icionL':->. dJbujos y otras formas_ 
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2.10 REQUERIMIENTOS DE ISO 9001 

Tcnlpranan1cntc L"n t.•l proceso de certificación. es in"lportantc comprender Jo que 
ISO 9001 requiere que h.:lg~ una con1p•H"'fa. 

Esta sección cxplic .. "1 lo que una comp.-.i\fa dt.."bc hacer para implantar un sistcm.a de 
c.:ilidad basado en ISO 9001. E.xish.·n un total Üf..• ~O p."irrafos numerados del 4.1 .'l) 

4.:?0. 

2.10.1 H.csponsJbilid01d de Ja DirC"cción (4.1). 
Los cjt.'Cutivos d.__..I nivel nh"ls alto (.h.•t">t?n: 

• Establecer unil políticil de._• c.:.1Jid.,d. Esta política dcl~·r.'\ cxprt.•s.:tr ~.-1 compromiso 
con Ja calid.1t..J. con sus productos y ~cr..·icicis, cnn sus clientes y empleados y con 
Ja SL•gurhJ.nd y Ja<; n.._·ccsid.idcs d'-• sncieUa~.:L 

• .Ascgur.,rsc Lle c.._¡uc Ja pnlitic¡¡ de calidad es con1pn.·ndid.1 e irnplantada a través 
de l.:i cor11paii.f."'I 

• Sciialilr a un n-'pr-t."!'">ent.i.nte dL• la dirección - ."'llguit.•n -4Uc tenga autnriUad para 
frnpJ.,nt.1r y m¡1nt1..'nL'r el !"ist.._.ni.~1 de .._-._i.lid.,d. 

• Rcvis<'!.r el sistcn1a de c.:llidad t•n un."'I ba!".._. ref~ul.:ir par¡¡ .:l!->egurarsc de que aún es 
efectivo. 

2.10.2 Sistcn'.3 de C.,Jid.-id (4.2) 
Su sistcrn., <le calidild <lL•l"L"'. 

• Cun,plir con la nc,rni..1 aprnp1ad,, (IS() Q0(11, 150 9002 o ISO 9003). 
• Docurnt.~nt.:t.r las pr.icti<.:"ilS de la coni.p.l.i"l.fa. ( L.a documentilción usualni.cntc viene 

en varias forn1as, inciuyL"nd0 un manu.:11 de c.,lidad, procedimientos de 
operación de l.l nonn:-i, instrucciones de tr.,bajo y regi5tros) 

2.10.3 Revisión del contrato (4.3) 
Cuiln<lo se firn,a un contrato con un cliente, se 1..h·lx~n a~cgur.,r de 

• Documcnt.:lr los requerimientos del diente. 
• Cumplir con estos requcrirnicnto.s. 

2.10.4 Control del Diseño (4.4) 
La calidad de un producto se establece en las .._~tapas del disciio y d desarrollo. Por 
lo tanto se debe: 

• Establecer un plan para controlar el proceso del disci1o. 
• Disc1"ar una .. s.:iUda_. para cumplir con Jos requerimientos y regulaciones, 

incluyendo los concernientes a Ja seguridad y nt...>ccsidades del usuario. 
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2.'l.0.5 Control de Ducunu~nlos y D • .,tus ('1.5) 
E..~ necesario cnlistar tn<los lns do<.-uo<i..:ntos y establecer una man~ra de 
controlarlos .. par~., que: 

• L.;is últimas ediciones cstl-n d1spon1blcs. 
• Los Cilmbios !->4.~illl rc!-:istr.:tdos corn_•ctarncntc...• )'expedidos. 
• Los documento"> cxpir01dos se n.·tircn de <.-ircuJ • .,ción. 

2-1.0.6 Adquisicionl.!s (-1_6) 
Cuando se adc..1uicn·n bictlcs y/o scn:icins c..Jc ~ubprovc..·cdorcs. se deben: 

• Ev.i.luar )os rcqucrinüentos de .:u:!quisici(Jncs y .:u:tu.i.hz.lrlos con10 sea necesario. 
• Desarrollar line.unit:"ntos p.:ir~-. .1cept."'\r J. subpnn.·ecdores t_•n base .-.1 histori.:ll de 

calidad de su producto, cntre~;andn depc..·ndenc1,., y c~-.p."lcidac...l dt.-·l ~t~tcm.:i d.._• 
calidad. 

• ?\.1onitorcar que tan btL'Jl curnplc con l.1~ tlf..•c,·s1d.-.d1.·s. 

2.1.0.7 Control de pr-oductos pr-oporcion.-idu-> por el clit.•ntc (-t.7) 
CuanUo t.C utíliz.-.n n1J.h:r-i01lc~ que h.1-o; cllcntl.·~ d.nl, !>L" del .. .._. pt-.dcr: 

• idcntific.arlcos U1ciln1L'ntL" 
• .:llnl01C..:-n.-ulos \' 1nanejadus .1d.ccu~u.i.1n1cntt~ 
• reportar cual1.ÍuiL·r dcft~cto 

2.1.0.8 Identificación y R01strc.lbilid.-id del producto (-1.8) 
Es Necesario i<lcntificar lcis productns .-. tr.1vL·s del pruc..:su p.ua q1H! puedan 
controlarlos y r.--istrc..'.1r su hi~tori.1. S..... dc..·bc p~'T In t.3.nto: 

• Registrar las pr.1ctica"> c .... 1~tcntes de r.1~trL·.-,bilid.1d 
• .Actualizar t:"stn-> proccdinucntos de r.-,<..trc.::ibilid.11..:i 1..-ui'lndo sea ncccs4lrio 

incluidos cuando y don.Je el producto fue fabriC<ldo y.-. d0ndc fue enviado 

2.1.0.9 Control del Proceso (4.9) 
Examinar el proceso de negocios cornpleto .i.yud.:u:. a: 

• Identificar y planear Ios pasos necesarios para fabricar un producto 
• Desarrollar proCL'dimicntos de control e in~truccioncs de trabajo 
• l\1onitorear los procesos 
• Determinar norm¡is p.:lra la mano de obra 
• Mantener el equipo 
• Asegurar que las normas se cumplen 
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2.10.10 
Se debe: 

Inspección y prueba (4.10) 

• Estitblcccr un pJ.1n por .separado o proccdiniien.to par."1 lo sjg:uicntc: 
Jnspt..~ción y prueba a la r~cpción 

- ln..c;;pección y pruebn en prClceso 
- Inspección y prueba fin.:iles 
- ..-'\Jm."lccnilj~ y prut..-ba 

• EnJistar todas Jils c.::lracterísticas <le calidad <.jUL' neccsit."ln in..-.pccción y prueba 
• Ascgurar~t..· que Jos proet .. •din"l.icntos est.1n completos y ;ictualcs 
• Liberar un producto .-.olo cuando con1plcten exitosiln"tentc las 

prucb.1s/registros 

2.10.11. Control de equipo de inspección~ ni.edición y prucb.11 (4.11) 
El equipo aplic."lble de control debe ser calibr.ado (e!-tlc> es, el (•quipo debe ser 
norm.:iliz;ido p.::ir•1 corn·gir J;is 1nL·didClncs). Se debe: 

• ldcntific.:ir los n.'ljUt:rinucntos e.Je c.-d1br."lción p.i.r._1 c.HJa pieza de Cl)Uipo 
• !\f..lntcner los pn-..ccdirnientos de contr{ll 
• Revisnr todos Jo<;. procL•dini.ientu._ n_·lev.-inh·s v c:xi~!L"ntcs y revisarlos si es 

nt.~cesario. 

• Est41bJcccr un si.:;tL·ni..i. de rL·~~istrc._i .. t.•fectivo 

2.10.12 Est.3do de inspección y pruc-b.a (4.1.:?J 
Es necesario pndcr idL·ntificar el c~t.1dn Uc inspt.•cc.i(~1n y pruet~.1 dL• un producto 
p."tr.:1. .asegurarse de que se us."tn sc._·du producto...., accpt.1l1!t.·~ ._, tr.avl•s del proceso de 
producción. Se dL•bc: 

• identificar Jocaliz.'lctune~ en d(.)nde el c._·~tado Lle 1.i. in~pt...•cci(1n es critico, tales 
como r.:~ccpcic._"ln, producción pl~~t-pn•ducción e 1nst~"tf.:)ción 

• dctcrn1in.'lr un.1 rnnncr .. "t de identificar f."'.lci!ni.cntc un ck1nento, tal como utili7--'lr 
estampas, ctiquctils o calcomanf.,s. 

• revisar los proccdini.icntos de hbcr.i.dón de pn-..ductc•o.; y quil·n es el rcspon..c;.."lblc 

2.10.13 Control de Producto no conforni.c (4.13) 
Se dcl""'IC estabJt..~cc-r un proceJimicnto par._1 asegurar que no se usa o instala un 
producto dcfcctu0so (no conforme). Se dclx-n: 

• DesarroJJ.ar procedimientos para Jo siguiente: 
Jdcntifica.r el producto no conforme 
Separarlo 
Prevenir su uso por descuido 

29 



• Desarrollar procedimientos formales pnr~"l ayud01r a dt..x-idir cual de J.:is siguientes 
acciones tornnr: 

- RL!trabajo 
- Aceptación 
- Regradar 
- Rcchnzar 

2.10.1.4 Acción corrcclh·."l. (.J.14) 
Cuoindo ocu rrcn problt.""n1as, SL' dcbt...•: 

• Identificar los proct.•dirnicnto-; p.-.ra ~1cción correctiva (no conforn"l.idadcs 
actu."llcs) contra l.::t .:tcción prL'Vt.•ntiv.1 (no conforrnidndcs putcnciulcs) 

• Rcvisnr el número y ~cvcridad d.._. quej.i.s y rechazos. 
• f\.1cjorar proccdinlicntos par."l. prevenir que Jos probh.:m.1s ocurr."lJl de nuc-vo 
• .i\st!t;ur.u· que lus acci<'Iil'S \.·orr.._.ctivas h;in sJdo cfectiv.1s 

:?.10.15 !\fant.·jo, .alnlo'lCCn.lrniento, c1npaquc, conscn:o'.lción y .:ntrcga (4.15) 
Es necesario .:t~cgur;-ir '-}UL' k•s n1atcrialt..•S ~on gu~inJ."tdo"> en buenas condicione~ a 
travl>s del proceso. St..~ Jcbt..•: 

Desarroll.1r Jos pn . ..,cl·dirnicntns p.1r.-i. el rn.i.nt.•jo. ,,Jn10lcen.:u11it:ntn, en1pih{Ut..', 
conscrv.1ción y t.•ntT"-'}':·'· 
Dcs.:!rrolJ.;ir n1."\nt.'rilS dt..• prt.:>'-'l'llir L'l d.11)0 o el Lh:>tt..·rioro. 
Docun1cnt.1r fl~s dísc:1o~ dt• en1paqUl', prncedinlit.'ll!n'."> de n1Jnejn y alinac~n. 

selccck'ln de n1c..·ns.:t¡erf."1, 01 •. ::tndu~ dt.' .1Irn.1ccnarn1cntn l.' in"lp.1ch-., .:11nbit.~nt.aJ. 

2.10.16 Control de registro<; dt." CJlid.1d (4.16) 
Los registros ncce!'>it.1n 1nu .... tr.1r "-]Lll' .-..e L' .. t.11 h."lcit.'ndn In que ~C' d.1ct.• que ~e h."1CC. 
Necesitan ser: 

Legibles y ex.actos 
Fáciles de idcntificilr 
Archivndos pero fáciles de recuperar. 
Desechados cuando sea apropi."1Uo 

2.10.17 Auditorías de caJid.'.IJ internas (4.17) 
Las .'.luditorfas int~rnas de caJid.:i;d ayudar.1n a cumplir con 150 9000. Se debe: 

ldentific.:ir l.'ls actividades a ser nudit.:idas 
Asegurar que Jos .:iuditores internos cst.1n bien cntrenJ.dos 
Conducir auditorfas para asegurar que se está haciendo lo que se dice que se 
hace 
Crear un prograrna de auditorfos que incluya acción correctiva 
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2."10.18 Capacitación (4.1.8) 
La cnpo:tcitnción ayudaro.1 n asegurar '-luc Jos empleados están calificOJdos para 
dcscmpcf\ar sus trabajos. Se debe: 

Identificar las ncc .... ·sidac.lcs de capi!cit.acic.'\n 
Proporcionar capacitnción apropiada 
Registrar las capacid.,dt.•S de tc•c.lo el pcrson.al (tales corno cnpacitación, estudios, 
expericnci., previ., y prornocinncs) en archivos individuales de personal. 

2-10.'19 Servicio (.J.19) 
Si el scn.·icio se incluvc en el contrato del cliente-, se deben cst.,bleccr Jos 
proccdirnicntos de st.!rvi.cio y controk1r Jo si¡;uiente: 

Diser"-o y uso de equipo 
Uso del personal entrenado 
lnvcnt.:trios de p .. ,rtcs sobr."lntcs y ~u c.lisponibilid.-,d 

2.1.0 . .20 Técnic.as E~tadisticas (.J.20) 
Las tl-cnic.:i.s c~t.'.ldfstic.,s ayudan a rnantcnt..·r cx.:1cta l.'.l informacil">n. Se debe: 

Identificar J.1 necesidad e.le tL·cn.ic."l!> e.st.uJisticas 
Establt.."ccr prDcedirnicntns p.1r."l .:'.·~t.ls h'.·cnic."ls 
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2.11. FALLAS O DEFICIENCIAS EN EL SISTE!'\fA DE CALIDAD. 

Se han r.._•.-.Jiz~1do inve!">tigaciorws .:u.·t.•rc..i de cua.Jes !>On l.l!"> f.lll.'.ls o úeficiencias 
(1Jamad.:1s no conforn:1id."ldt.·s) rn."\~ cn1nuncs t.!c encontrar ~n L'l sisten1.1 dL• calid .. "ld 
de las e1npn .. ·sas l.JUL' Jo h.1n irnpJ.1nto1dn b•1..,,-'¡ndo~e en JSO. 

De acuL•rdo a la invc!->tii~aci(_1n re.diz.1d,1 ,1 111."\s dL" rniJ ernprl·~.--. ... L'rl todo l'l rnunUo, 
por una con1pai\ta Jnglt·s."l II.1111.1d.1 lnchc.1pe Tt·~ting S...·rvic.._·._., S .. ,:\. Uc C.V. 
public."ld·"l t...•n ."lgc_1sto t.h• J9~'(J J.-i.-. no~conft.•nnü .. L:idt.~s 111.-'¡s fn.·cut•ntt•1111..·ntL· rL')~istradas 

durante un.;i .'luditP1·f.l !">un: 

ISO 9001 l~L·~UL'rllnH.•nto -t.5 CPntrnl J)e 1 >ocurrtt:nto.., Y D.1tos. 
IS<...""l 9001 Rt_•qul..•riznú·ntll ·I 11 CPntrol DL· Jn ... pt.'C• . .'Ít'•n, :-..1edi •. :il'.;1 Y I'rul_'b,1o; De 
Equipo, e 
ISO 9001 l~L·quL•rin11 ... ·ntn ·L 17 .r\ud1tpri;1.., Interll<l' ... 

Aproxin1adarnt.•n!L' .. J~ ~il..'fL• .1 nut.'\"l• 1n•~1...·l•llft1rn1ida.d...-~ ~L1n rt•por1.i.i.J.1s. dur.1ntc una 
.'luditnrfo1. 

2.11.2 PORCEN"I"AJE DE DEFICIE!'.'CIAS H..EGISTH..ADAS El'.T ISO 9001 

CO!'JTROL DE DOCU:\1ENTOS Y DATOS J 16.:?'~~1 ~ 

l-C~O=·~N~,~-1=i~O~L~D~l~oL~D~IS=E~Ñ~~~)~--------------------------------~~~~-----_--+-Í~~9~-~-~.;.-~º __ _ ADOUISICIO~ES ~ __ _ 
INSPECCION Y PH.UEBA . ¡7~1,, 
SISTEJ\fA DE CALIDAD 6.S'~~u 
CONTH.OL DEL PROCESO ------------ -6--.2-,-~,u----~-----i 

EOUll'O DE INSl'ECCION. :>1EDICION Y PRUEBA '~&.2~% ----¡ 
n.EVISION DEL CO:"-'TH.ATO ---+-4_.,,~··_:",_, --------< 
ACCION COU.RECTIVA 4.4°/o 

RESPONSABILIDAD DEL.A DIRECCION" 4.4 ''.'l• 
REGISTROS DE CALIDAD 4.3''/u 
l\fANEJO, ALJ\fACENA.f\.UENTO. El\f PAOUE 4.:?1 '.~, 

AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 4.21~'0 

CAPACJTACION 4.1%1 
ESTADO DE INSl'ECCION Y PRUEBA 4°/o 
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
IOENTIFICACION Y RASTRE.A.BlLIDAD 3°/o 
SERVICIO 1.7%. 
TECNICAS ESTADISTICAS 
PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE .8 º/o 
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CAPITULO TRES 

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

3.1 FUNCION DE LA l::>OCUl'\.'fENTACION. 

3.1.1 El "'alor de J.-. docun"lcntoición. 

En el contt._•,.,to de J.1 f.uniJi¡t .Je nornMs N:\1X-CC~ Ja preparación y el uso de Ja 
document.i:ción pretende ser un.01 activid01d din.1n1ic."1 que ·lh~cga un valor alto. l..."1 
documentación .apropiada c...-S t,_•:;.cenc1af r.lr .. "1 va.ri."1s funciones críticas: 

• lograr Ja c."llú...1.-ld n .. ·querhJa (pro.J uctn); 
• evaluar lc1s si~h_•n1as dt...• caJicl."ld; 
• mejorar la c.-1lhf.11.J; 
• zn.'lntcner 1."l.s nit·jor.1 .... 

3.1.2 La documentación _Y J.-i t..'\.',"'l]u.:idón de los si~tc.~n1.as de calidad. 

P.:lT.-:l Jos propüsifl1..; d.._· .n1d1h•ri.1, Ja dncun1'--·11t._ición dt.! In"> prnccdirnicntos es Ja 
evidencia de que: 

• ~e h;i dcfinidn un pr(lCt.·~o 
• Jos proct.>Uin1icntos L·~t.\n .,prob.HJo~. y 
• los proccdin11ente>~ ~-·st.'ln b.1jP Lontrnf de c.,nibi,)s 

SoJ.<u11entc bajo est.,s drcun.,.t.,nci.,s pueUe J.1 .1udirori.:i t...•xtcrn.3 u interna 
proporcjonilr un., t...•-..·01Juacit.'in útiJ t.i:n:n de .,decu.:ición, con-¡o del dcsarrolJo e 
implantación del sisft_•ni:a de c.,Jida.J. 

3.1.3 La documentación coni:o un .1poyo para Ja rncjor.:a de J;¡ c.:iJidad. 

La documentación es irnport.:tnte par."l fa ni:t_•jora de la calic.JLJd. Cuando los 
procedimientos, c~t."'ln dcx-un,cnt.,dos, dcsarroll.:H..ios e in1pl.:intados. es posible 
determinar con confi.,nz., cOn10 se h.i:cen las cosils en el presente y medir el 
desempeño .:ictuaJ. EntonCtC"S Ja. tl1C\.hción confiable del cft_•cto de un cambio es 
mejorado. !'.1ás .;iún, Jos proccdinlicntos operativos documentados son csccndales 
para mantener Jos logros de las actividades de mejora de la calidad. 

3.1..4 Docun1cntación y capacH.-ición. 

Mantener fo consistencia de Jos procedimientos que son desarrollados e 
implantados, resulta deo una con1binación de Ja documentación y de las habilidades 
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y capacit.ación del p1.·r~on.-1J. En c.1do.i situ;ic.ión !-t.• debe bu~car un equilibrio c..·ntrc eJ 
gr.adc1 de docun11.•nt.1ci<n1 y eJ grado de fas habiJiLf;:idt•:-. y c.'lpacitación1 para 
conscn.•.:ir J.'l docuni<.•nt.,ción L'n un nivel r.-izon.::JbJc 1.¡ue pucú.·1 111ant1..~ncr:r>c .'l 

intervalos .-ipropii1d05. Es conv1.·1lit..·nte 1.1ue J.l.s auditoria.!'- d,_•J si:<>t1..·n1.:i <lL' calidad s1.~ 

rc."l.Jiccn teniendo en 1111.~nte este ... qullibrio n1.'CC!-.1rio. 

Par."l. obtener un .1dccu.1dn control de..• Ja ..Jocuznt>nf.ición es rH'Cc.."'••1rio 1 

• /\1 .. i:ntl'ncr una li.!'t.1 n1;H•str.1 1.h· dn1.·urno.·nlus controI.1do~ 
• 1\f;intcner Ja r.1~tre.ibilid.1d o.le 1.-·.1da dncun1..-nto induv•·rllJn -.u li5t.i de 

aprob.1ción y su Hst.1: U1..· dJ-.trihucit•n p.ir.1 c,,..J:i Vl'r~il•n dt·l r;li.,,nHl. 
• ,,fantencr un control de Jos c.in1bi<>s yue !>L' J1.1g.l.n .1 Jo.,, docurnentos. 
• 1\f .. i:nten1..•r itúorn1.1<los ,;:1 Jos u ... u.1ricis .l.cen.·.1 del e~t.ltus Je ~u .. docu:ncnto..;. 
• .1"\.dn1inistr.1r 1.il ..Jj~tribucj,)n y 1._•J .1cc1..·~o .1 c.1d..1 docun1entn 
• R1..•1novcr ...J0cun-1t.•nt0s ob._l,!1._·tn". 
• ..-\.dzninistrar en un súlo sisten1.l. J.1 tl•t.1Ji<l.1d de ll•'> dncuznen!u~ 
• ..-\.dn1inistrar 1.:J .1prob.1cil"ln y I1ber~1d(in dL· dnc1u11t·nt1•0, 
• /\.1.:incj.:ir diferentes tipo"' de dPctrrnt·nto..; y fonn.1~ de d;:1te>s. 
• Tener SL"gurid.:id y cc.1nfidenci.-ilid.1d 

3.2. NIVELES DE DOCU:\1E1'.'TACIO:\,,t DE LOS SISTE.'\.f.AS l::>E CALIDAD 

El control úe d1._)cur11cnt.1ck'•n L'"t:'i b., ..... 1..Jo ~nl..,rc Jo"i Jin1..>ant1etit0-. d1..• la ISO 9000. 
En p~·u·ticuJar. I.1 ISO 10t)J3 !--Oll Líne.1n111..·nto~ p.1r.1 l.1 pr1..•par.1cil"in de 111.:111u."1les del 
sistema Cillid.id. que prc_1\"t._•e una jer.1rquf.1 SL"parando J,J cJocun1cntación en .; 
ni\·clcs. Una represL•nt.l.Lil')n y 1.•xplic,,ci(1n en J.1 e~tructur.:t de 1.1 dncu1ncntJción del 
Sistem.1 Calidad, es JL1 ~iguicntc: 

,/"'>.. ·'"h t'J 1: Políric.o1'1 dr Calid;,d 

/ "' Shd JI: ProC'rdimkntos 

/ ""' Nhd 111: ln.nruc-cion~ de trabajo 

/ """Ni~·d IV: Ur¡:istros 

1 REFERENCIA: NMX-CC-002/1:1995 JMNC 150-9C>OO-J:J99-i 
Admin.istTacion De La Cal.id.ad Y A$ecuramiento De Calidad Parte 1 
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Nivel I: Polfticas Uc C..-ilh.f~uJ 

Lr."ts Polfticas de Sistcrn..-is de C.alidild cst;in inclufdas dentro de los Sistcmoils de 
Calidad de In •Comp.:lrlf.,. 

Nivel 11: Procedimientos 

Los proccdiniientos de Jos sistcmac; de C.-ilidó.ld df . ."SCribcn la forma en que las 
.:.ctivh.Jildes y los principios de un sistc1n:i de calidad t.h-~n ser implementados .. 
Los procedirnh~ntns cspedffc.:in qui<·n L"S el n•<;p<"nsal.,lc de lns principios y 
estr.ategias, ._i.sf cc1rno cu."\ndn, dónde y <.JUL' L"S Jo que :<>C V.:l ;-. re.-:ilizar. 

Nivel 111: Instrucciones de Tr.i.b.1jo 

Las in ... -.;trucci<"lnes de trab.1jo dcbt..•n ~~er f._1cih_•-.; de sc~~uir y ¡¡J pie de Ja Jctr._-i de 
ncucrdo con los rt..•qucrirnientns c .. .ft._·J Nivel JJ ''Proce.Jin1iL•nt<.•s". L."l docu1nentación 
de las in~truc..:ionL·s de tr.1b.1jo co111rn .. ·1H.Je un.1 explic.1ca"ln d._.t.dl.1d.._1 .Je cóni.o c.:lda 
tarea dt..•bc ser t..•jccut.i.d.i. y cúni.o c.1d.1 1..·quipo dt:·l"t..' ~cr 11p1..·r.1dn. 

Nivel IV: 

Los rcgi~tr1..1..; induy·1...·n n•-.,ult.1dus de Íl1rn1.1~ dt• cv.;llucinnes ó ev .. 1Juacioncs 
tcrminad.,s. Rt..~gio.,tn,.., t."ll1..·o.; Cllff\ll ;irchivoo.;. dibujn~. rt..•-.ult."lc.Joc; de Jn<>FH--•cci(Jnes, 
listas de verific .. 1ckn1. t..·~t.uHLH·1..·<; h'..·cnico!">, que prut"b.i.n qut..· 1..-is norni..-is de calidad 
c~t."ln con1cnz..-ind11 ,, st...•r 1n1pl.1nt."ld.i~. 

3.3 DESCIUPCION' DE LA DOCU.,1E!"TACION DEL SISTE1\IA DE 
CALID..-'\.D. 

Todos Jos dcr:ncntos, rcqubltos y Ui:-.p1.1siciDnL•S dd ~eTvicio incorporados en el 
sistcn"la de c.,Jid<li.l ~e rccon1ienda 1..¡t:t..• cstcn definido~ y d1..1cun,t..•nt.:1dos corno parte 
de la docu111cntación gcncr;il de J.;i organiz¡ición de ~crvicio. 

Es conveniente que toe.Jos lc•s cleni.cntns, requisitos y dispo:<>icioncs .. -idopt.:tdils por 
un<l organi;r.ación, p.1r.:i su sistcni.a de c.alida<l sc.i.n documentados, de un.:i m.'.lncra 
sistemática, ordcn.1Ua y cntcndible en forni..'.l de poUticus y procedimientos. Sin 
c1nbargo, es rccon"l.cnd;-1blc lini..it.'.lr l.'.1 documentación .'.l la c:xtensión pertinente p.-:ira 
su aplicación. 
Es rccomcndublc que el sish:nl.a de c.-ilidad incluyu previsiones adL--cuad.'.ls p.'.lra l.:l 
identificación, distribución, integración y m.'.lntcnirnicnto apropiados de todos Jos 
documentos de c.'11idad .. 1-'.l documentación apropiada del sistcm.-:i de calidad 
incluye lo siguiente: 



3.3.~ DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

Cuando sea apJic.iblc sí los dibujos o t.•spccificacioncs de los clientes hacen 
referencia a otros docu111cntos, ~e dclx-n tener disponibles en todas las 
localizaciones de 1nanufoctura apropiad.1s, ediciones actuali7...adas de dichos 
documentos. Algunos .... jL•n1plos de documentos que deben estar disponibles son: 

- Planos de Ingeniería 
- Estánd .. 'l.rcs de lngcnicrfa 
- Datos de CAD (dntos m.:lk•m&ticn~) 
- Instrucciones de Jn.spccch_"in 
- Procedimientos de Prucb.1 
- Instrucciones de opcrólCÍ(•n - J Jnj.l"> Je proceso 
- l"-·1anual de Calidad 
- Proccdirnit~ntos Oper.:u:-inn.llcs 
- Procedimientos de A~cguran"licnto de Calidad 
- EspccilicaciunL'S de !\1."lti..•riah...·s. 

NOT.A: Los pn ... -ivecdorcs pueden conc .... ntrar t..•n un sólo lugi!r los documentos 
originales de los clientes, sin t...•mb.""lrgo. Jos docurnentos de referencia (copi.'.\s) deben 
estar disponibles y en el árl.'.'l n_•querid .. L 

3.3.2 POLlTICAS Y PH.OCEDl!\tJENTOS DE CALIDAD. 

La forma tfpic.-:i del docun1l.'nto princip.ll ernplc.1do p.""lra mostrar o describir un 
sistema de Cillid.:u.t documentado, t.~s un rn.'.\l'lUi'll de calidad. 

EJ objetivo primordial de un n'lanu .. ""11 de calidat.L es definir una estructura 
delincLJ.da del sisten'la de culh..1 .. H.i il l..i \:t..'/. i..JUC sirve corno un.l n:fen.•nciil 
permanente en la impl<.lntación y rnantenin'liento del sisterna. 
En el manual de calidad: es conveniente que este proporcione una descripción del 
sistema de calid.:id corno una referencia perm.:incnte. Se recornienda que contenga: 

1.:1 polflic.:i de calidad; 
los objetivos de c."'llidnd 
la estructura de la organización. incluyendo las respons.abilidaddcs; 
una descripción del sistcm<l de calidad incluyendo todos los elementos y 
disposiciones que forman parte de el; 
las prácticas de calidad de l.:i organi7..ación; 
Ja estructuril y distribución de la documentación del sistema de c&llidad; 

Es recomendable que se cst.ablezcan procedimientos document.ados para efectuar 
cambios, modificaciones. revisiones o adiciones al contenido del manua) de 
calidad. 

36 



El soporte del manu01J de c.-ilid.'ld, son Jos proccdini.icntos documcnt.ados del 
sistema de c.aHd.""ld (por t.•jeni.plo: pn~cdimicntos p.:ira diseño, adquisiciones, 
in..-..truccioncs de tni.b.,jo de procc~os). E.4>tos procci.Jini.icntos documcnMdos pueden 
ton'lilr v.:1ria.s forn'litS, dependiendo de: 

el tamai'\o e.Je Ju nrbilni:;r.ación 
J., natur.i.lc:l"--LI cspt..•c(fic.'l de J.:i activid."ld 
el .nlcnncc dt.•sc.:ido y J.i. cstructur."l dt.•1 rn..inuaJ c..lt..• calhJ .... d. 

Jos proccdirnicntos UocurTit.•nt.ido"> pueden .iplicar a un¡1 o m .. "\s parh.'S de Ja 
organi.7 .. ación. 

•Es recon1cnda!;.Jc ...¡uL" )(15 proc.._•diiniento.-. ~ean .:to>rd.ldl's, accesibles al pcrs.onaJ y 
coni.prcnsiblcs p.,ra todos .,que!Jos 4-lUC tcncan que Vt._•r con su oper.:ici6n. 

3.3.3 PLi\.NES DE CALIDAD 

Es rccon"lcndahlc 4-]UC p~r.-1 cuali..1uier producto lJ proceso,. I.'1 din-•cción prepare y 
rn.'lntcnga pl.'lncs docunl.t'ntados t._J.._. c.-·iJid.i.d con!-.btcnh:·!"' con todos Jos otros 
rt?quisitos del sistc1T1a de c.-·did."ld dt! l.-. org.'lniz.'lci<in il .. egurando qut..• ~e cumplan 
Jos requisitc:ts t•specifíc.1dn"-. J-,·'lra un pruductn. proyt..•ctn n contr.ito. El plan de 
calidad puct._h~ ser r·"lrte dL· un pJ;1n r.f._'JlL"t'•d 111.'1~ .1r11pl1•1 El pl.u1 de c.du.J.,d es 
p.:tr.:tticuJ.1Tf1)t._'tltl.' Jl.t'Cl..'~,lrici p.lT."l Uil. J)Ut.'Vl""l J-"'TtldUChl O f-~l"l>CL'°"ll, o\'.".j COnl.O p.:lr;t 
cani.bios ~igniiic .. 1tívos en un p:·nducto o proCt._'"-.o .._.,¡~h .. ·ntc. 

a) los objetivos de caJi.Jad por alcanz.ir, (por ejcn1plo: c .. 1rach .. ·ri~tic.:is o 
especificaciones, unifonnid."ld, ctectiv1d.1d, t._·~tL·tic.:i. cicln de vi<l.'"l, costo, recursos 
natur.:ilcs. utilización, rt..•ndunicnto y ~l'f;urid.,d de funcionanüt._•nto); 

b) los pasos en lo"-. procesos 4-JUC con .... tituyen l.'l.s pr."\ctic.1s t._lperativas de la 
organización (diagran1as de flujo o diilgr."ln1s sin1ilarcs que pucdan ser us.:ldos para 
demostrar Jos dcn1cntos del procc .... o); 

e) fo. asignación t..•spccífic01 dL" rcspons01bilidadt..•s, .-.utoridad y recursos durante las 
diferentes fases del proy~cto; 
d) Jos procci.Jimicntos específicos e instrucciones de trabajo docun1entados que 
pueden aplic.arsc; 

e) las prueb.:1s aproPiad.ns, inspecciones, cx."\n1cncs y program.as de auditoria, que 
deban aplicarse al.ns [;iscs convenientes (por cjcrnpJo: disciio y dcsarroJJo); 

f) un procedimiento documcntudo para cnn"lbios y modificaciones al plan de 
calidad conforme av.'.lnza el proyecto; 
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g) otr&is &icdoru .. "S necesarias pólra <lk.1nz;ir lo~ objetivos. 

Los planes de caJi<l."lU. pt1L'dL'n ~cr incluidos o rcforcnciados en el m.:inual de 
calidad, según con\.•cn8ª· 

Es conveniente quC' par¡1 f:-iciJitar el Jogrc1 de los objetivos de un pló.1n de calic.Jad. sea 
usado un contn-il operativo docun1L•nt.1do. referencia Nl\.1X-CC-Oll6. 

3.3.4 H.EGlSTHOS DE CALIDAD 

Es reconH ... "nd:-ibJc que !os rL·gi .. trL~s de 1.:.ilidad, JncluyL"ndu i-;r.H1c,1s pertenc...·ncicntcs 
ul discJ)o, inspccci1..">n. prucb.::i. evaJu."lcÍl')n, ,"luLHtort.1. rL·visión o rcsult.-idos 
relacionados se mantcng:-in cornn una cvi.Jcnci.i. iJnport."lnfL' p."lr.'l den'lostr.:i.r 
conforrnidad con Jo~ rL•4ubitos '--'SPl"C:ific.-idos y Ja oper.wón t..>fectiv."l dL·J !-.lStcma de 
calidad. 

- el erado <le cun:1plirn.icntn de Jos objefi\"()<., dt....• c.did.-i.J; 
- el nivel de sJtisfaccil'.'ln. e ins.1ti~f."'"ICCil'•n del clit•nte cun t..•! ~crvicio; 
- los resultados dL•I sistPrn.i. de c.-1lid.-id p."lr."I J.-i revi~ión y n11...•j(•r.u11ient1...1 c...!1...•I ~ervicio; 
- el análisis que identifica l.1-. t ..... ndenci.1'> de C."llid."11...L 
- las acciones corr1...•ctiv.-is y ~u efL·ctivid.i.d. 
- el dcscinpcilo apropi.-idl) de los subctlnt:-.-itist.v~; 
- la capacit.:idón y habilid.1d..:s del personal; 
- contparac1ones e.le con1petitivil...i.ld; 

- vcrific&ldos p.-ir."l comprob.ir su v.alil...1.-it...fez; 
- fácilnl.cntc recuperables; 
- conservados durante un período dcsignildo; 
- protegidos contr., dafio, pérdida y Lktcrioro durante su ilhnilcenamicnto. Se 
recomienda que Ja dirección. establezca l.'l política para el ,-¡cceso il los registros de 
calidad. 

EJ pro'\·ccdor debe establecer y mantener procedimientos por escrito para Ja 
identificación, recolección, indicación. acceso, archivo, almacenan"licnto, 
mantenimiento y disposición (destrucción) de los registros de Cillidad. 
Los registros de c.-ilidud deben ser conscrv.-idos para demostrar cumplimiento a Jos 
requerimientos especificados y Ja operación efectiva del sistema de calidad. Uno de 
Jos elementos de esta informa.ción deben ser Jos registros apropia.dos de calida.d del 
sub-proveedor. 
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Todos los registros Jebcn ser Jt..•gihlcs. t.."'!»lar alrnacL•nados y conscrv..-idos de tal 
tna.ncra que se.,n de fácil .:icceso, en in.;;t."ll:tcioncs que prevengan su da.f\o,. deterioro 
o p('rdid.-.. El tiernpo dt..• conscrv.lción de Jos rcgi!>tros de c."llid..id debe estar 
cst.abh...X"ido y rcgi.str.-.do. Cuando ."l"iÍ se c:-.tablczca en el contrilto. Jos registros e.Je 
calidad deben estar disponiblt .. "i p;.lra cvahwción del cliente o un rcprcsl."ntante del 
rnismo durante un período acunJ.,do. 

LOS REGISTROS PUEDEN E .... c;TAT~ EN ~l}_/\l .. <JUIJ~g_J_J_f~Q_DF. !\.!_EPIO t1VfPRr..__c;o 
O ELECTJ~ONJCC> 

3.3.4.1 CONSEH.VACIÓ~ DE LOS HEGISTROS 

Los Uocun1cntos de aprob."lción de pdrtes p.1r.1 pruUuccJón~ n .. ·~;istros de 
hcrr.<1n1cntalcs, ónJcncs de cornpr.1 y ~us n1odif1cacioncs tienen que ser 
consen.-41dos durante el ticn1po que la p.1rtc (o fatnilia de parh..•s) L-~tc ;-ictiva para 
Jos rcguerin"licntos de pn1ducción y s1.·rvicio nt.."\s un ;ifio c.-.k·nd."lrio, .:i mL•nos que el 
cliente Jo CS}-"1.·cifique dP ntra fr1rnh"l. E.-.tt• rt.•1..JUL0 rir1liL•nto no .-.u~tituye ninguna 
Jispccisión gubcn1.1n11."11t."ll. 

Los rcr;istrc1s de Lh.>~t.·n1r1..•i'lo de 1.-i c.-,}ld.1d (t."lles con10 c.1rt.1s de control, rc~ult.1dos 
de inspección y pru1.•bas) debt.•n ~t.·r con .... erv.,d.1s pllr un ailo c.iJc:nLlario po!»terior a 
su cJ;-ibor.aci(•n a n1enos 1.¡ut.:- .-.e t.·specit1quL' dt..• otr.1 1n.1n1.·r .. 1 por el d11..•ntt..•. 
5t." deben conservar por trt.•S .lilos lo~ r1..·¿:i-.tn,.._ de .Hid1torí.1-. intcrn,.],.-. ."11 .-.i.-.tt~n1,1 de 
c."llidad y Ja.:; revi4.,11.•nes g1.•rt..•ncü1Je~ a nlt'lll,.., qtu• 1.·I cli.·ntt.• Jo r._.qu1t•r."l d1..• otra 
f0nn.,. 

3.3-5 ESPECIFICACIONES DE 11'.:GENIEHIA 

El proveedor <lebc est.:iblecer un procedünicnto que .1se~;urc l."l rcvi5i<'H1 pcriódic.:i, 
distribución e implant.,ci6n de toUns lo~ c-.t."arh..i .. -.res u e~pecific.1ciones de ingeniería 
dcJ cJicntc, usf cnn"lo sus respectivos can1bios. El pruvt..·edor dL•b1..• n1antcner 
rl!gistro de Ja fecha en que cad., carnbin es in"lpl.:int..ldl.l t..•n producción. W 
implantación debe incluir l.:i. .actuJliz.:ici1."ln dL' todos l<."S docun1L'ntos apropiados. 

3.3.6 INFORl\tES 

Los inforn"lCS deben ser claros, y !.->in .:in1biguedadcs. Dcb1..~r.'\n contar con un.:i 
identificación di~tinti,·a. Corrcccionc~ o adiciones ."1 través de docun1cntos 
posteriores con referencia .:iJ docun"lcnto ori.r;inal. Aprobados por el responsable 
con el suficiente nivel de supervisión. Comprensibles de acuerdo a Ja acción 
realizada. 
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3.4 CONTROL DE LA DOCUMENTACION. 

Es convcnic-ntc que tod., J.a c.Jocurm ... •nt .. -idón se., JL·¿~ibJc, fcchaúa (incluyendo 
rcvisjOn). clar.1, f.1ciJmcnte iúcntificabli..-. e incJuy.a el est .. -ido de ilUtori..,_._1ciOn. 

Se rcconi.icnd.-1 cst;lbJ1.-•Ct...•r n1l-todos par.-. control•1r Ja cmi~ión, distribución v 
revisión de documt.•ntos. Se recun1it.·nd.1 que Jns ml·todo~ .,:•a .. ·guren que lo~ 
documentos sc.. .. an: 

- aprob.L1dos por person..iJ •~u torú:¡¡do; 
- liberados y puestos a disposición en Jas ."\reas Uonde J,a inforn1;ici<'>n es necc~ari .. ,; 
- cornprendidos y aceptados por Jos u~u .. ,rius; 
- cx.un..in..idos pur."1 cu.,Jquicr revisión nccc~o1ria; 
- rcrnovidos cu.:Jndo se<ln obsoletos. 

3.5 IDENTIFICACION EN DOCUJ\IENTOS DE CARACTERISTICAS 
ESI~ECIALES 

Las indic.:tciont.•s de control de proceso del proveedor y docurncntos 5irnil.:trt..'s, 
deben estar idcntif1c.-idus con Jos sfrnhoJos tlt..• J.is c .. "lr.:tctcrf.5tica-.. especialc ... de Jos 
clientes (o shnb0Jo5 o not.1cioncs cquh.· .. 1Ientcs del proveedor), par."l indk .. 1r 
aquellas etapas <lel proceso que afecten JJs caraterf.stic."ls t.•spPci."llt.·5, cuando se 
requiera por el cliente. 

Jns docum<..•ntos \' Jatos ['UCdcn CSt.-ir en cuaJquit.>T fornl."1 \'•"l ."'t_>ol C"f'Crit."1 O t.•n bitSl..'S 
eJectronicas de dato.">. 

3.6 APROBACION Y E!\llSION DE DOCUMENTOS Y DATOS. 

Los documentos y datos dt.~bcr.1 n ser revisados para que exista .siempre una versión 
actualizada por cJ person.:11 designado .-intcs de que c.stos Jocumt.•ntos sean 
emitidos. Para ello se debe rc .. "llizar una lista maestra o equivalente p.:tra. control.ar 
Jos procedimientos escritos identificando cJ estado ilctuaJ de revisión de Jos 
documentos. 
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3.7 CAMBIOS A DOCUMENTOS Y DATOS 

Los cambios en documentos y datos deben rcvisnrsc y aprobarse por Ja misma .1.rea 
o función organizaciona1 que realizó la revisión original y su aprob.:sción, a menos 
que se especifique otrOJ. cosa. EJ área o función organiL'lcional dcsi&rnada debe tener 
acceso a la inforn1ación de ~aporte, la Cuill sirvió de base para su revisión y 
aprobación. 

Donde sea aplicable, se dchc identificar In naturaleza del cambio en el documento, 
o en Jos anexos apropindos . .::? 

3.8 CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD 

Deben llevarse a cabo Reglas y medidas para proteger los derechos de propiedad y 
scgurid.ad de Ja inforrn.:1ción. y en cumplimiento con los requisitos de Jos clicntt!s. 
Tendrá que existir distribución y uso Jimjtado de la inforn1aciOn confidencial a 
quienes Ja necesiten para llevar a cabo su labor con precisión. 
El pcrson.al dcbcr.1 ser idcntific.ado como parh! del sistema de calidad que la 
con"lpa•'fu h;,. dcsarrol1~1du. 

2 REF:N~-CC-006/199!5 IMNC; 1509004·1:1994 
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3.9 r<EQUEIUMIENT04.S '"CONTHOL DE DOCUMENTOS Y DATOS" 

En Jas norn'las contractuales c.:I requc...•rin"'licnto -1.5 .. Control de Documentos y 
O.:itos'"' se define tcxtualnlcnh.· Jo siguit.·ntc: 

4.5 Control Je documentos y d.atos. 
4.5.l Gcncr."tlidJdcs. 

El prc_1vcedor debe e!'>t."lblt..•ccr \' 
ma.ntcnt_•r proct:di1nienh)·.., 
docurnent.:sc.Jos p.i.r.-, controlJr todo~ 
Jos <locu0"1ientos p.i.r.:i controlar todo.._ 
Jos Jocumcntos y LÍilto~• que !'-t.." 

relacion.111 con Jos requi!->itns dL• t.•st."l 
Norn"l.:i_ inclu\'t.'IH.ft-, el ilc.int.·e 
aplica.bit..', los c.._h~cu1ncntos de origc...•n 
externo t.1h·'." corno norm<1<> y dibUJO~ 
del cliente. 

NOT.A. 
10. Los t.Jocurnentos y c..L:llll .. pueden 
cstur en l."1 fonn.:1 de copi:1 en p.ipt.•I, o 
en n1L•dios elcctrbnicos. o cu.1Jquicr 
otro. 

4.5.2 Aprob.;ición y (.~misión de 
documentos y d&"ltos. 

Los docutncnto.s y Uatos deben 
revisados y nprobados p.::lra su 
adecuación por personal autorizado 
antes de emitidos. Debe 
establecerse y c:-st.:ir f."\ci!mcntc 
disponible una lista maestra o un 
procedimiento equivalente de control 
de documentos, para identificar cJ 
estado de revisión vigente de los 
documentos e impedir el uso de 
documentos obsoletos y/o inválidos. 

Estos controles deben asegurar que: 

a) Jas ediciones pertinentes de Jos 
documentos apropiados están 
disponibles 

en todos Jos lug.-¡rcs 
eft..""Ctunl!ns opt..•r.J.cione-; 
p.·u .. "l L'I funcion.nnicnto 
siste1na de c.--ilidnd; 

donde son 
cscencialcs 

efectivo del 

b) Joc;; docurncntos nbsolet<""IS y/o 
irn·.""IJid.ido.. re-tirad ns de 
inmediato Uc te.ido.. los puntos Ul! 
t.•n1isi(ln u U<ic->, o Lic otr.1 1n.u1ero1 
a~egurados contr.1 t.·I 
intcncion.:il; 

e) cu01le.".quiera de Jos docuznentos 
obsoletos retcniduo.; p.1r.1 efectos 
!cg."ll~s y/o prt.·~t..·rvaciL1n de 
cnnocin1icntn t.·~tL·n 1dcntific.:idos 
.1dccu.:id.1111ente. 

4.5.3 Can1bios 
d.-Jtos. 

docun1cntos y 

Los c.,r11bi0s a Jos doct1n1enfl.)s y dato<; 
deben ser revisados y .1prob;idos por 
las n1isn1."ls funciones u 
org.::iniz.acioncs que dcs.:trroJJ.:iron la 
revisión y aprobación llel origin.:tl .~ 
n1cnos que se h.:iya cspcc1fico1do otra 
cosa. L,s funciones u organi.?.acioncs 
designados deben tt.•ncr acceso a Ja 
información de rcsp.--ildo pertinente 
que fundu mente su revisión y 
.Llprobación. 

Cuando sea pr.1ctico, Ja ncturaleza de 
Jos can,bios debe identificarse en el 
docurncnto o en o:inexos adecuados. 
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3.~0 REQUERIMIENTO 4.~6 "CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD•• 

En las normas contr~"lctualcs el rcquerin1icnto 4.16 ''Control de Registros de 
calidad•• se define tcxtua)n"lcntc lo siguiente: 

4.16 Control de registros de calidad. 

El proveedor debe cst.:tblcccr y mantener procedimientos documentados para 
identificar, compilar, codificar, ."lcccsar, archivar, almacenar, con..~ccrvar y disponer 
de Jos registros de calidad. 

Los registros de c.:ilidad se deben conservar para dcn1o~trar Ja confonnidad con los 
requisitos cspccific.ados y 1.a opcr.1cil."Jn efectiva del sistema de calidad. Los registros 
de calidad pertinentes de los subcontr.:itistas deben ser un elemento de estos datos. 

Todos los rcgi~tros de calidad deben SPr legibles, ahnaccnados y con.servados en 
forma tal que put..'d<Jn recuperarse f:icthTlcntc en lugares que tcngnn condiciones 
ambientales que prcvcng .. u1 daf\n o deterioro y eviten su pCn.Jida. Debe 
c..~t.ablcccrsc y rcgistr .. 'lr~c el ticrnpo que deben const.•n.·arsc los registros de calidad. 
Si ¡isf Jo establece el cnntr .. ,to. los n.'gi!.tros de C.:l.lidad deben t..•star disponibles p .. ,ra 
su evaluación por p .. lrte d .. ~1 cliente o de ~u reprcs.cntantc~ dur<tntc un período 
acordado. 

NOTA 
19. Los registros pueden c~tar 
clc-ctrónicos,. o cu .. 11"¡uh:r utro. 

la furm .. "l de copia en p<lpct o en medios 
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CAPITULO CUATRO 

ADMINISTRADOR DE DOCUMENTOS 

4.~ ADMINISTRADOR DE DOCUMENTOS/ DOCUMENT MANAGER 

Existen un groin nún1ero de programas para computadora desarrollados 
cspccfficanu~ntc pilra el Control de documentos (Investigación Anexo A). 

El Administrador de Documentos (Docuff1cnt !\1an."lgcr) en cJ cual est.1 bas."'td<l la 
presente, es desarrollado por la con1pai'i.ía Est.adounidcn.sc Pov ... cr\Vay INC. 
asesorados por con1p.1ilfas de Con~ultorl~ de lrn..lustri., Autom..._"Jtriz. princip.1Jn-,L'ntc 
entre otr.:is. Fue discf\ado p.lr.'1 facilitar el n"lancjo de docun"lcntaci1.._"ln dentrn de un.:t. 
cn1prcsa que quh ... •rc- obtener y/o nMntener el registro ISCJ 9000. 

E.c;tc punto t'S considcr."'ldo crítico dentro d~ los n.~qucrin"licntos debido .:\ la gran 
cantidad de documentos que se gt.~ncr.-in diari.1111cntc y que ~on la t."\,•jdencia de 
ejecución del sistema de ASEGURA~1IENTO DE CALIDAD, ya quL" par .. "' cada 
versión de c<1Li."l. docurnento ~e dr.'bc llcv.-ir a. c;ibo un procedimiento descrito en el 
siguiente diagran1a : 

4.1.1 CICLO DE VIDA DE UN DOCU!\.1ENTO CONTROL.l\.DO 
ISO 9000 

Registro 

Disposición Rcglclro de 
cambios 

Y es precisamente para este tipo de control y registTo de versiones anteriores para 
lo que fue hecho el Administrador de Documentos, el cuál puede ser utilizado en 
una sola PC, pero si lo que se desea es no cometer errores humanos, obteniendo de 
esa manera el mayor soporte por parte del programa, \!S necesaria una versión 
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RED. Ya que en versión RED el Oujo de docunu~ntc>s es &iutom.ático, c&ida usuario 
puede cn1itir docurncntos p.-,r..i visu.-.Ji~ilción o aprob."lción desde su cstacíón de 
trabiljO,. )legando los Uocun"lentos intncdiilt;uncntc y 5-0Jo ,¡¡ Jos usuarios 
prcdctcrn"lin.:ldos por el crc.ador (por nu~dio de claves). manejil rutas de aprobación 
de docun-,cntos. ft..~has de cfectivid.:1d p."lril ver~inncs ftprob.'lda~ para emisiones 
automáticas. ascg:ur.1.ndnsc de esta forrTh'l que Ja últim., versión aprobada de cada 
docun"lcnto se., Ja 4ut..• este circulando .:i travl-s de la red. despJa7.ando versiones 
anteriores al hi~tori.:il dL• versiones de c.nJ., uno de Jns docun1entos. 

4.2 FUNCIONAMIENTO Y HELACION CON LA NOHMA APLICABLE 

A continuación se dc~cribc por seccione~. J., rnan •. :r., en que se va cubriendo, a 
tr;ivl:s del adn1inistr;uJnr de docun"lcnto~ el cun1plir11iL•nto con el requerimiento del 
Control de J.a Documentación 4.5 de las nurn1.-is contr.1ctuales y en cada una dt..• 
ellas el funcion;uniC"nto del progran1.l. 

4.2.~ SECCION 1. 

Todo e·/ pt•rsannl dt• 1u1n t"..!.!.J.J!.! . ...r~•' 111u· r ... t,· 1111•n/11cn1do d1n·ct11111t·utr 1·11 rl 5.1strnuz dr 
cnlitlnd ti·ndrd nCC•'"º '' la dot·101:1·ntaciá,, l~!.~1_/_J_/1•.:.11nJ~l~ ,.,,H.c;u/tr: v arclrn•o dr la 
r11is1un, n11•di11n1i· dar·t~_<:_!ft• 11c~"'..~~1s•1111da-:. 11 cq_d_!._1...J.l.!.!!!_!_/.!'_f.!!-5.J!.~'.~~!5 con -pri<•rlrgro<>" 
s~grírt ~1nc1tí11 dt•,1tr1' d1: . .Jl!..J1rg11,r1::.11c11in_~ 

1.1) Clave de IngTL~sn 

El Administrador de Docu1ncntos requ ierc que L'I u~uario acc-csc con su cl.nve 
pcrson01J o LOGIN (dircct.an1cntc en J.:1 entr.ld.1 Lh.•l p.:lquctc o en el menú F1!t.•­
Login). Esta clave de acceso le dar._\ t..•ntr.ida ,'l la!> .-'trl.'.'.ts en que el usu .. '"\rio tiene 
privilegios asimismo de Jos documentos t.."n1itidos por algún usuario hnci.:i otro. 

1..2) Alta de usuarios y grupos de usuarios 
La personaliZ..:lción de usu .. ,rios se rcali7.a en el menú de Atintinistration-Uscrs 
(administració11-11suarios) • es en esta pantalla dónde puede agregar Nombres y 
Claves asf como asignarle privilegios individuales de uso en Ja red .. en Ja siguiente 
figura se muestran Jos datos necesarios en el registro de usu.nrios, mostrando 
también el listado de privilegios predeterminados, aplicándolos a ese usuario 
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~_:_) 

co~-1· 

1•.¡.,,.,lnuft• '°'"'•"'''"hin: 

l.>•·tlnh" 
:?,~:_:'~"u•r•I ~;ryl••• 

!.,,":.~• T••J"" 6 

. . . e,: 1· º" L _ ~·-··¡ 
En J ... -. parte de grupos de u ... u."lrio.-., inici.,lnlt...'tlh~ o"lp."')r\_·c~ . .-r.) <.'fl b!.-1f1C•), r•udit_•ndo 
ingrc~ar est<.lS d.:-itos en cJ IllL'JllÍ ... \d,,u1t15/rtlt1<•1t-LJ.;cr sruUJ'-> p¡1...,tcriorn1cntt..'. 1..•n L'Sta 
parte t.:1n1bién puede otorgar privilt..•giPs i!I----L.Dl~~ 

r~~~~-:~~~º~':o::;::·;MA ... A~<-<O-·:--. 

11~_:· / u¡;;;;;;;:;;--1· 

Add-

,,lll.. 
MA5Jl fl 
MVr; 
llt:A 
11111' 
VJIA 

/
) ;·~~~'.;:_;,::.-::••unoJ. "'""' '.:·:.::U•• A••"•"'"' 

Docurn..,.nl ~ryln• Uu.,•y f'orm 

r..:~~ .... T .. ,,,... Ri.maY,.. :J:-;;:•p~0~;~• 
u ...... 

t _ OY.. . 1 Ca.ncol .• . : 

Not.a: Jos nlcnús del prograni:i 1..•st¡1rdn L"n idinn1.1 inglés pero el contenido se puede 
hacer en c.-.paiiol !.in problt..•rna .tlbuno aún cu;indo lo~ usuarios no hablen inglés . 
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4 .. 2..2 SECCJON 2 

Los docuou•ntns 11 dirtns tfel•en ser rrt•isndns 11 aprol111dns rmrn su nrlrc11nrió11 nor z>ersonal 
aul<'ri=ttdo nnt1•s tft• st•r t•n1itidos. J 

2 .. 1) Rut .. 'ls de Aprobación 

El ./\drninbtr.:tdor de Docun1t..·ntos n1.,ncj.'1 los docutnt...•ntos registrJdos en dos 
etapas indcpcndientc~: 

.:t) p,.,r ru_ti!_~l~U~~l~~~-:.V:!!~ (i{outing lists): En caso d .. • qut...• d docun"\t...•nto tcni~·'l que 
ser apn•b;ido por un., o v.,ri.1" pt.·r .... t..,n."l..s .1ntt.."o. de ...... r lihL'rado, pas<tndo 
inn"\t...•di.itan1cntt._• a dich.1~ p1..·r.,,011..1" un.1 vez d.1t..lo dt...• alt.1 L'] dPcurnento (put..l1cndo 
confi~~ur."lr pI.1ntdJ.1.,; dl.' 1·ut.-i-,. 111.1.:-. ...- .. 1111unt..'"' 1.•n 1..·-.t.1 .......... -... 1.:>11 dt...• l.?.ou/111,..; ls":.ts) 

b) En li.;;t.'l dP di<.tribt!_C!{~.!J : Son 1.1 .... Pl't:'>PlldS .1 l.l:'> CL!.ilt...• .... r.i-...1r.'l el docun1t...•nto un.-i 
vez. d.1dn un est.1dt1 dL' t'~:-.te (tras un., ruta ._h_• .1pn>b.1cit'n1 u t·rni·-.it'•n din·ct.'l) 
y que llt.'guL• l.1.fi.•t/1,r dr· 1:JÍ•ctzndad d ... ·I ducuffh .. ·nto. 

?\fas adcl.,nte ._-un1pk•1n ... ·nt.-l.r,\ t..·~t•t inÍl•rrn.1 ... ·ic..'>n l.1 ~1.·ccic..'1n de 
CONFIGUR .. /\CJL)N o proce<.o dt...• .. 1It.1 de los docun1cntus. 

Espt...~íficnn"lcntc, l."l Jist.1 de rut.1s (b!l~utzng L1::.fo.) ~ ... ln pl."l.ntilla.!-> de rutas nl:•s 
comunes de crnisión de <locun'lcntos .1 tr<lvés de l.1 rc·d, ~in1plt.:n11.·nte para facilitar 
el proceso de configuración o registro de docun1 ... •ntos. ~1n L'rnb.1rgo este pa.sn es 
opcional. ya que puede dcgir rnanu.1hncntc est.1.s rut.'l.S L'll 1.._·l .ilta del docun'lento. 

• Adnrinistrrztion - Routing Lisis- 1.Vt.•li' (lisia de ndas '1lli'l'as): 

j . §l¡ttf!i!iftNI') 

-' ,~.:cipon•"' ,·. 
" ' AHP 

·- ~~:~-:'-:-, -~::'.~-~ 

I'' "'liáñ.o;;i,. ! .. 

1NMX-CC-04: IQ95 REQUERIMIENTO 4.5 

º". 
CAnc.,J 

AltL 
ASl:GUflAMll:NTO O 
ISO :JODO 
•AV •LA 
•LG 
MASTER 
MVC 
SOPOnJE lECNICU • 

l. 
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2.2) Estilos de Docun1cntos 

El r1rnl're,fcir ;f,·J>.• t•.:;tnl•lt·~ n111t1lt•11rr rr·nn·d1n1,-rntn.<> dci,·u11u•nt11d""' pan1 cnntrc1lnr leidos 
los doc11111rnt~,_1_i<!::_qtllº !>tº r1·lr:ri<:>n.111 c.1,, lf1"> rt•q:ú.;rfn<> dt• r<;tn 11nrnt11 u1clr11trndo rl 
11/c-nncr nr1l1col•l1• ft1~ d(lc1enrnfn.;. 1[r....!!.!:.f~Xft•rn(l talt·.-. cnrt:o nnruzn~ 11 drl•zl1n!' d1·I rlif'n/r 

Los estilos u_._. Dn.:un1entos (Dncun1ent Style"'} ..;t· n·fit·ren .1 In..; paquetes .Jonde 
fueron crL•.1dos L>n~~in.iltnentt• ~u~~ dncutTlt•nto-.., u en .... u defecto, el p.1qut·tc con. el 
cu.,J L'l docu11H."ntl.1 ~.._· p• 1dr.1 v1·.u.di.~.1r ."l tr.1v{·-.. d.- l.i n·d, 1lt• 1q:andu ,"ll 
.r'\dn"linistr,td(lr d.- f"'l,l._~t.n1u·nto.., el nnnibr._· y l.1 rut.1 de bu-...qued.i .J,. di,·hd p.H¡uet .... · 

.1) T'ub/1._· (publ1._-., .... ) l'.iqt11..·t•.·ri.1 dt•ndt• ~-e ... -r,·.in, •·1..lit.1n ~· pu1..·d .... ·n -..·1·.u.i11,...11..,.· l(I" 
1..k1cun11..•ntus .-s tr.1"1.·1..·.;. ._i:.. l.1 !'1..·d 

1'!'ot.1 : ~ r.,_·c,111111..•nd.1 oq_t.ll.' p.1r.1 el ¡:,ru¡i<'1-..1tn de 'l.'Í'->u.--dt?.-1ci...:'n ... :olt.'ctiv.1 ..,e h."lg.1 u--.(1 
Je los visu."lli..-.H.!t•íl'S dt• TEXTl) tl t.ft.· C'.·\C), y.1 que ~1 ~·· 1.·111111..•n dc>cun1 .. •nt<1--. ;1 
tr.J.ví·s l.lt.." pr\•._·._·.,.i..h,re-;. dt~ t...·,tn. hc>J.t"' d._• c:dculn o p.1qut.•teri.1 c: .. \J:). '-.1.• corTL' el 
ríe~~~º de qth~ el .J,1..:uinvntd pul'd.-s ~ .... r nu1d1t1l.·.1dn por .-il1:un.1 d.~ la--. r't.' ..... on.•~ con 
.:"ICCl...'!--0 .1 vi .... u¡1li/.\Clllfl, t.'n CU\"P Co"l'i.O ¡,, Vt·r~i\'>:1 dt·I do..:unlt.'llhl lll<•dlt1c.ldl1 ......... ). 
bloqu1....•uda r.1r.-s -...u 'l.'1 .... u.1Ii,...l. .... -1._~n t.'n l.1 r._.d P'lr el .-'\1 .. .hni!->tr.1dnr dt.• Dncunh·ntn.;.. 

b) Pr,-t•nh• (prü·adc·s): P.11..¡uet .. ·rí.-i conti¡:ur.1d.1 p."1.r.1 J., tL'nn1n.ll lcic.1l(en c .. -i~o de ~t.·r 

nt.~t:-sario).y t.•s rcgi ... trild.-i p.1r.1 eft•<.::tP.;. d·· lt1c,il1.~.1ci<•n dv p."lljtJt•tt•rí¡1 dt• red de .... de 
esa terminal. ton1.-sndo los nornbr.._.~ de ], ,..., i'·1<..J.Ut.'h· .... l.Ltd.i~ de .:ilt.-s en l':d•l:c pt.:'ro 
con n1odificilcion1..·s prcipi.-ss dL' ruta ..Je .1cce..,\l, 11p..:1;.•nes de inicio . ..JirL·1...·t11no dl.' 
trabiljo cte. 

¡..,. 

fp"calio:::::::. Je ,~,N~or~'~'~~mrn EX3~ : · .. :a•-•• 
1 

Working fwono OOCUMENT::O 
- ~ 4 jr-• • ·· OK _.. f 

•Doc:uin"!'nt,Dro-ser Selup-----------·· ----~·~-·- 1~· cancel _- - 1 
¡~ -;· .. , .. : . F;Jto, Typo' • • . : ¡: ·< <. '::'~':'. 

'¡~~ ~~-:~>i~.,:~~..-/><-. ;,¡~ r_~o-a~c--_ ~· --------· -~. -'-:--, 
.:.-: .. _ _....:;. 
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4.2.3 SECCION 3 

Los ro11Jro/rs que se tt"ng,11111ar11 /c15 dato!'< u doru1111·nfns drlvn 1151•g11rnr qur: 

a) /..n.ot; rdiciOl'lt"!O t'Crlinr11/r5 de Jo .. doct011t"11/0S nrropint/os t"5/dn tÍÍSQ011Ib/1·~ rn fodo5 /os 

Iusnri·s dondt9 !>On r{t·ctuad11s /n5 c>reracionrs 1·s11f"'cinks vara rl fiatrinnn,,1;,.,,10 rft.•clit>o drl 
sislt•mn dr cnlidad: 

bJ f-05 dcir1'1nrntns ob<>ol1·f,H; y/á 111r•1ilulos .<ot•nn rrtiratfc-,<; dr '1lr1l1"dintn dt• lodos lo.<; punto.;; 

dr enrisiátt o U'SCI n tf,• otra 11u111rr1111.<r.surndns rPnfra ,·/ usn 1111 11t/1•1u·iona/· 

e) n1a/rsquiern dr los donone11t.1s e>l•snlcfl•" r,·/t•nrdn... l'ara ,.1;.,·10 .. !1·-.;1llrs u/o dr 
r~sr•rt•Jlcuin ,¡,. co1tc1c1111i1·nt1•<o rsl,f11 t•f.•11/zfirado-: ndrczuulan;!:..!.J.l_c.:_ 

3.1) Indcx Tapies (índice de do'-·urncnros) 

En esta !'CCCic"'>n de lndcx Topic.s (fndicc de docurnL•ntos) se pueden dcsarroJl.:J.r Jos 
dos últimos niVL'lcs 1no!'>tr."ldus L'll L'I csqucn,.-1, corncnzando por Jo.; lndL'.l: Tapies 
(iudice dr· doci11nt•11tos) y despu~s con los !nd1·x //r111s (úrdret_• ¡ior ch·111t•ntos) 
sin'lult,'\ncamcntc, y es en Jos Indcx ltt·n1s en dondP L'l dncurnt.•ntt."l ~t.· ,_Jt:rosit.a .-,J 
mon1t:'nto de darlo de ._1Jt._1. 

• Adn1inJstration - Jndcx Topics - Ne\ .. ' (adrninistradón - fndicL• Uc docurnL•ntos) 

3.2) Query forn1s ( forn1as de ordcnan1icnto) 
Son el lcr. nivc-J de división de Jos lh."lcu1ncntos rcgistr.:idos en el ..-\dn1inistrador <le 
Documentos 9000, y es prccisan1l.'ntc J~-¡ división inicial observada en el Art..,..1 de 
Trabajo del D0<unu·ntn (Dc,cun1t•11/ 1·'\?ürA..span.·). E.._.; en c~f,"ls .. Qucry ForIT\5" en 
donde se .agrupan por bloques .a Jos Jndcx Topics (índice de documL•ntos) y que a 
su vez contienen a los Indcx ltcrns (índice de elementos), creo1ndo un .:1rbol de 
documentos en form.:J ordenad.a y person.:1Ji7 __ ad01. 
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All To les 
Cn 1ndtnciiirt 

Dentro del i\chninistr~11..for de Dt'IClHll.1..'nto<-> 90(}() ~._. pued ... · dividir la dtlCUn1entación 
en niveles de onJ1..·n~1ni.iL"nto, coni.n Jo 1nuestr~1 l'J ~iguit..·ritt...' esqucni.a : 

Quexy 
Fonus 

AudJton=i 
ISO 9000 

Index 
·ro pies 

4.1 Respon=-,::,,bi!1d~d 
de l::'l. dl:'°L'CC1én 

4.2 S1zterr1~ de 
c~1id~a 

4.20 Tecn1c:'ls 
Est:iiciíshc~s 

Indcx 
Iten1s 

T 

so 



Como se puede observar .. esta fornl.a de ord1...•n.1r los dc.cunl.l~nlos facilita 
enormemente su loc&"lJi:r--"lción po~tcrior,. tanto par .. "l ush.•d corno pard Jp~. u<;u.irios úc 
f&'l: red, pudiendo incluir un documento en v~-irias c~"lsilJeros par.1 ~1rnpli¡ir :-.u !:an1a 
de- posibilidades de localización. 

• Ad11ú11istralio11 - Querv Forrns - Nell' 

F 
~- -::-~~~~·~:-;;' ·. ·~'"?:.=.:;~::! .. ~~:::~~?-~~.:..~~,~~-~:·\·~~~·:~:~-.;;,.:~.-:.f>., .. ;:<r-::.~ ~~:-i 

·: •. F:.~•m-~amD: Ju~,.,~ forrn C:afJ.acd?cit~c~ó~ 
J;~ C411nÍ:cl f 

·¡l( l.;dcx -~opic m fo•mo 

, - ~ Cap.ac1loc1ón 

:1.~~j::;.~;:~¿ ¡:~;~:;;s~:I:: ... 

AllTo ict> 
Cn ncilftción 

3.3) .-\.cce~o .'l IJucurnentns 

1-orm..,fua 
lduerfaa 
Mnnuf,tclur.,, 
MuealritrHl& 
POLI TICA REVISlíHI DE 
PowerW .... y Pruducl& 
PllO. l:!>,., JILV CON rr 
l'flO. GflAL. llC:V. CCJN 
PJIUC. GOAL 

___ .-_. ~._::_·~·~'· .P~l~C~~-~~~-~~_:__J 

fndcx llcrn 

Exisfl.•n .3 fnrn1.1~ de d.1r .. 'lcCL'SO ,"l und per~c.111a e.le vi~ualiz,'l.r un documento. 
l.:ls cuales se rnue~tr.1n L'n L"I .siguientt...· <li.'lgr .. 'l.zn .. 'l: 
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PrfvllegfoG de 

Ununrlo 

Docurncnlo 

PriviJcglos de 
grupoi:o de 

Ununriui:o 
Li:.tn de J-lutn de L __________ 

1 
____ . ____ '--_~-·-~-""'~_~=-~='c=i=ú=n::',--=="=''='°='::'"rc-l_6_n__, 

1 U::.:unrio 1 

Como pu.:d.._. <'ti~.._·n:.1p • .._., cun que c1;:npJ.1 .1lgun.1 de e">t~,s 3 condiciones, eJ 
docurn1.. .. nto puL'dL• ~l·:- {lb•.t·r,·.ldu por ),l.,, u ... u.1ri(I-; .v·-1gn.:11..J.os dur~"lnte el .alt~"I de 
docuJru .. •ntns n nH·d:.u~t.- !.i .1 ... q~n.1ci1'•n d·· pnvi! .. ·~·.1ll'> 1ndividu¡ih·s. 

3.4) Configur.:i.ción de l.Jucu111ento ... 

00 El prt.lCe~o de Cnnfigur.1cit'ln dl' .._hlcu1nent(l ... se rv.1lir..::l dentro del n1cnú 
princip~1l F1h·--·''t'il' i--i._lcurnt•u/ (arcl11l'1l dt• 1111e·ro docunw11to) 11 directan:1cnte con el 
Botón indic.;:¡Uo ~-il inicio del F'·"'rr.1fr"I. 

lACl--022 Mnnunl de CnlJdnd: N'crston 11 

U Rcglstcr TAuthorlzelRoutellndex) ~ 

·º·~~~.7c:nt nnm~:f 1AC1·022 M""nu~I de C""ff~nd 1 ~e- 1 
O~cumeót>Slyle: J T EXT View~r 

-.=;~th to~~¡I.,: jc:\l:'?º~c~~~~--

JX ~~º....."!..."""f Ro~~~~"'t.i;;d¡ ...., s·tÓtua: _ J C:~tabl_e_ ... :- -·.-;_; .- --
EfféCtivO Ó.i1.,: · J 02105/1996 j C~nnga Jlnt~ 

.-· __ -_-:.°?''~- --:---:;--::-:-:-::-:·:;~--.-·--;:·-:- ·----- -··<-........ 
, ~. '·<~~r.:--_ -· ~'. .. - ·> ~- r-.~~~.~: -~~,:~Y?it~~~~~~~ ~~;:~.;-. 

J' Qe•;;,¡¡;¡;on - j 



La cual cst..1 dividid .. 1 en 4 t.abulaLlorcs. a continunción se dc~ribc cad .. -. uno de ellos 

I) REGISTER: Registro dt..• los datos gcncralc5 < .. h_•J documento particular. 

• Document Narnr : Asignación p01rticular del Nombre y clave (recomendado) dd 
documento, el cu.al puede cont.;.:ir con 32 dft-;ilos .::.proxirn.:uJan1cntc. 

• Versión : Número de versión del docun1cnto rt.•gistr .. -u..io (nn n1odificablc n-iicntras 
no se levanten vcrsionL'S posteriores. 

• Docurtu•nt Style : Nombre del p.-:1quctc donde ser.'\ cn"'lihdo c.-1 docun"'lcnto para su 
visuali:r ... ,ción en la red. 

• Reposztory : Es el ~ub...tirt..>clorio donde dcbt.•n Ct."llocar!>c los documentos a 
compartir dentro de J .. t reU, cst.'l loc .. "lli7..ado dentro de 
F:\0!\19000.NET\H.EPC>SIT. con esta opcit'>n d p.1quetc p.-,sa autom .. HicamL•nte .:i 

este subdirt..--ctorio localiz;tdo L'n l., re..J !'.in necesidad Lle busc.-,rlo cnn BRO\VSE. 
• P11tl1 to File: E.._..; 101 ruta y el nornbrc Lle! ilrchivo donde se t.?ncucntra 11..Xa'llizado L'I 

docun-,ento a CJnitir (t.•J cu."11 po<lr."\ ser .;isignado únicurnen.tc .-. e~.:i versión e.Je e!-c 
docun-icnto) 

• Status Se ut1liZa"l si el <locun-icntn 1...•s emitido directamente .:t la red como 
aprobado o rcchaz."ldo por su cr1...•aLlPr, si se ern1tc a"l ruta ,¡,. nl'n:+anc..í11. t.•I est.,do 
por dcfault es EDITABLE (para n-1;'i.s infl1rn101ción en e] n1an1...·jo de csta..Jo dcntrc.1 
del administrador, consulte las p .. ,gin.-,s 62" t;_1 del n1.1nual dd uo.,uario). 

• Appro¡•al l'out1ns E1111l•lc·d: S.C habdit.1 !'.i el dt.~cun1l.-•nto dl~be !'-l.-'r .-:tprobado .,ntes 
de ser emitido a la red. 

• Versióu Control E.11abl1·d: Se usa 1.._~n c.1~0 de qut.._• pul."d.:i h:ib1...•r n-i."'ls versiones de e~e 
documento postcrillílnl.-·nte. 

• Effectn..: Date : Es J.-, fecha de L'Íectivi<l."ld del ducun1cntn, '-'"' decir .. .-. p."1rtir de 
cuj,ndo será válido, y en la que pas.:-ir.'\ ., di:o;tribuir~c autnn1.ltic.:-in-ientt.• a Jos 
usuarios de la red (a Ja list.1 de distribucit.'ln detcrmin.,Lla), este paso es n1uy 
importante para el rnancjo .;lUton-,:i.tico d1...•I estado del t..h~cumt.._·ntn y en la 
elaboración de 101 lista maestr.;.:i; esta fecha es f:i.cilmcntc editable a tr..lvés del 
botón adjunto Cllmtgl• Date. 

• Description : Este botón es simplcrncnte para habilitar un cuadro de diálogo en el 
que se puede escribir un texto dc!'>Criptivo del Llocunicnto emitido (inclusive el 
historial de n.•visicmcs). inicialmente ~e (."nCUt..'ntra inh.:i.btlitat..Jo (en gri!') pero se 
habilita una vez que es emitido ya se~-. dircctanicntc con algún estado o a travl>s 
de ka ruta,. si es que se tiene acceso a CONFIGURAR el documento (se selecciona 
en este rccu.;.:idro 101 versión correspondiente, se 01brc con Open y se edita 
directan1cntc). 
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ll)AUTORIZE: Asignación de la Lista de Distnºbució11 del Documento 

:~ ·~-1··.":· .•. :. ··..:·oc:? lACl-022. MSi'iUét.dC PolítJCaS de Cnlfdad: crnlori'l ir>.~-¡:;--~."·-;..-

"'. l'RClitCr ... fl,~u!h~!ir.JZ~ Róúte lñdeX -._":f";."...¡7_,:..~~:<·~.:,•~' :::::" !~·:~ ... ~~::.'..'" ..... _ ... ~ .. ·:~·,:·~:.~·~.·~~!""' 

~-~1:::.r~~~·2A~i::.~~-~:~{i¿~=t~~\t~~:~~.~·¡:.::~~~J-t;x;:: i~~~Ji~~- ~-.. :~:;;~~r*t · 
:~t'--~~E~ P.~ ... ~~IG ... "~CL~~H~J~ ~!'~INJSlflACIOH t~~~:~~:t~··~· , 
ax~ii~i¡~,;:;;,: ;, j~~)ft' ~~~::.:.~-:~~,_-e:~ f'.~~::::~'.~~ 
PLANTA· vu::w .. -.-,. ... . f VC:NTAS 

· ;· ·. ·'·· ·~ - ·· VltA 

\·.ene~-,~.;.::·:·,_ 
·.-....... 

.. ';.: 

En t...•.sta ~1..-·cck"'n u~ted debe ingresar la lbta de pt..·r~on.:is 1..¡ue tendrán .:icccs.o 
.:¡J docun1ento una \'t._•z cn1itido con aieUn e:;tado por !"U cn.·."1.Jor. tr.:ls c0nciu1da la 
Ruta tÍl" 11pn.,l1aciá11 (~í t._•s que fup ~0nk•tid0), y que lk•gue l."1 /i·c/uz dr- t~(cctJI•tdad del 
rnis1-:no, en d1...,nde el i\d111in1~tr.;id~.,r dL· lJL-.curnentns O:lOOO pPdr."'l h.:1CL'r t._•! reporte de 
D1...,c111tz1..•rtt /\CL"t_·.ss ..:tUt(llll.'.!.tic;in1ent~. 

Dentro del list:tdo d:iborado, U!'>ted puL•1..h• ."11"'1.~dir 1nclt:-.. n,·._• ._•! ti¡_"'e> de .:1.:ce~o de 
cad .. ""l usuario al docurnento EN FU:--.=CtC>:'\:E.'":i PI,C.JPJ.-'\S DEL DOCC::\1ENT 
f\·1ANA.GER, con10 VJSUALIZAT;:, CC>:--.:-FIGUR.·\.l,(.·\.cce~1..1 .11 h:~tnri.:!l de VL'rsiones 
."1ntcriores y po~ibilid."ld d._• .-.greg."1r nuev.h v.._·rsi ... .,nL'!-- d._·J .J,-.cunk'ntl1) (l BC>RR.-\.R. 

1. Seleccione Uel rt._·cu.1Lfro /\Cú":>s el tipo de .-icce~o dc..;1._•,1do. 
2. ScJcccione a J<-.s U!'>u.-irii..is del r.:cu.1dn1 de 1.-i dL-rL·ch.1 o .. •n el ratón y presione .-\.d.J 

paril pasarh-,s al recu.1dn1 i.".quierdu (~i de~e.1 qt11t.1rh•:--, c1..,11 R.c11a,t·c). 

3. Fin.:lhncnte !'>cleccionl? en vi rt._·cu.1dr1..1 dL" .:tb.1ju el .>ccc~o p.._.,r def.'lult de este 
docun1cnto p.;ir.'l TODC>S los u~u.uios 1..¡ue pue\..L"'ln entrilr al Adn"linistrador de 
Documentos tcnr."1n ,"1.,ÍPn.-ido p."1.._~,...-cord o nn. 



fil) ROUTE; Configuración de Ruta de Aprolmción 

P4rticipants: 
HSU 
JI.A 
RUP 

. '·• ··. 
-· ,: ·. 
¡,: ~·;;:~d':;. ,. '. 

!• flemovn 

.. ;.~:,.- ~ . . 
AU ~1ivail4bfo u•cts: · -­
AOMINl!i 1 HACI UN 
AMN."... ·: --
AnL 
ASEGURAMl[HTO D 
ISO 9000 
JAV 
JLG 
MASTf"U 
MVC 
f>LANJ/\. 

• Ro;-;¡L-:~¡:;¡;;.~-~ I·r~ii~-• .:;--~¡-:.;:-t:~io-.~ctual de la ruta d~~--~~-..,r-,:i,.1ci(111 
• Sc!t"ctins /~out111g Lisis !\.1ue~tr.i lu list.1 ... h.· rut.1~ t..!t.• .1prub.1ci1·1n Ct..•nfit;urad."ls 

prcvi.-inh?nte en Adn1u11~trat1,H1-R.t·-.11tu1g Lt~t~. 
• Scq1u·111.:111g: Contn.-ilador de t.'Il"li-,,ión t.•n la n·d, ¡-iut..•de ~t·r P.-\R.-'\LELA (p.-:ira qut! 

el docu1nento llegue .-i todeos hi:-. u:-.u.1ra1~ .11 n1b1no tiernpP) 11 SERI.·\L (p."lr."l que 
el docurnt..•nto llt..•gue .-d pri1n1..·r u-,,uario lbt.h.ki ..:n el recuadro inft!rior 1zquit .... rdo, 
y h.asta que ton-,..: .h:Cit....,n pue.J.1 F'ª">.1r .-i.1 in.n1e ... ií.:1tt..1 :nferi~--.r) 

• R1•turu C<:>11.J1tt.·n Cuntn•l."ldur de retlirnu .._fr.¡ dn.:un"lL'nf.._-i .-i '-.U c:-c.1dor. puede 
SL'r '11 PRJ~1EI' f'ECI IAZC1 .._,cu.indo C0:-..1PLETE RL"T.-'\ .._!.._> ~1pnlb~"lc1l'in ~e~1 cu<il 
~e...l ~u c1..1n1port.·11111cntl• dur.1nt..: t..· ... t.L 

• Par/1c11''1nls .·'\~i~~n.1cil'•n dt.! u~u.i.riu~ 1ndl"\:1du.1h- .... 1 :-.. ·-...-1b1r el dncun1 ... ·nh_-. p."lr.:i. 
aprobarlo Ll rl'ch.-i/.irll •. ~L"lt..·Ct:Í• •ne .i.l usu."lnu t..."ll ._.¡ rt•.:u .. 1dr11 dert..·cho y pr! ... '!">ÍOne 
¿-\..dd, sí !">t..•lcc...-1 .. --.n.1 .d~~LHl ~~ru;~ .. --. de u~u.1r1 .. --., ..,L" .1~~rt..·~-,an J,,~ t.!'-.U;tTIP!-> 1nd1vi..Ju.1J.._.s 
conteni.Jos en t.:!->t.: );rupo. 

• St.art Botlln de inicio dL· t..•1111:-.il'in d...-1 d .. 1cunll.~:1!P. cu:1ndll ~e prt..'.::;ion.::i, el 
docun"lcnto p.-i:o-.a .-iuturn.1tican1t..'ntc .1 l<'" U!->l!."lriu~ prL·....::1~;-iu~·:-h•~ en I.1 rut.:i Lle 
.:iprobación (acceso v1.-i F'·"'~s\vord). 

• Stop : Botón de p.:iro de la ruta, )' se ncti...-.-i. .:il rnorn..:nto de iniciar la ruta de 
aprob.:ición con Sltir-1. es muy útil para rcaliz. ... "lr n'lo...i1ficacioncs a l..:is ...-er:-;1ones en 
ruta de aprnb.:ición y que requieren con.,;;;cn:ar e~c nún"lero de versión. si se 
0prin'lc cuando la ruta e!">t.-i en rnarcha. :c;c .:inul.-ir'1n los \."t..>redictnc:; de J;is personas 
participantt..'S de 1'1 rut.-i (que hayan intervenido ;intcrinrn""tcntt..'). con!'>t..•rvándosc 
únicani.entL' sus con""tcntarios. Cuun.Jo la ruta cst.:i p.-i.r~d.-i se pueden rcaliz.ar 
modificaciones en todos los registros del documento sin nc:ccsidad de dar de 
alta una nueva versión del documento. 



• Dispositzou : E.~tc botón se activa una vez que se h .. -. oprin'lido S/art. su función 
principal es n'lonitorear el cst.:ido de ,-.vanee de l..i ruta "1c aprobnción (siempre y 
cuando el U1.xunH.•nto emitido aún no regrese a ~u crc.-...dor auto1n ... "\tic.:1mentc), en 
él se puede observar que p.-irticipantcs han tomado acción sc•brc cJ documento, 
sus con'lcntJ.rios, y si ~e ... h.•se.1 se puL•dc d;ir y~ un e~t.1do fin .. 11 ;il úocumcnto 
según el criterio del en-iisor (pero cnn '-:vidL•ncia dP los con-i._·nt .. irios o 
aprobaciones realizadas .,, tr.1v(·"i Ue ._.¡],1; ._-n la i~L·ner¡u.-i<•n dd repon._• Arprnr·al 
Rout1ng Detnzl en el menú R(·ports), l.:t. p.J.nt.dl.1 tipic.'I dt• 1·--.t.1 npcil~>n .._.--.t.1 dt."~crit.1 
en el siguiente recuadro : 

Filc!-Opt.·ull\Orkspacc..·-Dociunr·nls-Configun·-Op«11-Routc-L..,i~rt•...;1t1<'1l-Ct•rnJ'!ct1· 
arclut>o- nl1nr t•spacio dt• trabajo-1.·onfigurar-,zl1nr-r11ta-d1r¡ios1t-zL;,z-1·,,,,,,,¡,.t,;,J,, 

.... J~TI~K~~c[ 
1· ·oaSc~ on the above.coñdition..:;~~·c.;.t•enl •diSp<uilion o; th·~ . '·"~~:·!!·:~··· 
· docurnent is •cle-clcd.·.yOO AMl)I' acccpt tho-disposilion CH rnair.O'. 
' a001hcr choice.· · · · .: ·. ·. ' , -• · -.· - ...... ' · ~-. ·· ·· · ___ .,..: 

I
> O App;.;'vc,. ,. r::Rejcc;cd . : (o' in P•~c~•• . ¡ 
. _____ ! º" 1 1 Cancel _____ j; 
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IV) INDEX Clasificación u ordenamiento del documento en archivo 
preconfigurado. 

~:~~i~~~~!!d.tt~~c 
~·.: C...,.c .. .ción.- NAnU•lea ...:- .. ~ ..... ~~ ; ••. ,..,. _.._ ~-:J oi»c• ·-··.:.:....-..: .. _:· 

Proc;:cdimienloa Geneu1fe1 • Conl1ol de Cahd.s .1 Adm1nnt1ac1ón 
P1occdimiento• Gencr.sle• • Emp•e•• en Gral .. - C:apnclfno:;u~n 

,. · .... ·-. : ..... ~ Cunlrol C:•lod11tico ;. J~ fiernmre f ~:::::::.c.;~nr• 
; ·. ·.).';• , t~t':',':,~111!':o:;1ón de Ope1ncmnca 

h.-..----.-.-~-.:-.. -.--.-.-~:r-=.-... ~-.~-.r·~-~--~'~~~:;;;j'~:\.~_L.:-~'"-.L.;~~-"'·-'-'--~-'c--'o----'-="--'-.J 
. ·-. 

En esta sección podcn1os h;-icer uso del c:irchivo configur.,do en lr:dcx To;11c~ e Jnd,• .. i.: 
ltt•111s, ~e prescnt."lr."\ prin"lcramL'nte la lista de /11d.·,- Tt.,prcs en .._.) recu.'ldru inferi,1r 
derecho. t..•n 1.:k1ndc ~e da dnl.,lc click del r.itún t .. •n donde ... h .. •:-"-"'-'n"l.1...lS C..Jt.'llog.:ir nuL'~tro 
docunlcnt''· y de ahí se p.'lSilr.:\ ~,otro .:u.,dro <le dialo~!;<.."1 (no ilu:-.tr.:idn) en .Jnndc St~ 
nlostr.:ir.in los lnd1·:r lh·111s CCln!iguradt1o.;. <ti !ndt•.i.: T1>p1c ~"-·!ecc1Lln,,do. 

En ese recuadro ~e debe :-.ck•ccionar "-'i lr:d(·x !f1·111 .::l dl1nd"-• Lh.:'SL"L'fflOS dL'po~itar t.•l 
documento (un0 <.1 ..- .. ,rio~), st dcsL'.:l.n"los int0~-;rar .:ilgun lndcl. lt1~1u adicio11¡1} a C!->"-' 
bu!ex Topici se L"scribc t..•n <..'I r"-•cua<...iro indicado Cl'lno Er;t,·r /n,!1-.1.: Jt._·111 el non1br"-~ del 
Itenl a .-lgreg.ir y ~e l"lprime el bc1t0n adjunt ... 1 .·1dd h~ Tt•ptc, agr"-'g.'.lndosL· en ...:1 
rccu.:ldro inferinr dc:-echo li:-.tl1 p.,ra ~elo..:ccicin.nlo con el Tiltún y nprin"liL•n.._h, /\dd 
p.:tril .. ,pJic .. 1rlo al docun1L"ntl' a en11tir (:-.l..' puL~.Je cat.1!0g.--¡r e-...tc docun"lcnto en va.rJ;1.s 
partes del ar.:hiv<.1 genL•r.11 y L':-.t.1r .Ji:-.pPn1ble en c.H..ia un."l de ellas, L'!->to con l.'l 
finnlid.:id d~ f.:icilit .. ,r ~u lnc.1liza ... -il•n pP-...teri<lr l.,l•r u<.tL·d y h•:-. u~uarios de],, red). 

3.5) 1\.1ancjo del Documento 

Una vez emitido el Dl"lCUmento pu1..""dc pas.:ir por vari.:is etapas según fo 
forma en como este configurado individualn"tcntc, el siguiente diagrama muestra 
cómo puede ser manejado a travC.:·~ del .:idministrador (incluyendo el proceso de 
registro descrito anteriorni.cnte): 
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Di.11grama de Recorrido de un Documento a trav~s del DM9000 

REEMPLAZAR 
CON NUEVA 

VEAS ION 

RUTA DE 
APAOBACION 

Roule 
Modificaciones 

Como puede observarse. si se manda a aprobar un documento a trav~s de la 
RED, pasa inmediatamente a Jos usu.:irios dctcrrninados. este flujo es a través de 
pass'\vords (claves de acceso pcrson.LlJ), entonces. si llega e) usuario a colocar su 
PassVl.·ord a alguna tcrntin.:11 y ese usuario tiene documento~ pendientes por 
aprobar, el paquete cnviaro'.'i el siguiente .:ivi!'o: 

NOTA : En Ja versión RED del administr.:1dor se pueden configurar las tenrunales a 
usuarios predeterminados p.:Jra ya no tener que ingresar el pass'"·ord cada vez gue 
entre a su PC, esto se configura muy f.1ciJmcntc con el ícono Dl\1 l\'otify, (usuario 
por dcfault) esto si coloca este icono en la ventana de JNICIO. 
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Si se presenta este aviso en la ventana dcJ usuario se procede a abrir el t._.5pacjo de 
~abajo dcJ usuario en el mcnu File-Open Workspacc o con el .siguiente botón: 

~el cual prcsenta.rá Ja siguiente pantalla : 

;-.~::..:·- Piocedlffilenlos· ES eciflcDs·, .!: ,.·, ~ 

.!: :::-·: 
:·-.: ..... ~.. .! ' . 

-.~-.-~';_~~~:F~m~~:'!~f-~~~,~ 
,._-_,"':·· 

3.5.1 Descripción de J."l p.1ntall."l 

1) QUERY: Archivo o Cat."lfngo •• :k D1..JCUn1t..~ntos de RED (forn'la) 

En est.:l sección 5e pueden filtrar Jos docun'lentos Ji~tadns t..•n el tabul."ldor 
# Docunu·n/s", de acuL•rdo a con'lO L·stllS t..~stC.:·n c."ltal(._~gados pur su cre .. 1dor. 

• Qut..~ry forn1 : Es el prinlL"r Filtro ."l definir dcntr0 dL'l ."lrchh:o, según se.:i cstil 
selección, será Ja Jist."l que- ap."lTL"Ccr.l en Ja parte inft..•rinr dt..-- /11dc.l.- T<"'J'IC".'> y .1 su 
vez de /ndc\- //1_•111s 

• Query (Botón) Un.:i vez discii.::u..io el fiitro en las casill"1s de Topics e //t•ms se 
oprime c~tc botón para y:ue se JJeve a cabo Ja depuración de Jos documente.is 
listados en el tabulador DllC1011c·n/s. 

• Clcnr (Botón) : Se us~"l si !:>C desea Jin'lpiar el últro disL'fi.é!dO en Jos cu.Lldros 
inferiores. con la finalidad de obscn.·.:ir 1."l totalidad de Jos documentos 
disponibles p."lra el usuario en el tabulador Docror1r..·11/s. 

JI) DOCU!v1ENTS : List.Lldo de Documt..•ntos disponibles para el usu.'.lrio en forn1a 
pasiva (solo p.:lr.:t visualizaci<in o confi&uración, no para aprobación). 
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-~:::~~~)~i~~jf.;~:~'.:i*~~d:~ ~~::~z;::..;~. ~ 
1AC1- enual .._ P.olílic;.aa:do C..Jidod.:.u. • ..:..;..:,,..-~......::~~ 

~ Di•el\o d• v41vul• 
ISO A••e••or 9000 An•ly•i• 

~ ISO A••e••of 9000 Data Colleclion 
ISO A••e••or 9000 lnhoduelion 
Wenual d-. CUf80 CC: P 
Ptocedu1e Cont1ol 9000 lnt1oduclion 
SPC 9000 An.n.ly•i• 
SPC 9000 Dat4 Colleclion 
src 9000 lnt1oduclion 
Supplict Qualily 9000 Ano11lysi• 
Suppber Qu..,hty 9000 Dal• Conneloon 
!iupplicr Qualoty !JODO lnlfoduction 

·' .. ·.:· 
:.~· 

Si se desea observar alguno de los docunlcntos listados en este cu.:ldro de dialogo. 
sinlplcmcntc se sclcc:dona con el ratón y se opri1nc el botón anexo Vieu• (z•t•r) para 
su visualiza.ción (que estará habilitado s1 es que el usuario tiene ese acceso, 
determinado en la list.'.l de distribucil.."ln configurada antcriornlcntc), en ese 
nlomcnto el 0~19000 llamar.\ al paquete donde fu.._~ crc.:tdo el documento y el 
archivo que lo contiene. 

Si el botón de Vic ... v no se encuentra h.:1bilitacJo,quicrc decir que usted tiene .ncccso a 
configurar el documento (igualnlCnte detcrmin.ldo ."ll crc;ir la list.l de distribución), 
es decir, acceso a obscr .... ar el historial de "\."Cr.sioncs del documento, al oprinlir 
configure se presentar."\ la siguiente vcntLina : 
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, Palh: 1.c:~M50FFl~C:-~W1~"'-'~'.1~~1Hl-"Ol~?·~ºc. 

En ella ~e n:tuL"str."l cu.:lnt.ls vo..•rsione~ ~e cncuentr.-in disponibles para esa versión 
del docuntL"nto, ~us d.-itos generales co1no E~t1lo dL" docu1ncnt0. Cn..·.-idor. Fecha de 
Creación (de n .. •gi~tro),c~tatus .Ktu<tl, focha J.e efL·.:tivid.ld. rut;,, y nornbn.~ del 
archivo, anexo a e~c recuadro se loc.:lliZ."ln lo~ bc•ttincs: 

Opr..·n : Que sirve para .. lbrir el rcgistro ccintplt:to del docuntcnto (todas sus 
caractcristicas de configur.-ición), ya un.:i vez ingr.:sado a c~ta SL"CCión se puede 
visualizar L"l docuntcnto, observilr el cc•rnpurt.:lmicnto del l.iocumcnto durante 
la ruta de nprob.:'lción, verificilr que pcrsonilc.. tuvicr~ln nccc~ al documento y 
que tipo de .:icceso. o si es ... ¡ue fue son"lctido a ruta de ;iprobación quien aprobó 
y quien rechazo y que conl!..:nt01.rios eni.itiL•n•n. etc. 

Ncu• Vt•r.s1011 : 5c crnplea p.:ir.-i lcv.:int.:ir un."l nueva vcr~ión del docum1..·nto,. si se 
oprin"le este botón, ~e abrir .. \ un nuL'VO registro en el llUe !->-C mostrartin todos 10s 
datos de l.'.1. vcrsü.<in innlt.~di.1t01. antL·rinr. :--.:l•ntbrc, Archivo de localiz..:tción (que 
seria ncccs.'.lrio cantbiar p.:lr .. l pl.-..derlo activ .. tr) Rut.l de ~"lprob.'.lción, Lista de 
Distribución, etc. Los cuales ~e podr.1.n n,nd1t1.:~,r (e,ccpto el nutnbre) p,:,,r .. "l que 
vuelva a. inici~r el ci.::lo d ... ~1 docuntcntn. 

III) APPROVAL: Es la sección en donde se listan los documentos que necesitan 
aprobación del usU.:\riO (documentos activos) o bien l1Ue n:-quieren disposición 
final. 

Es en esta sección donde se tiene que realizar la aprobación o rechazo de los 
documentos emitidos por algún usuOlrio hacia nuestra persona , o bien de aquellos 
documentos que alguna vez emitimos a ruta de aprobación y que cumplieron la 
condición de retorno (ya sc.:l primer n .. ~h .. "lzo o que terminaron la. ruta), estos 
docuntcntos son detcct.'.ldos por la utilcrla de notific;ición que nos dará aviso desde 
la entrada a nuestra c~tación de trOlbajo. 
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De la figurLl mostr.'.ld.::t !'OC puede obs1~rvar que 1.·l paquete divide pcrfc.-ct.:imcntc estas 
dos situacionl. .. S Ltst cf dt'•-'""t"i:ts a11•a1t111g ,fi:;p<'51lWPI (list .. "l de docun1cntns en 
espera de di~pnsición) y L151 of dot_-11nw11ts nwmt1ng finnl dispCls1t1011 (y l:sta de 
docutnentos t•11 t•spcra tkd15rcis1nó11 fino/) p.--,,ra los dos C.-lsos nlcncionados 
n.ntcrionncntc. 

Los Botones ."\nexos .. "'l csh_~ recuadro ~..._,n · 

V1t•w: Opcü_..,n de visualizacibn tk·I docunh:nto sd1...•ccfr.,nado. 
Commcnt Cuadro de di."'!.logo en dnn ... ll.• ~c p1.u1tl.• .. "ln los comentarios tr .. 1.s 1.-:i 
observación del docun1enhl tr.-it."ldo (Pl.'r u ... u.-,rio inLl1v i •. :iu."11), y que se re~:istr.i.r.i. 
totalmente ."'lpilrte del Jncun1cnto. 
Approi•c Opción p.:lra aprobar el docurncnto obscrv.:ldo (<ld cu;il qued.:lrl1 
registro por el F.-:tss.,..,,·ord dd usu."'lrin a tratar), el p.'.lquetc confirn1.:u·.i. e~t."'l 

decisión una vez apretado el botón. 
Reject: Opción de rt.:>chazo del docun"\cnto emitido 
Disposztiou : Se activ.:i ú.nica1nente cuand .. , ~e th:-nen dcicurnentos en e~pcr.:i di...• 
disposición FIN./\L (n.•cu~"'ldro inferior) en donde se puede realizar un .:in.:llisis 
del comport.:in1icnto de Ja ruta (cuántos aprob.uon y cuántos rech.:iz .. "'lron) y 
darle un cst.-:itus al docun"\cnto (oprirnicndo Comp[,__•tc), con el cual circul.::>.rá a 
través de Ja red (si esta ~prnb.:ido)en cu.'.lnto llegue la fecha de efectividad del 
documento. 



4.2.4 Reportes 

Debe t'SIJJbfecrrse 1/ r•:<>tnr fiicilrnente tlisponi11/t" """ /i~tn 1nnrc;.lr11 o un rrocf"diutit•nto 
rq11it•nlrnte dr <.·ontrol 1lr• darurnrntn . .;: p11ra i1lrntificur rl r·st111fo 1ir rrt•isión z•igente de los 
dc-CJHUe'1tos e impedir el 11so d,• dociunr·ntos nl•qi/rtos 11/0 inr•1ílilfos.z 

El Ad1ninistrac.Jor de Docunu~ntoc; 9000 posee un..-i utilcria de reportes 
autom.1ticos, rcs..-iltando la el .. l.bor .. "lción ;1utonl.ática de la LISTA MAE.5Tf<{A de 
documentos circuJ.:in.Jo ;¡ tr .. 1vés dt.• 1 .. --. red, en donde se n,ucstril: 

Nombre de todos Jos documentos rcgistr.:1dos 
Versión últitn .. "I .:lprob.'ld.1 circubnUu 
FL'Cha de cfcctivic.:facJ 
FL-cha de .aprobación (~i eo;; que fue ~onll.•tiúo ..-i rut .. "1) 
Nombre del crt.•ador 

Esto .1prct.ando un solo Botón de ];l b.1rra de n1L"nú princip.--.l Reports. 
De éste mcnU pueden ubtcnt.•rsc entre otros r._.portes con--.o: 
• li~t.:i de usuarios 
• Jist.3 Lle grupo"i 
• adminis.traci(1n de usuarios 
• docunlcntos pc1r usu~1rk's 
• privilegios por USU.:lrios 
• forma de ordenarniento 
• índice general de elcn1(•ntos 
• rutas <le .. -iprobnción controlada electrónicamente 
• control de re-visiones (n'l.:lntenin1iento auton'"!atizado de historia de 

docun'lcntos) 
• fecha de vigencia (retención auton"latizada de documentos pre-aprob;tdos hasta 

la fecha de Iib-L"ración) 

2MNX-CC.o4: 1995 REQUERIMIENTO 4.5 
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4.3 RESUMEN 

J\1cdi01ntc el siguit.•ntc cundrn ~e presenta un rt.•sun1cn. úc Jo~ problemas 
fundamentales que se pn ... •scnt.an en el n."qucrimicnto de control de documentos y 
la solución que prc~cntn ._~J adrninistr.ldor de documentos. 

a) ~1~ntcncr controJ.,d.t una list.:l m<lt"str,1 de documento~ control.ados 

Al rcgistr<lr sus docu1ncnh1s (cn ... ·ados en pr.'tctic.1mt.•ntc cualquier softi.-.·.-irc) en el 
1'\dn1inistra.Jor de dcx-un1enh..,s 9000 <;.t.• rnantl·n<lr.1 .iutnrn:ttic;imentt..· una li!'-ta 
Cl,tnplcta de ..:.·~tns. 

b) .l\1.antcncr 1.a r.-i~tn•.:lbilid.1d de c.1d.1 docurnentn. incluy1..·ndo ~u lbt.1 de 
."lprob.'lción :i-· su Ii~ta cJe dJ<.;fribuciL">rl rar.1 C."lc.J.1 Ver~Í('•n Uel r.nisnH"l. 

L1 histon.1 co1nplcta 1..h• C<"u.l.t dncun11..·nh) e:-; ni..intenid.1 pur t_•] ,.\drninistrador de 
docun1cnh_).,. lll)()O, inclu~·c.~ndl.1 det .. dles 01c"--•rca de qui(·n lo .1uturiz(1 y ."lprobó. 
CU.Llndo fue lit•cr .. 1dn .... u d1 ... tribucü'111 y prh.·dL·}~lO!-> .. 1 u--.uario~, curncnt:tnn<> y !->U 1 
historia de Vt...·r~i,1ncs. 

>------------------------·------~~-------------
e) ;\Jantencr un .._·untJol de Juo.;; c."l1nbins quL' .._l.~ !l· h.1}~._--in .. "l l''" dncun.1 ... ·ntu-.;. 

Unó1 ve.t: qul." un dc.1cunu.·ntn t"'· n.:vb .. 1d(l, .1pr,1b.1dn y Jiber.--idn. J.1 Vl.'T!->Í,·•n 

anterior ..__ft_•I :ni:-.n10 L'" .-iutu1natic¡11n1.!nte ro..·1novid.1 de circul.:i.ci.:•n P.1r.1 ver 
docun11..:nto~ t"bs<:1letl.-,.,. ~ ... • r..._•quicr .. • tt...'nL"r privil._·~~i .. •:-. 11..·~.p..._·.:i.1k·-... 

d) Mantener infonnadc"')s a llls u~uario'.'-. .-icen.-.. ~ dd est.HJ:o de ~us docurnentos. 

El .Lldrninistrador de docun1entos 9000 avisa ..-il usuario cuo".lndo h.:iv., can"lbios en 
los documentos o cuando uno o 111."\s d(•Cun1entos creo".ldo5 por ~tros usu..irios 
están esperando ~lJ <1prob.1ción. Cabe .s~i\.-il.1r .. ¡ue el usua.ri .... .., puede ser 
notificildo desde ,.,..indo\-vs. 

e) .Administrar la dbtribución y cI .:icceso .a c.:tdil documento. 

El admjnistr;uJor de documentos 9000 puede tr,"\bajar en versión red. Los 
documentos son distribuidos a trav(.>s de I.:i red en todos los pasos de su delo de 
vida. Los privilegios de acceso son configur.:1dos por el administr.:1dor del 
programa. 



t) Remover dt.lCOnu.•ntos obsoletos. 

El ndnlinistraJor <le.: <lncu1ncntos 9000 n .. •n1ut..•vc Uocurncntos obsoletos 
autom.átic.,n'lcntc. Cuando un., nucv.a versión de un c.Jocurnento es Hhcrada~ Ja 
versión prcvi.a es .1lnl.'.lccn;,d.'.l en un 01rchivo cspc.."Ci.,J y .sólo pucd~ !>cr 11 .. ,m."lda 
por Jos usuarios 4uc tienen e!--C privilegio. 

g) ... '\drninistr01r L'll un ~<..,In '-Í!>h.:rn.-i l.1 tot.1!11.J.-iü Lit..• los dcocun1L·nto~. 

El adn"linistrador dL• d<\Cunit...•nto<> 9000 .11 .. hnini~tr.1 ¿-;randes volún1encs de 
docun1cntos pues pcrn1íte DrcJL'n.:ldos y cat.ilogarlo .. en tanto., niv-..•Jcs y sub­
niveles con10 5c,, 11ece.s.1ri0. 

h) At.hnini~trar Ja <lJ--..robac1ón y liber,1ción de Llc._K·un1entos. 

El ildnlini.str."ldor de docun1t.•ntos 9000 propon:ion., un arnig,,ble proceso de 
rut.'.l de aprob.:ición con flujo electrónico Ue do .. ·utnentn<:> y genera 
;iutom.'!.tic.:1111ente una ra-.;tn•,llididad pL-ir.1 J,p;. .1ud1ti..1rf.1."o .. /\1 configur.-ir los 
docufflt.•ntos !'>t.' put_•dt.•n ,,'.'-if;n.1r fl'chas de eft.•ctjvid ... 1d, en las cuales 
auton1áticarnente ~~ libcr.1 l.1 últirna \'t:>r">ión aprnb.1da y n.·n1ucvc de circul.:ición 
lil versión 0b~0It.·t.L 

En cJ adn"linistrador de docun1cntos 9000 se pueUL•n registrar docun1entos 
crc.J.dos en pr~"tctic,"lmente cual<.1uier sofh-..•nrc. incluidos proccsadorc..•s de 
palabr ... "ls, hojas de c..1JcuJo, CAD, etc. El progran1a soporta tan1bién visualizados. 

j) Tener sL"guridad y confidencialidad. 

El administrador de documentos 9000 protege los documentos con varios 
niveles de privilegios. A Jos usuarios o grupos de usu.,dos se les pueden 
configurar privilegios par.:i edit.:lr, aprobación. ilprobar, ver e imprimir. 
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CAPITULO CINCO 

CASO PRACTICO 

5.l GENERALIDADES 

Para d C•"lSO pr~ctico !-.C llevó a cabo la in1pl."lnt.1ción c.JeJ ~j!".tcm."l de caliUad en un 
Taller cJl:ctrico (T."lJlclt.'-c S.i\. de C. V.) o:-nfoc.1do princip,,Jincntc ."1 IJ. rcp<lr..tción de 
motores, siguit..•nt.Jo Jos line.:uniento"'i de l.:i norrna intcrn.<1cional JS() 9002:199-t y en 
fo nacion.'ll N1'.fX-CC-0-J:1995. [)e l.:t cual SL" h.ir.1 un.1 U\.·~<:"ripción detallada 
únicanH:ntc dt:l n .. •L1u1..·rinüento -LS <le...• dich.l nonn."J, dL"bido a que det011Jar Jos .20 
requcritnic.-ntos ,_.ft._•J 5oi'>h-•n1J result...irf.'.l den"l.:isi.:id."l inforn1.1ción y.1 que t•l objL·tivo .Je 
ést."'l tesis es describir un.1 opci1..··n infc._•gral par.1 :c-nlucilln.'.lr Ja~ f.-:¡IJ;¡s y <lcficiencias 
del control Lle Ja dc>cunlt...'nf.1ci('1n, elini.in¡1ndn dt! t...•:-.a 1n."lnt...•r .. 1 una úc J.-.s caus.-.s 
princip."llt's por ld:S que puede n:tr.1-..01r n no JJe~~·lr'"L' .-1 obtt.:nt.:r l'l Cl..'rtific .. .HJo dl..' 
c.'llid.,d b.-.~.'ldro en ISO 0 000. 

En t_•J des.:irrolh1 Lle (:·~te c.1p1tuln l':i..plic.Ht.'.· dt: que n1.1nt.·r."l quctlú irnrJ.lnt._uJo t• .... tt." 
n..·qucritnicnto, utiJ1.~.-.nd(-. el ~1<,1crn.1 .uJlt1ni.1ti:?ado t.h•...,critn l.'fl t'I c,1p1tuJo OJlltt·riur 
(adrnini~tr.,dur dt> dLH.·un1t.·nt., ... ). c11n fin dt• rl'-..oh·cr J.-. .. f.ill.1s que 1.·J t.1llt•r pre<>cnt(1 

con J.1 adrnini~tr.1L·i1"•n dL• dtl<.:un1t·11t.H·1<•n d._·~·J'lll·s de l.1 1111pJ.-.nt.icit'1n 

P;:ir .. -. cJJo es nect.•<,,1rit1 dt•-..cr1l,ir ll'dl•'> hio,;; ··lcnh.'!1f<•<.; lJlH" u1t1·rv1..:n1•n d1rect,--:rnente 
con el contn.11 d~ Jos d(lcurnent"..,, _v d.1tu~, , . ..., de1.:1r, los linc.11111t.·ntos bajo los cu.""tlcs 
el Taller dcfu1t.• con10 !Je..,·ar."l .1 c.ibn el cpnfrol de Jo..., dncurncnlt•"> \' .Jatos, t..•n. 

cumplin1icntocon L'l rL'querin1icnt•• d~· l.s nunn.1 ."...:.".tX-C.~L--(1.;. -

ESTRUCTURA DEL CAPITULO 

El desarrollo de esté capHuJn se presenta de J.1 siguil..·ntc mOlner.::i: 

-Descripción gt.•ncr~-.1 de la en1prc~a-

-Fase ..... '\. En J.a que se dcscrilx~ todo lo referente ."l Ja gcncr.:ición y nl.ancjo de 
Jos docun1cntos y regü.tros. como t:.e rt.~.:iJi7...:iron y los result~-idos obtenidos 
en Ja primer auditoría intcrn.-., sin Ja utilización del a:dministrador de 
documentos .. c.s t.lecir llcv01ndo el control de fo documentación según el 
Manual de ascguran1icnto de calidad y Manual de Procedimientos 
Administrativos dcsarrolJada por eJ taller. sin considerar Ja autom.atiz.adón 
de este control por medio del administrador de documentos. 
-Fase B. La cual se describe tambiCn con el J\.1anual de Aseguramiento de 
Calidad v el lv1anual de Pruccdin1icntos Administr.i.tivos pero 
considcrar{do fo aplicación dd .... '\dzninistrildor de.:- documentos. 
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5.2 DESCRIPCIÓN GENERAL DE LTALLER 

El taller cl~ctrico cstl1 cnfoc."ldo b.:\sic.-i1ncntc a Ja n:par.ación de rnotorcs de alta 
potencia marc.as l\.1.C.A. G.E Y E.?\.1.D, a~nquc t01mbil=n realiza reparaciones a 
motores de bajn potencia. Recibe transferencia Uc tccnologfa. <lircct."lmcntc e.le las 
cmprcsólS antcriorn,cnte ntcncic1nJda.-.. 

El costo c.ic rt..."paracH~1n n:prL•scnt,, un prornt..•dio del 15% del costo de un equipo 
nuevo. 

5.2.1 FUNCIONES DEL TALLER 

- Llcv.ar a c."lbo ],, rcpar.-,,ción de equipt.l l.'léctrico de .:i!ta y baja potcnci."I en base a 
cspeci!ic.:lcinncs cst.:-tblecid,1s por L'l fabric<lnk~ (principaln;cntc generadores, 
motores y transfonnadnres eléctrico'."-). 
- DcsnrrQll<:H y n"l.:'\nh.•ncr ."lctualt.l'.,,d.ls !.is hoj.1.~ de tr.-üi.njo de proccdin"lit.."ntos 
tl-cnicos del taller. en ba~c a la~ e...,pccific.'1.ciones prcvi.lll)l.'Jltl...' t.•st.:iblecid._1s pnr el 
fabricnnte 
- .r'\n.:ilizur los prnbh ... 1n.\s tt'.>cnú.:us quL· se pn .. ·~ent.\ll dur.,ntL" t.•I Frt.)ct.•so dL· 
rcpar.:ición del equipo eléctrico, y c:nitir in .... truccinnL'...,. F'•u.1 la !>-.olución de dii.:hus 
pro blt.-.ni..,s. 
- .r'\na1i:t . .,,r la f.:lll.1. de los t...'"-luipo., eh'..·ctrkt.• ... rcch,,z.-11.J ... )...,. en J,1o;. 1----rucb.-i..;, y 1..·1nitir las 
instrucciont...•s ¡-.... -,,ra la n.:p.'1.r.-ición J. .... ..:· .... tnc. 
- Contn.Jl.:.lr y llh\ntt...•ncr .1ctu.,Jiz.-ida lu biblu.:1tec,"\ ti."·cnica. 
- AnaliziJ.r pruble1n4\S con hcrr,:unicnt.is t...'Spt..·ci.1lt.:-., y ..._ . ...,.t .. "'!.:u.l.,r. y ernitir su !->nlución, 
asi como el an:tlisi.s piJ.ra rcp.-ir.1c1éni. dd et.¡uipo clt:·ctricn 
- Asistir t(~nic.amentc en el ni.antenitnit.-nto de las in~talacione" y pruebas de los 
equipos cuando los usuarios lo rcquicr;in. 
- .Ascgur.i.r que toda., las partes ni..:-itcri.""\lcs us.:-id01s 1...·n la rcp.,ración del equipo 
ell>ctrico. cumplan con las especificaciones del f."?.bnc.:tntc. 
- l'.1antcncr el 01rchivo técnico de cud.-,, equipo eléctrico reparad.0. 
- Realizar la~ inspecciones indicadas en ln reparación del cqu1po eléctrico, durante 
el proceso de reparación de los equipos eléctricos. 
- Supervisar el mantenimiento, calibración y control de todos los instrumentos de 
medición utilizados en el taHcr eléctrico. 
- Apoyar al área de Prograni.ación y otros centros de trabajo (adquisiciones). en la 
elaboración. de .aprovisionamientos de partes en general. 

El número de personas que laboran en el tnllcr es de 150. incluyendo directivos,. 
ingenieros, especialistas técnicos, dibujantes. operarios,. étc. 
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5.2.2 OPERACIÓN GENERAL PARA LA REPARACIÓN DE LAS 1'.1AQUINAS 
Ver c.Jiar;r.:un."l de flujo de operaciones p.u-.\ l.\ n·p.1r.u:ión Uc J¡is rn.·\l¡uinns (fig 1) 

5.2.3 DOCUMENTACJ()N 

Es import .. -intc n1encic•n<lr1 que aun cu.-,,ndo )¡¡ implant.,ción de JSC> 9000 trae 
n'luchc1s l""--°llL·ficios, t<lnihil~n ;1urnenta 1.._·nn ... ">idl'r.1blernL•nte J.1 gL.·neracitin de 
documentacic:\n con l.1 cu.11 ~e Llebc tPrH·r dt•n1.1!-óiadn cuidadcl con1n .... e <.h·scrib1r.á 
n1,'\s a"ldclantl'. 
Con el objeto d1.._• curnprendcr n1L•jnr f¡1 1.._·,1ntid.-1d de Lhx:-uni .... ·nt.,ciún que ya !>e 

n1.:i.nt.·j.'.lb • .,, .antes de la unplant.;-ición dd _..1..,h·n1a de c¡-¡Jid.,d y <l.,r una idea n,,'\s 
acertada al h..."'Ctor de l.1 !'>lln1.1 t.1n in1pnrt.1nle de ducun1enlo<; que !'>C requieren en 
una jorn.,d., norn1ill .1 t.-Pntinu.,cilin ~.._. 1111..·ncúln.-i .-dgun<t dt~ la dncumcnt.:ición 
técnica rcqueri~ .. L1 L'n l.l r1.._•p.ir.:ic1ún. dL• un.1 ni~'\quin.:l. Por ._.¡ rnc•mento no es 
nc-ccs<.iric• dct.:lll.ir k•c., d~·ni."\s .:i~pt.·ctc1:<> CPrn(l In t.•.<> Ja dc•curnen.t.1ción .'.ldn1inistra.tiv."l 
en gener.:iI. t.•ntre <.."'>trn'.'-', ~1n enibargo c...IL•ben t<1r~-.ar!'-t.~ t.·n cuent.1 pues ~;l'ncr.:in 
docunicnt.,ción quL" .1fr·..:-t.1 din·1.:t:1nH•ntt.• ,1 l.1 c;:1!iU.,d. 

• Fonnato hnj.1 de rt.·cepciún 
• Forn1.1to Prdt"n de ~l.'r'-'il·io 
• Forn,.1to infPrr11.1...::i<1n tr.'·c111..._·;:1 (p.1:-.1 }11..:. divt!r-,o~ rnodelos de m.'\quinas 
• Orden dl..· t.1llcr 
• \/iajero de recJ,,-1/t l dL• rr Ut.'l'>,l 
• Forni..:ito dl.' dbpci~iclón rL"querirnit.•ntn 
• Formatos de cotiz.-ición 
• '\liajcros dL• rcp.-1r.1ciún (p.-i.r.1 cad:1 rnudelo) 
• Formato d..- c1.1ntrL..,J dL" viajero 
• Formato de ~urtirnicn.to Lh• parto...•s por aim.:ic.:-n 
• Carta <le cn .... :unble 
• Viajero do..• Íl'--"'PL"CCi{•n 
• Forn,.'.lto de .1ccpta.:il'>n o rechazo t.h-'~pu~s de Ja prucb.'.l 
• Viujcro par.1 .i.n.iliz..,r f.'llla ~·n ca~o de rcch.'lzo 
• Formulo de liberación. de ni.5.quin.:i p.:ir~1 cnvfo u CL!rnpo 
• Orden de scn.-icio 
• Información técnica 
• Evaluación de la máquina 
• Costo de equipos intervenidos 
• Lista de refaccionamicnto 
• Diagram.:¡ ....Je conexiones 
• Viajero par.a cn1bobin.-i.Jo 
• Dictamen técnico 
• Medidas mandatorias y prucb."ls no dcstructiv.¡¡s 
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FlG.1 IAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPEl\ACIONf.S !'ARA LA 
REPARACION DE LAS MAQUINAS. 
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5.3 DESCRIPCIÓN DE LA ESTl<UCTURA DE LA DOCUl\.1ENTACIÓN DEL 
SISTEl\f.A. DE CALIDAD DEL TALLER EN CUl\1PLl!\.11ENTO CON LA 
NORl\fA NACIONAL N!\.fX-CC-04:1995 Y EN LA INTEHNACIONAL 
ISO 9002:199..J 

El Sistema de C .. iJidad ~e cornponc principalrru.·nte de los siguientes cinco tipos <le 
documentos: un 1\1.anu.:il de l\SCJ>;ur.:u11iento de CaJi1. .. LuJ (1'.1AC), un 1\.1anual de 
Procl."dimientos Adn'linistr.llivos, un l\.1.:inual d(_• Pn_xi.."dirniento~ Tl·cnicns. Planes 
de Calid.:id y Registros de C.-¡Jjd.-id. 

Todos ellos son contrul."ldn:o. de .-1cta•rdn .-i lo:-. lint-.ln'l.it·ntos c~t.ablL-c:iL.Jos en Jos 
capítulos IV y XV del J\101nual de A...,c..·gur,·11ni1_•nto de Calid;;1d, y en Jos 
Procedimientos PA-01, PA-O:;_ PA-0-1 Y J>.-"'\-1~ del !\.1.anual Uc Procedimientos 
Adminü-..tr<:itivn:o.. 

En c~tc docun1entu, el 1n."'1o.;; i111p1._1rt.111tt..· dvl ~i .... ten1.1 y pilar del mi~n10, se describen 
las polfticao:; que ri~:t...•n .11 S1.">tvrn., dt· C.d1d ... hi y luo.;; l1nt.·.1n1n_·ntos a st.•guir par.1 
satisfacer c~td., criter·i1 • UP l.1 norn1.-. 

Todos ln5 cap1!ulos ~1·n 1n1p<•d.1ntv~ ... ·n1p1.·~ando por el prin1ern, en el cu'"11 ~e 

indic.'.l cual t...·~ I.1 e.stiu..._·tur..l uq~.1n1.•.icit>n.d 1nvt.•ltH:r.1....!a t.·n el ~i.:<-tt...•n1a t. ... h.• C.-ilida....J. 
sus funciones y respc•n ... al~ilid.1dc"> 1~ener.1!e~. 

En Jos pn.>ce.Jinlicntu.,., !->L' ~.:stabfL·..._·<.·n p .. •r e~cnto los lin .... 1n1ien.tos <.¡uc rigen el 
objeto y ak.'.lncc de l.1 .... 1ctivid.::iJe-; dc!-arrnlladas por la D!rección General 
tendientes .. 1 .satisfacer l.-i... nt_•cL·~iJades Llt...•J Sisten1a <.-ft_. Calidad y de sus clic..•ntt.•s. 

Se indic.:i en ellos, con-io ~'-" dt...•ben de!->arroll.u- J.:1s .1ctividade:-;., qut...• controles exbten 
y que rcgistro5 Lle c.1Jid."ld dt...•l">Cn gc11er .. u-~e p.-ir.-i podL·r <lerno~tr .. -ir el des.1rrollo de 
las mismas. 

Los procedimientos ~e emiten de .. -,cuL·rdo ¡1 J01s necc~id.:-tdcs de J .. 1s tirL~ .. i.s de Ju 
Dirección Gcncr.:il, siempre deben de cst;ir acct...•siblt.:s en cada :'!.rea de tr;ibajo de 
aquellos que resulten ser ne.:cs;irios p;ira t...•l desarrollo del tr.1b..-ijo, sicndo todos 
ellos comprensibles para el personal que Jos utiliza. 

Con el fin de mejorar su control e incrcn1~ntar su disponibilidad, ~stos se agrupan 
en un Manu.:il de Procedimientos i\dn1inistrath·os y Proccdilnicntos Tl!cnicos. 
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Los procedimientos l\dn"tinistrntivos especifican con mayor detalle como cumplir 
con los linca1nicntos est.-iblccidos en citda cnpftulo del MAC con el cual se 
relacionan, y los TL-cnicus csp'"~ifican paso a paso que actividades se deben 
dcsarroJlar en c.an1po. para cumplir las nt.-ccsidadcs tC:-Cnicas y para emitir Jos 
Registros de Calidnd ncccs.arios. 

L."'l responsabilidades de aprobar Jos procc<limicntos recae invariablemente en Ja 
Oirt ... ~ción General. previa revisión de los Departamentos y .áre.:ts involucradas en 
cada uno, siguiendo Jos Jincnmicntos escritos para su emisión, revisión, 
aprobación. distribución y tnodificación contenidos en el proccdin"licnto PA-01 (del 
n1anuill de procedimientos .administrntivos) . 

5.3.3 Planes de Calidad 

Son aquellos documentos c.:n los cuales se describe: Jos recursos ncccs.:irios y Ja 
secuencia de actividades a St. .. guir, p¡tra satisfacer Jos requisitos t~cnicos y de 
calidad requeridos por los dientes y establecidos en las coti7...-:iciones. 

Su prcp .. ·uación se realiza siguiendo Jos linc.an1ientos cstabh .. ~idos en el Pl\-03. 

Se incluye en Jos Planes de Calidad, Ja forn101 de 1nonitorc.:lr la sa.tisf.:lcción del 
diente y/o cunipliniicnto de sus re4uisitos. 

El plan gcncr.:ll de Calidi!d p.ar .. "l el Sistctn .. 1 de Calidad iinpJantado en Ja Dirección 
General, queda contenido y definido a lo largo del 1'.1AC, en Jos procedimientos 
Administrativos y Técnicos que soport .. "ln ill l\.fAC y en Jos Registros de Calidad 
mantenidos en Ja Dirección General. 

5.3.4 Registros de calid.:id 
Son nquelJos documentos que evidencian el cumplimiento con Jo descrito en todos 
Jos docun1cntos del Sistema de Calidad de la Dirección General. 

Esos documentos se mantienen en Control de Documentos y los lineamientos para 
su control y almacen .. 'lmiento se describen en eJ l\.1anual de Calidad en el capítulo 
XV y en el procedimiento PA-13. 
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Los procedimientos Administr.ativos especifican con m.:iyor detalle como cumplir 
con los lincnmicntos cstablcciUos en e.ad.a capítulo del MAC con el cual se 
rcfocionan, y los Tl-cnicos csp~ifican. pn.so a paso qur actividades se deben 
desarrollar en can,po. p.:ira cu1nplir 1.,s necesidades t(.-cnicas y p~-ira emitir los 
Registros e.Je Ca lid.ad nt..--ccsa.rios. 

La rcsponsnbilidadcs de .:1.probar los procedimientos recae invari.-,blcmcntc en la 
Dirt..-cción General. previa revisión de los Dcp¿1rtamcntos y árl!as involucradas en 
cada uno, siguiendo los linL•.:i.nl.icnto.:.; escritos para su cn,isión. revisión, 
aprobacion. distribución y 1nodific.:lción contenidos en el proccdin-,icnto PA-01 (del 
m.:lnuill de procedimientos ~,dnünh•tr."1tiv<.)S). 

5.3.3 Planes de Calid~"ld 

Son .:lqut..•llos docun"lentos en los Cu.:llcs ~.._. de~ribe: Jos recursos n\.!CCSilrios y la 
sccucnciél de acttvid.-ides a s.._·~;uir, par~l. ~.atisfaccr los requisitos tl•cnicos y de 
calidad rt..•qut."ridos por lns clientes y .._--.t~lhlecidos i..•n J.:is. cc1tizacioncs. 

Su prcpar."lción se rcaliz..-i siguiendo los linc.:ln'lientns estublccido~ en el PA-03. 

St..• incluve en los PJ.,ncs de C.alid.:ld, la forrn.:i de 1nonitorear la S.:ltisfacción del 
cliente );/o cu1npli1niento de sus requisitos. 

El plan gcncr;1l dt..• Calid.-id p.1.ra el Sistenl.."l de Cnlid.:ld in1pl.:int.:ido en la Dirección 
General. que<l.:-i contenido y definido ."l h.1 l~ugo del !\.1/\C, en los proccdin,h~ntos 
Adn"linistriltivos y Técnicos que :o;nport.1n 411 :\1/\C y en los Registros de Calid..:ld 
n"lantcnidos en J._'\ Direcd1,._'ln General. 

5.3..t Registros de c."llid01d 
Son ¡¡quclios documentos que cvidenci.:in d cunl.phmicnto con lo descrito en todos 
los docun,cntos del Sistcmil de Cillidad de lo:t Dirccdón General. 

Esos documentos se 1n01ntiencn en Control de Documentos y los linc..-imicntos p.:ira 
su control y almacenamiento se describen en el ?\1"1nual de Calidad en el capítulo 
XV y en el procedimiento PA·13. 
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5.4 FASEA. 

5.4."1 JJNEA!\11ENTOS 
La dirt."Cción del t<lllcr des.arrollo y nprobó Jos lineamientos acordes con J¡i norma 
bajo los cuales ~e llcv.;'\rfa el con.trol de docutncntos. 

5.4.1.1 POLÍTICAS PAHA EL CONTROL DE DOCU!\1ENTQS1 

DESARROLLO 

El dirt..."Ctor gcner."ll • cst.""lblccc y rn•tnlit..•ne procL·1.. . .ltmientus e~ritos p01r.a. controlar 
los documento~ que contcnr;.i.n inforffl.:lCi(ltl n:Iaciun.:id~t nin Jos requisitos tl-cnicos 
y Uc calidad de c.;1da uno de los servicios a rcJ.Jiz.1r, <lichos procedimientos 
describen claratncntc corno se cjL•cut • .-1 esta .:icdt'in, J.1 cu.11 cubre las ~iguiL"nh.•s 

activid.-uJcs: 

Revisión y Aprob.u.::it"Hi. 

Los docun·h ... •ntoo.; gt...•n1..•r,1dos por las difen_•n!t.'"' ."'lrt..•."ls d1.._• ],,_ con"lpaf\Ja, qut..• dcscrib.u1 
).:ls actividades qu1...• putL·nci.1lin1:nte L-ifectL'n l.l c.ilid~Hi de nue~tn•s ~et"\."ÍCÍt''· St•n 
dcs.-irrol1.;idos p(_1r per~nnal C.lp.1cit.ah1 :-· (_"llt1uced11r de I.1s .1ct1vidades .. 1 L'jL·cut."'lr, 
son revisad.os pnr .11 lllL"I"lll~ c.Jcis pers(_ln.1~ qu..:- vcrd1c.u1 In ."1propi.1dn d..:- 13 
inforn"1.:lCión, que~"ª t.."ntendthle y f.1ct1bh.· dL· .1plic.1r, fin."'llrnl_'nh." ~on .1prl'>b.1dos por 
el din.•ct(.lr ~;enL•r.il, qu1.._-n ,"1dL·n1.':ls auh-.riz.1 !".u L"rni~iún 

Los docunacntci'i o 1nfonn.:lci(•n e,h.·rn."1 y l.1 ~un-.in1:--tr.u..J.1 por los cliL•n!c~ L'S 
anali7.-..ld3 p.:lr.a. úet1.·rn1in..:u !-i propnrcion."l infrinn.-icit.'ln L' dat<-·1s ncce~.a.rios par.-i. 
5.atisfaccr la. c."llid.:id de nuestros servicio.;;, en lns c."'.lsns t.]UL' e..;to st.1ced."l, se identific.:i 
y se incluye en el control de dL•Cutnento:-;. de l."l .. ·u1np.li1.i."'!, de .'.lcucrdo al 
procedimiento P'i\-0-t. (~t.1nual de ProcL•diinicntos Adn11n1str.1tivns n" -l) 

?\-1.::itriz de documentos 

Los documentos referidos en c1 punto anterior, s..:- controlan par.:-i asegurar que: 

a) Las ediciones vigentes 1..k~ L•sto.s ~e encucntro1n Lii~poniblcs L~n todos los lugnrcs 
donde sc.an efcctu.ad~"ls la~ actividades~"\ que dichos docun"'lcntos se refieren. 

b) Los documentos obsoletos y/o inválidos son retirados de inmediato de todos tos 
lugares donde se utilicen, a menos que se realice un.:i adecuad.a identificación de 
éstos para evitar su uso inadvertido. 

1 REF.: MANUAL DE POLiTICAS DE CALIDAD DEL T;\LLER ELECTRICO. 

71 



e) En e.aso de que docun"lentos obsolt..·to~ SC".,n n.•qucrjJos par.1 cft.•ctos Jcg.,Jcs o de 
preservación u~ conocin1ientos. dichos docun1cntos ~t..· identifican en for111a 
diferente ~l la .. °lntcrior. 
Todos los documc._•ntos .a contn"l1ar c!->l."\n enlJst.,dos en i., m<1triz de cJocun1t.:ntos 
controlados, J.1 cu."l) indic.,: El tipo de t...locumcntn, su cndificacitJn. el titulo del 
1nismo. la rcvisi(ln vit;entc y J.1 fech;1 de enlisión. 

!\1ocJific .. "lcionc._•s ., Jos Dl•cunu·ntn'" 

Cuanc.10 sc._•,1 re'-}tll•rido ef1..-..:tu.ir c.:unbi<>s ,., loo; t...locu1nentn•; referido!> L"n C'"'te 
Cilpftulo. éstos se n·."lliz.in por ._.J pcr~e>n.11 c.1pacü."ldo y conocedor dL· los 
de>eurru.:nt<.l-. ori~~in.-,Je!", l.1 revi~iLin ..J1..· dicho~ c."l1nb1t•s ~e r...-."lli...-_.-, por la~ n1i~rn;is 
."\n .. •.-,.s c...¡u .... • dcsarroll."lrtln I.l. n_ • ._.,..,i<•n y ;1prtlb~ci<'n• ori¡;in.·d,.., rncn•>" qut..• el 1Jirt..·ctnr 
genL"r.•l e~pecif1que .d1~•l dtferc._·n:e. 

Ws pcrson.1s que p.1rt1t:1r"'en en Ll:o-. nH1dífic.1cionl·s .1 lo:-. t.k>CtHnentos, ti'-·nt·n .icce~P 
a I.1 in.for1n.:i.:-1l'•n. de re..,paldo qut• p._-nn1t.1 fund.:unent.1r sus juicio"'. 

1..as activid¡idc.s .1nteri<lrt.•:-. ~l' 1·e.d1...o;.1n -..igu1t·ndo p:-ot.:L'din""lH'ntn.., e..,crtl11-. y los 
C."ln,bio~ cfectu.""ldos se dlH'."Utnent.111 en fl1rn1.1t1>-.. e~pccff1cu.,. 

f'ESr'0;".:5..\BILll)AfJES 

Dirección <.~t..'llt .. 'r.11 
- Dc:<>ign.;ir .;il pt•r .... nn.:tl dt_• l.1 c.-•n-lp.ú'l.i.i que rc._• .. ·1~c los prnct.•dinlit•ntt' . .., o instructivos 
de uso 1nt..:-rnc1, .i.,.l c01110 .1 ?ns Tl~..,.1~nrL·:~ de._• Jn.., docurnento~ t..'-....tl·rnos. 
- ,.\1--.rob.,r los !\.1ilnu.ill'", p:-Pcl·din11vntl•S t..• in!->tructi..-t.l:-. dl• l."l L·c•n1r.11lf.,. 

Rcspon...-;.,bJe.,. de rJcp.ut.unen!c•~ 
EJ.'.lborar ... rcv1."'>.:ir, todos los d<lCtHnento~. necL·~ark•:-. 1--..:ir.1 el dc._•sarrnllo de._• sus 
.-ictividad~s en cu1nplin1entn con L'l !->Í~tL'rn.1 dL' c."llid;ii.J. 

Todo el personal de J.;i Cornpa1\ia 
Des..-irrollar sus ~tctividades sit~tliendo docun1L•ntos C<..,ntn ..... lados y vif;Cllle~ 

Responsable de Ja Unid.ii.J de A.segur.nniL'nto de C .. -ilid.-id 
-Estudiar los docurnentos e inforinilción ncccs .. "lrio:c; p .. 1r¡i cumplir con las 
.:icti..,id..-idcs de Ja con1pafif.-i. en apego al Sistema de C.alidild y proponer la 
cl.abor.:Jción de Jos mencionados documentos. 
- Controlar Jos docun1cntos de calid.,d cmitit.Jos y/o recibidos por la comp..-iñfa. 
- Verificar mediante Ja rcaliz.ación de Jas .:-iuditorias intcrnns, que Jos lincar,1icntos 
establecidos en este c.apftulo y en Jos procedimientos aplicables son Jlcvados a Ja 
práctica. 
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5.4.1.2 roLtTlCAS PARA EL CONTROL DE U.EGISTHOS DE 
CALIDAD' 

DESARROLLO 

La Dirección Ct..•ncr~ll <.·~t.;ibk•cc • .Jocunlenta y rnilnticnc procL-Jimicntos pari.l 
identificar. coh .. ·ctar. indc"Xar, .lrchivOlr • .;lli-n.1ct...•n.ar. conservar y <lbponer de los 
n .. •gistros de c .. \lh.lad que dcnlUl"Stren que se ha cjt..-cut.-:ido el servicio con la calidad 
requerida, a!'..i rr1i~n10 t...'"vid..._·f\cia }."\ ef11..·ct1vid01d d..:1 Si~tcn'\a de Calidad. 

El Jefe del Dt...'"pilrt.atrh._·nto d._. i'\~cgur."l1nicnto de C.-slu..i.'.l...t verifica que todos los 
r.:gistros <le c.11ido.i.....i ~on lc~;1blcs '-' i1 ... h.:ntif1c.,n el :-.crvicio y/o prc.-.ducto involucr;u.io 
y que t.•stos registni~ ~on .;ihn<lcenado~ y l"'lhlntenidc,!> durante los tictnpos de 
retención prcv i~unentc 1..·~t."lhlecidc->~. d.__· t.il :n.'ln.L·ra qul~ c~tén li ... to~ p¡1r.:l !->U con~ult."l 
en un lugar qu.._• propl_'rc1one un .,dl..·Cu~dl_) .unbi.._·nt.._•, nunini.1ce su deterioro e 
ini.pid.:i !->U pérd1dd y ... .._. di•.pun>;·, .1de< t:.id.n!H·nh_• de l"llP .... 

CuanLln contr .. 1..:-tu.llin.._•nte .. 1!->i ~ .... h.t l"',t,1bhx1....!.,, el Llit-nte o .. u r.._·pre~ent .. -i.ntc podrá 
consulta'l"lo"S. 

• El ni.<lnu.,1 d·~ _..;.sL·~:ur.i.1n1l'llt•' dt.• L'.d1d.1d 
• Lns n ... •gi.strns de l<i"-> n·v:·.1t•n•· ... rl.-0 .:tli/.hi.1 .... 1 ni,·el di: ... •ctivn 
• Lns p\.,nl.."~ d.._· C.1lid.hJ 
• Los rl.."gi!->tro..:. de rev1~:,111,··• •. : ... ,ntt,\l..tu.1J,·-.. 
• Los rcgistrus de J,1 L'v.1lu,"lci(•I'\ l..1•· pu'' •·•:d<'r.._ .... ~.ul><.:l>ntr.1tist."l'"> 
• L."ls bit .. "i.cor."l'i de .. i.ctiv1d.1d.._·~ 
• Lo~ rL•gi~tru ... dt.> procL·:.• ·~ t.'',1""''--'c 1.1\.·" 
• Los rcl;istrn!"> dL· c.i.libr.1ci~',11 dt..•1 cquipn dt..' in.o..pccciC1n y prucbi\ 
• Los reportes de nncnntDnn;dad 
• Los rc~i!"otro!"> de ,"lc..:ionL'~ 0..:-orn~ctiv.1" 
• Los registros de <iuditPría!"> de c.·iiid.1d 
• Los r..:-l-;.istros de la id.1.·nttfic.:ición de loo; ¡..,roductu!-> 
• Los rc-gistrns r ..... quL·ridl'~ pnr las nnnn.i.~ técnic.:1.., (,.'\.PI. A="Sl. i\S!-v1E, cte.). 
• Los rcbistro!"> Jcriv.:uh'!-> de l<t. CL"l¡..,.:1cit.:1C1ón del pcr~on¡1l. 

RESPONSABILIDADES 

Dirección Gcncr.:il 
Impulsar .3} personal de 1"1 cornp.:ülin p01r;i ccncrar y conscn.-ar los registros de 
calidad ildccuados 
Proveer un espacio par..,, el nlmaccnani.icnt0 y consulta de 10s registros de cnlidad. 

J RE: MANUAL DE ,,SEGL'RA~11ESTO DE CALIDAD CAP. XV 
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jefes e.Je Dcpnrta1ncnto 
Idcntific.,r los docuincntos que ~e C(lnsh.h•r.Hl C<11no rt.."gi~tro~ de calidad y trut,--irlos 
como ta1es, evitando rcil1izar borr.-uJuras, r..i!>-p.-u..Jurns y enJnenU.;idur.'.ls c.·n c.•llos 

Personal de la Dirección General 
Gc.•ncr."lr los d0cu1nentns que ~t..~ cnn~idPran corno registros d .. ~ Ci1Jidad y tr,\tarJos 
como tak•s. evitando real1z.,r b•>rr.1d11r,1s, rdspadur."l.S y c.•nn1t•nf..1.."ldur.1<> en ellos. 

Jefe cJcl Depart .. 1mento <le Asegur .. unit•nto de C.1lid<ll..L 
Identificar, coll.~t.ar, indo...·xar,. .u-chivar •• --d1n.1cl.'n.1r y cnn•.erv.lr lo~ n•gistroc., de 
calid.i.d t:mitido!> p1..'r l.1~ .Jifr•rt.~ntt.•._ ,ht'."l.<,,, .1~i con10 lo~ C<'lh.-- ... ·rnit•ntL'~ al ~i .... tt.'n1.1 úe 
c.-:ilid.:id y c..iisponc.•r dt"! li..1!0 n1isn1c•~ .""ll tt'.·rr11inn de ~u c.•<,,t41d1,1 en el .uchivo. 
\,'crific."l.r nie1 ... h."1nte I.1 n.·..iliz.\ctún de .1ud1t• •ri.l' .. intern.1s. qut..• IPs I:n....-.uniento~ 

cstablt.•cidPs en é.-..tP capítulo y en lo"> proet.·di:niL·nh1.;, aplic.:lbles ~.on llL· .. ·ado"' .. "l ).1 

pr<lctica. 

5.4.1.3 PH.OCELJJ1\11ENTO P/\IL'\ EL CONTH.OL OE DOCUi\1ENTOS 1 

DEFJNJCJCJ7'.""ES Y i\Bl.:.EVJi\TL"f..:: .. \S 

C.:irt."l t.h.• tr.""ln.-..rni"'-it'>n 
Docurnento que se util1z.1 p.1r.l \..'nvi.i.r dncu!l"lL'nlo~. yued.u1do l.1 t•..-idenci.1 del 
envío y dL" la recepción dL• h.•-.. docunH .. ·nto.,. y/o rL·gi~t=-n~ dL· l·.ific..iad t.•n L·l 
rclacion .. ld<lS. 

Copia Control."1.da 
Es aquel Uocunlt:nto rt.'pr<lducido .. ~el 11rigin.1l .. 1prol1,"lt..!n, qut." tit.·ne 1:1 c.ir.--n:tL•rbtica 
de que cualquier c.i.ni.bio aprobadll y rL'~""llizado .-..obre dicho orig1n.!l, debe !"L'r 
distribuido a. todos los poo:;:ecdore~ di..• e~as Copi.:is Contn..,Jad."l.~. 

Copfr1 ~oto par.-i inforn"l.1cie"ln 
Es. aquel docun1cnt<...1 rL~pn•ducido dL'I c>riginal .. 1pn,b.1do. por únic.1 \'~'L y cu.1lquicr 
cambio subsccuenh." que sufr.1 dicho original. No .-..cr:.'\ di .... tribuidn 1!.! cnrnunicac...Jo .-1 
Jos poseedores di..• este tjpn de d0cunll.·ntu~. 

Documentos 
Cualquier infonn .. "l.dón escrita o gr ... '\ficil que dc~rib."1,. dcfinJ, cspccifiquc .. reporte o 
certifique actividades. requisitos, procedin"l.icntos y/o resultados. 

Hoja de Control de Distribución 

J REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DEL TALLER ELECTRJCO PA--04 V 
MANUAL DE CALIDAD CAP. IV. 
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l·loja que rnuc~•tra Jos non1brcs de J.,, .. pers0n.:•s que tienen copias control.a<l;is de 
cadn docutnt_•ntco. 

Legible 
Caracterfsticn de un 1..h'\cunu-..nto o registro de calidad que lo hace de cl;ira k•ctur.:. ó 
idcntific¡ici(1n. 

Reproducible 
Documenh'\ o n.•gistro de i:.--,,Jidad <k·I cual ~e pueden obtener copi."'ls fotostaticas 
legibles. 

CDC: Control de I.Jcocun11..·ntos de CalidacJ. 
1\1/\C: !\fo.nu."ll 1..h .... Aseguro1micnto d1..• Calidad. 

RESPONSAHILIDADE ..... c;. 

Todo L'l per~onal 
En...-i."lr a CDC los origin.1h ... ·s l .. h: los docu1ncntos que rct..¡uicran mantt..•ncrsc bajo 
control. 
~1antcncr J.,, integrid.1d :'-' buen e~t.,,do do.! J.:is ct•pi.,,s no C("'ntrnl.:11..Jas que les ~can 
cntrcg.,,das. 

Jcfatur."l dL• A..,L.~',ur.univntP d...- C.1Jid.1d 
Establecer In"' line."lnlt(•nto~ }"'·ll"'·l el control de IP~ dncun1cntos .... '\utorizar y 
n1antcner un cuntrnl p.1ra l.1!-> copi.1~ 1u·cL·s.."lri.1~ 1..·n In~ t.dlcre~. 

Pí,OCEDl~11ENTC> 

El ~i~h.•rn.1 dL• cal1d.1d dt·I T.:1lh:r cll· ... -tricn L"~t.'\ b,1..,ado en una e~tructurJ dc 1cun1c11t.:ll 
por el ?\.1AC. los prc..KL·d111liL'tltn~ ad1nini~tr."ltivos y tL·cnicos, los Pl.:int_•s .Je calid.,,d y 
los Registros d.._. C . .-llid."ld. 
En este procL"din;iento !-<L' tr.:lt.i IP rL'ÍL'rt·nlL' al Control de estos docum1..·ntos, así 
como a otro tipo de dc_-.cun1cntación con10 ~1anu.1les Lle Funcion¡imiento de 
Equipos. Jnforn1aci<'n Técni1..·a de cad.,, d.1~L' dl..!' c~¡uipo. bnletinL·s t('cnicns .. dL~n;ás 
información neccsari.:l, etc. 

Copias Controladas 
t...i emisión y C0ntrol de este tipo de copi'"1s tiene como objeto el asegurar que todas 
las áreas de los t.:1Ilcrcs y proveedores que asf lo requieran. cucnt'"1 en todo 
momento con la última versión y revisión de los docun1cnt0s aprobados, 
incluyendo lns n1odific<lcioncs que se les haya realiz...-,,do. 
La emisión de este tipo de cnpi;is t...!ebe ser controlada mediante el uso de una hoja 
de control para <.-H~tribución para c.:H.la documento. E..cota hoj.:l debe indícar el 
número de copia controloida. l<l persona p0sccdoru Je la mism<'.1, la revisión. la 
fecha de entrega de J¡¡ copia controla.da., el regreso de la revisión, la fecha de 



cntrcg.:t de J.-¡ copia control."l<la. el n.•grc._•~o d~ l.:l rcvi~ión anterior obsolct.<11, asf como 
las obser..•aciuncs pcrtinc._•nt.:-s p<tr.1 c;u.i.'l cu!'>n. 

La JAC debe aprobilr tol-1.ris ló.'S huj.1s de Control pólra distribución de Copias 
Controladas de docun1t.!n.lc-.s existentes en CDC, por lo que cualquit.·r soJicitud 
adicional al contenido de 101s J-Jc~jas t. . .ft.• Control p.'tra distTibuci()n de "Copias 
Controladas", debe ser pl.11"\tc.:.lda '"' l.l JAC p.'.lra ~.u o.1utoriz.:tción e inclu!-.ií1n en 
dichas hoj.:ts de control. 

El usuario al recoger l.l copi.l solit. it.ui.1 debe firmar l.:1 C.-¡rt.1 Lle tran!'>rnisión 
correspondiente, de :\to.uu~r:l L.(UC e,i-..t.1 cvidenci.1 y cnntrc•l de las "Copi<l"> 
Controladas e1nitida~". 
Las cart .. "ls de tran~i.-u~il''•n de .. C.up1.\-. CuntroJ.1d.1!'>" -..on rc._•);t..,trP~ dl.' C."lli.J.1d y 
deben St.!r ;uchiv.,do!'> c.·nnfnn11'--... a ln-. lin.-.;11nientn-.. est.1l-.Jt•cü..iclc., l..'fl t•l proc~·dirnit.•ntn 
administr."ltivo P .. \.-13. (del ~1.\nual d.• PnH.:cdi·n"llt.'l1to~ ..-.. dn11n.btr.-it1V<•~ n.•· 1~). 

Conu"l nlfnin10 de deben distribuir c11pi;v;. contro!,1d,-i.s del J\.1J\C-. de los 
Proccdinlit_·ntllS i\dr111nistr.,tivc•4' y Tt'•cn1L.·o-.; .1: l.t direcci~'in g1~ner."ll ~- Jefat11r.1~ 

Las copias contrlll.1d."ls deben ~.er idt:ntif1c.-i.d.1~ t_•n tod.-i ... su..., ¡-..'l.~~1n.1s cc1n un !-ello y 
deben ser L.'nvi.1d."l~ .:t los respon..,.--.l-.J.·., do: !-.ll {_-ont•PL ,,..._-t.,1np.1i"l.11..i.,.._ dt.• un.1 c.1rta dt> 
transnli~it.'"q-¡ 

En c~t.-i c.-i.•t.-i del~ qued.lr J.1 t.:••n-..t.111c1.l de cin:ío y 1t.·t.·ep.:1.:in dt• l.1-. cup1.1.:; 
controkuJ¡i;s obs ... lletas par."\ ~u d'--· ... tru.:c1•'"lil y en c."\sn n .... ·ct'!-.,"lrio, ~t1 c.u·nl-.iu .:s coria!'> 
solo par., inforrn.,ción. 
En ca~o de c.""tncclación dL• .1J!~t111 dPct:r1u·ntt.) •,c._• dt.•\--.,• h.1c'--•r dL.·I c11nc• .... -11-:1i•·nto dt: 
tot._1os los po~eedorl'S dl.' coi-'i.1~ ·~•·ntr1•!.1d.1~ dt.• d1....-J·,., dt.•L·11nh.•ni.1 .• "lcl.--.r:1ndt.''L' ~• ~._. 

c .. ,nccl."l l.:s distribuci(1n. dc._•l dt,cun1t.·ntd ,1 vi 1ni ... n1n h.1 qu.._·dddu c.11-..cL.·l<id<• 

En cualquiera de est.,s ~ituacitHlt._"S !'-l~ dl."bt.~ ~0licitar l.:i dl."V{lluciún de la copi.:i 
controladn par.-i su distribuci<in 

Copias solo par.a inforn1ación 
La emisión de este tipo de copias tit.·ne CDrno c:,bjctivo rcpn--.ducir por únic.""t oc¡i;sión 
el documento snlicitado no c,1--.tiendn ningún compn1Iniso n1 nblig.--ición de 
actualizarlos o notific;:ir ;iJ solicitante C.:lnlbio o c.--inccl;iciones que nc;isioncn en el 
futuro. 
Las copias solo pnr-.a información deben ser identificadas en tod;i~ sus pj,gina.s no 
existiendo ningún tipo de control para este tipo de docun"\cntos. 

Cuando un usuario requicril de 01lgU.n docun'tcnto "s0lo para información" deberá 
solicitarlo ni encargado de CDC par;i. que se realice Ja reproducción 
correspondiente y sean sctJadas las hojas reproducidas. 
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El usu~rio al rcco~cr J.t copia solicit."l<l.1, t.lcbc firn1otr una copi&1 de car.'\tul.:1, de 
manera que cxi~t., evidencia y control dt.• lól fecha y personal que ha solicit.,do 
"Copias solo p.1ra inforn1.;i.ci(1n··. 

Envfo de docun"l.cntc>s a CDC. 
[-:is .áreas que L•nvren a CDC algún docun1ento que requler .. -i. ~er controlado, debe 
relacionarlos en l.l c;,rt., de transn1isi6n y el cu.11 Sl.-·r.11 J.1 port.-i.d.:.l <-JUe acompili"'ia Ja 
docurncnt.-i.ción rel<tcion.tda .. ll..._•v.-i.ndc-, un nún1L0 rcl con.-.. •. .-cutivo por ..'.'lre;t y por .a1lo 
(Ej,JAC/01 J796;pyc/005/96). 

L..""l pcrson., enc.i.rg.-i.d.-i. de CDC .-d r11...·1..-il,ir ('J en\'h l r11...·vi .... "lr.j J¡¡ 1..·otnplll'te5 de los 
documentos, que sean legibles y reproduc1bfc._•.;, a .. f con10 que cnntt..•nr;."ln un.-i. 
identific:1ci0n c1'1r.:t, t.1 cu.,) pcrtnit."l .-..u r:1pid.1 y f.~cd cJ.1~it1c.lCiún confl•rme a lo 
indicado t..•n Ja T.-i.hl.1 1.0 de este procedirnicntn. 

Envio de docun1cntl"l5 Llll' CDC .1 l.""l ,\reas. 

Cuando CC>C re1.¡uh·r."1 .""tlgün d1..,CUilll'lltn .1 un .-'irt.'.1 o pt.•r.-..on.::1, por rL·4uerir Copi."l 
Contrt..ll'1d.:l o un.1 Cl1pi.1 ~olo P."lT"d Inforn1."lcil'u1 o p1 •r .1Jgún otro rnotiv(1, entonces 
cl cnvfo dL'bL'r."t ir .1cnn1p.11'\.1do d1.• .. u ct•rn·'.'->pnnd1enft.• c.1rt.-. ._!e tr.1n-.1ni•.it•n (/\nexo 
3.0) en la cu.11 ~.._. t.ÍL't.1l!L'n el 1nntivo d(·J t.:rl\"Z11 y J.1._ .1cci<-•:1e ... 1 t"t.•.ili.t.ar pnr el 
responsable dL· J.1 dl1c11n11!1lf,-¡c1t'>11 t'Jl\"i.1t.i.1. 

Li~t."ldt."1 ,,loit---.tnl. 
L"l jefatur.-. de .·\.-..._·~:u:-."lrnient" <-!L· c_-.1lid.id dt.'bt.• rn.111!,•no._'f" un Ji .. tadn 111.ie.-..tro en el 
cu;iJ ~e indrquc p.1r."l c.1d.i dl•cun1L'nto .-..u idt·nt1í1c.ll"il'·n :.·/o Id ultuna revi .. it1n quL' 
se cncucntr., di~pon1blt.>. 

Conf'.er'\·.-icit."ln. 
Los docurnentos que se tengan ,.Jl Cl)C do.__•bll'r."'tn ..__-(lJpc.1r~e t.•n rnubdiarjo 1..1ue 
per1nita ordenilrlt'"" y con~t..'r'\'."lrlo.s ótbund.1ntL'tncnfL' y que a J.1 vez eviten !'-u 
cxtr.J.vfo, d.::ifitl o dt..•t11...·Tiorll. 
i\qucJios docun1c._•nte>~ 1..¡u1..· J-"'l)l" t.•! u~o u pl•r 1..'I tr.1n~cur~o del tii¿on1po o por nuev..is 
revisiones deb.1n !·er n._•h."lbilito:u..:!os. se del"">t..•r."Hl !->U.-..t1tuir pc•r onginale5 o copias 
fotostáticas legibles y reprnducid.1~. n--i.:lnh~nil."nt.!n orden# idcntific:tcil"1n y 
localización, o bien 1 utl.:ldit..•ndo J.-¡ 1nfonn .. 1cü.'ln r.._·c1bid., en CDC ·""' !ns docun1cntos 
existentes. 

Con5ulta y prL--stan10. 
Los documentos podr .. ~n SL'r consult.-idos dentro del .. 1irc.1 de oficinas de los talleres 
no debiendo sub~tr.J.crse por ning:ún n1oth:o Uc Jicha .. 'lrc.-i. de oficin.-i.s. 
El pr~stamo consiste en Ja substr .. "lcción control .. "ldJ de los documentos mediando 
una solicitud cscrit¡i y previan1cntc autorizada por J.-i. Taller ell:-ctrico por JAC. 
El tiempo mtiximll de prést.-imo debe ser de 14 di.:is calendario, en caso de 
requerirse un pJ .. ,zo mayor. é~ta prorrog:i deber:\ ser solicitada o:intcs del 
vencimiento del pJ¡-izo origin'11. 
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La persona cnc.'lrgada de CDC, debe 1n."lnh-·ner un control ;¡dccu<.u.Jo de estos 
prt"!stamos, de n'laner."l que nin~ún dcKt11nento L-sh.' hu·ra de CDC ~in la solícitud y 
nutori7---."l.Ción corrc!'>pon.dicntt~ y vigente. 
Los registros de c.,,lid • ..,d no puedl•n ~l.."r .,ac.:idos de CDC b<ljo ninguna 
circunstancia, sólo put..•den ~er consult."tdo~ dentro del <\n .. ·;1 de CDC. 

Ticn'lpo de Rch:ncu.,n. 
El tiempo que c.lel.""l>Cn pt.•rn1a1,._·cer .i.rchiv.,d1l.,. lu-.. Jncun"lcntos t•n CfJC, obedece .a su 
naturaleza y las nc..-ccsidado.:!'. en los t.'lllen·-. l,~,r.\ el dc~._urollo de <lCtivil.!ades o par.:t. 
evidenciar alr;.un .. \s .10...·tn,.id.1des de lh.·tl'Tlllii'l.ll..lo ~._.r.,,·icio. lJn.-1 Ve/. tr.\n!-.curridc• t:l 
ticn'lpo de retención L'll CI)C..-. h.v. ducur:1L'Ilh~-. deber.\n ~er ptu:ot,ln~ ¡i dispo<>icit"ll"\ del 
área usu;tria que rL·quier.1 t.-un ... 1'T\.".trlu .. En <. .1 .. u de l"'\{• ,.,1-..tir intvrl·.,.. Jt:ber.ln ~'-·r 

destruido~. 

En l.:i t."lbla !'->i._~uientt! ~ ... · n1u ... ·~tr.1n .il.~tHH> .. t1c1-nptl'> dL" n·~t."'nci<in p.1r.1 C<1da 
..Jocun"lent<,. 

~~~~l~l¿:~-~-,--C--1-C-,N-,-------------·--------- TJi~--:-.-l_P_O-. ----

List.:is do.: t.:-.,-,-.,-tr_n_l_r_,·.-,-r.-,-,-¡¡-,-tc-,-b--u-c-"-"'_" _dc cc1p1;is cnntrol."ld."l-. 3 .;u-,o,.. 

C.:irt .. 'lS Uc Tr<tnsrnisión 3 anos 

ReL ... ortcs de inc<.•nfurn'li.J.i.d ~--c-------,,---,----,-----,-----+~P~ccr_=1nu.ncntc 
Reporte·<> de n~.:t\1.1' .• tción de trab.1i~~:._~'.!~fic.-.d .. ,~ dt.• pru~c_b~"~'---<cc"'-·'~¡'~º-'---­
Forrn .• 'ltns que dncun"lcnt."ln la ro...-.:lliJ .• 1c1ún de 
corrt...'t:tivas y prL·venllvas 

Reportes y li!--t6\s de vcrit1c.:H.-i(:in de ... ...-.,1uac1un ... ·s ~; ;inp~ \ 
rec.:ilifu..·aci1'tn d'l.! pro" ._•L"dc,re~ • 

Evidcnci.:is de Cahíic.ición, ccrtific.1ci,'tn, t.•ntren."lITill'rtlll El ta.•1np•"' que 
capacitacil"1n pcrson;tl ..ib1..1 rL· \ 
Documentos contractuales, sus rcvi5k1ncs y t.,l.:1ncs de c.1i~~ 6 ."lf'll)S ----------il 
lnforn""lcs v list.:lo; ..Je vcrific.Kil"n dt.! J."'ls audih"lrt.is inh·rn."ls 1:. .\l)ll.,, ----{ 

Docun1cnt.:ición rel.aci0na,J;t con 1.'l n·ccpcit.,n de equipo yr5~.,-,-,-c>-s·---------; 
artículos .:idquiridos · \ 
Documcnt."lción rcl.:icion.:1da con los pn"lcei..lin1ientos 13 ._"\1)os / 
Evidencia de la s.:itisf.:icción de los clientes CL,n el servicio \:. ."l1'ios l 

Nota: El tien1po de pcrn'h"lncncta de docun"\1.. .. ntos nn inclui.Jos en la prcs~ntc t."lbla. 
deben ser detcrn"linados por la jefatura de ./\~cgur.'ln"lil..'nto de c.:iHd.'1.d. 

Enmiendas y Suplementos de Documentos y Procedimientos. 
Una vez rcgistr.:idos. se debe proceder a .-i.rchivnrlos sustituyendo las revisiones 
anteriores por lns nucv<ls, respetando el ordcn.,micnto. identificación y localización 
ya establecidos para los documentos existentes. Los documentos retirados o 
substituidos :=oc deben retener aparte y hasta que expire su periodo de n:tención. 
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ESTA 
SI.U~ 

HB nt11E 
BlllLIG'ffCA 

En los ca.sos de suph.·nH.•ntro:->, ~e debt.·n Ílll"c1rpc,r.:ir Jps dt>eunu•nfos rL~1b1dvs en Jo~• 
lugares t..•s¡:•ecfficns en Jo~ <JU<• corn·--ppnd.1 o si no ~.e idc.•ntifjca un.1 po.c.jción 
L~pecífica, se dclx•n .-11H ... '::11..ar al f1n.il del dncun"lentu e:i..i.-.tenh.-, identificando su 
cxi.stcnci;1 n1ediantc ¡lfl,7Ull<l leyenda a l.'ipiz en la c.-ir.""ltula del documento origin."11 
(EJ. incorpor.Lindo un suplcn"lt..~nto .11 fin.~J). 

Sj existen copias, controlad.a~ de Jos docurncntus ."l ~Íl~ct;1r ~e deber.'\ c1nitir un.1 
nueva copi01. pi!ra Jo~ u:-;uarins y Jt•cor;c.~r J,1 vcr~it'n1 anterinr. 

Vcr.ificacit..lncs L'n CDC. 
r'\nu."llrncntc el rL·-..pon .... -ibJ._. Üt.' CDC y el C.1\C..- <leben vt.•rif1c--lr J..i i.Jbpon1biJiU.:id de 
docurncntación i..!c acuc.·rdo cnn Jos 1ndü.-1..·s. lioo.ta .... y c.irt.is Ue trJn. . .:;,rnjsión recibidas. 
Ja validez de Jos dc.-..curncnto-. c.ir1cPlddc.•'-, inv,jJjdp·. o ..-~.:ncido5, .i~f co~no c..h.·I 
inventario de la docu1ncnt.1cit'1n cxi~lentc y l."llÜti..J<i. 

REGISTROS 

Tc .. dos Jos rcr;btrus .... ólCll\"id.ldl'!"- ind1cad.1.:; c..•n (·~le JH"OCL•dirniento <lL•ben ser 
docun1cnt.1dn~ .1dc...·cu.1danlf..•ntt~ y cnv1.11..i.:1'."> J.1 .. evidl.•nc1a~ corrc.:;pondiL"nte~ a CDC 
considl.'Tilndo In indicad(l l.'ll t .. •.tl' prci .. -cdinliclltl• y l.'I P/\.-1.'.'. 

5.4.J.4 PH.OCEDl:\.flE,..._.TO l'Al{A EL CO:'\."TU.OL DE HEGISTHOS' 

Rr:SPONS/\.Bll .l D.·\ DES 

ES RESPO~S.-\.f:HLJDAD DEL J"C)DC) EL PEH.SO:'\.!.·\L DE T.-\LLER 
EnviJr n CDC los n..:-l~i~lrP-. dt.' c-.1lid.1d. 0.'u .1lh:r.1r. ray.ir. ni c.J.:iil.:ir los f~l.·g1stros de 
Calid .. 1d. 

1-¿¡ Jefa.tura de . .:\~t!gur.1r11ientn de C.1Jidad deb1...• l..'!'t.1bll.•cer Jus controles para los 
Registros de calid.1d . ./\sf con10 rccH~ir, cf .. ""1,ific.1r, idl.'nttf1c.H, .1Im ... h.'.'en<1r, cc•nscrvar 
y ;iC'tuaJizar los I:.!q;btros de C.1Iil.L1d. 

PROCEDll\lIENTO: 

Debido a que uno de los fund.1n1entos princip.1Jes d'-•I Sistcn1a de c.1Jidad es tener la 
capacid&ld para .. Lfc1nostr.1r" en todo n1umcnto el seguinlicntu de sus lineamientos, 
Jos Registros de C."llidad rL'prcscntan el seguin1icnto de sus lineamientos, Jo:i; 
Registros de C.:.-tJid."ld represent01 un.1 posibilidnd de c...lcznostr.ación y se convierten 
en uno de Jos elementos priznordialcs ."l controlar y vigilar. 

• REF: MANUAL DE PROCEPIMIE~TOS AO.'.HSlSTRATIVOS PA-1.J Y MAZ-.:UAL DE CALIDAD 
CAP.XV 

79 



Algunos docul'l'lcntos con~i ... it.·r.--io..h..,s ..:01110 Rc..•t;i!'>trus de c.llidad sujetos a los 
lineamientos dc..·scritos en este proct..·'-hmit. .. •nto ~nn, pero no lin1itan .,: 

-los inforn1cs de .auditorias intcrn.1s v externas. 
-los resultado~ de las rc..-visi< ... ncs ¿);I Si~~h.~n'h1 de CalitJ;.1d. 
-las evaluaciones al ?'>.1AC. 
-Jos resultad.os de cv.1lu'1cionPs a prnvel•t.lurcs. 
-las calific.-.cioncs y ccrtif1ca..:ii.'ll'-'~ d'-· 1n~p'--·ctn:-L' .. y .1u.Jiti...,res. 
-los forn"l-"ltns dL• los prtl1..-edin1i1..·ntllS utili:.-... 1dos en ;H:tivii..ladcs. 
-los procedin'"licntos orir;in.1.lL'~ vi~',"-'1lte~ 
-los planes de calidad r--ir.""\ c.""\do"l equipo. 
-los Rcportc.s de Nl."' conforn•.id;idcs (R~C'S) 
-la docunl.cntación qt11.· pL'rffut.--i 1n•H"litP1·c."lr l~-,, s.1t1~facción Je los clientes. 
-la docu1nentación que dL·nlt11..•str..: 1..·l proceso de n.•visiOn y .:iprobación de 
documentos. 
-los resultados de Ja, pru..:b.1~. 
-los docutn.t..'Otn-. J.c tr.1l-.ajn Ut1Jiz.11..!1..""IS t..'!"\ l.lll."'l rerar.1ciól"\. 

ENV10 DE REGISTl::.C~ .·\. CDC 

L-i!". per~un.1 ... rt..'!'-l-..,l..ln,.1blc:--. dL·l n1.\lh")•' o g'--'ner¡1c1~"'ln de los I~egbtros ilnlc>s 
rclacinnitdos dPbt..•r.'\n t.•nv1.•rlo~ ."l c:I ·,l.- .h-Ptnp.:li"\.,dn~ d.~ una C~lrt.l de Trilnsn1isión 
en 1~1 cu~1l s..: r1..·l~11.:ioncn e 1dt.•nt1!1quen p.•r.1 ayud.ir a an::hiv.•rlns y p.,_ra poder 
dasific.:lrlos adccu,,.d.:irnent1• 

l~EVISIÓN POR P.·\.RTE DE CDC 

Al recibir los rc);i~trci" ... ·n CDC y .•ntt'~ d..: proccdt.•r a la clas1fic.1ci1'•n y archivo de la 
docun'"lcntac1ón o in!urrnacú..,n n•.:1bid."l., ~e debc- de vcr1fic.·u '-lU'--' ..:·~tos cun1plen los 
siguientes requisitos. 

- Con.,,p.:irnción entre l~"l c.:irtol Lle tr.:insn•isit'ln :· k1s registro~ adjunt(lS p.J.ra venii...::~"\r 
que todos los docu1ncntos h.1n ~idl-. r1..·c1bidos y que cst.'t. cli\r:irncnte indic.i.da su 
última edición. 
-Asegurarse que los titulos de los docuni.cntos St..1n correcto~. 
-Vcrific~r los registros p.:i.ra asegurarse que son kgiblcs y que pucd...:n Cl""ln~ultarsc 
sin dificultad .. 
-Deben estar co1nplet0s de .:icuerdo con el indice contenido en sus p(...,rt4"ld..i.s .. 
- Las gráficas deben ser legibles p.:ira obtener un;i buen.:\ copia de cl1.:1s. 
- Los documentos y procedimientos deben !'>cr verificados utilizando el forrn.-:ito <le 
verificación .. 
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CLASIFICACIÓN Y Al<Cl llVOo 

Una vez satisfcd1ns los n .. •quisitos anteriores. se dcbcr.'\n clasificar los rcgi!ltros 
según el orden de llc~.n.Ja y el descrito en Ja Carta de Tr .. 1n.._o;mi5ión que Jos 
acompai\.:i. 

Para clasific~u·los se pnJr.'\ utili~ ... ar el dc-.;glo~c int.Jicado en la st_•cción de 
proccdinl.icntn de c~tc pn .. lcc..·dunit._•nto o .1Jgtin n1L·to.Jo .. --:tlterno, pero sicn1prc 
cuidando que cxbt.:i orden y qut..• al solicitilr alguno 1 .. ft.' ellos, 0-.c pu1..•1..L:t identificar y 
obtci1cr r .. 1pida y t .. "'!.cdn1.._•ntL' .. 

Los rcgi~tros de c.::dida<l deben pt•rrnant•Cer .1hn.1ccn.1do.'o> un ni.inimo Uc 5 a11os; 
pero en algunos c.1~os dL•bcr.'l.n pt..•nnanec1.:r to.Ja J.-i \'ida dL" l~ .._·n1pre<>a. corno RIC"S; 
informes fin.-ilcs de ~c...·r,:icios e infornu·s dl! auditori.'l~ 

CONSL'L TA DE l<EGIS'l""l.>5. 

Todo registro t.•nvi.'ldo 01 C[)C y que dt.·~ee :<-.L'T C~ln ... u!t.i.dci p.1~h·rionnente, súlo 
podrt"I consult.-i.rse LiL•ntrl) de l.1s ofH-"ln.1 ... de T./\LLEI{ debu ... •rHJn ~l·r st1licit.,Uu .:il 
enc.-Hg.llJ:o dL• CDC . 

. /\) h•rnlin.1r de cun~ult."lrlt1, l'I u:-.u.1ric1 de..,·uch·e t.•! docun1L•ntu r-.1r.1 su .in:hi\·o t•n 
el lugar ccorn.·..,p••ndiente de cu,1! fue 1<"t1r.id1• 

Par._1 rc.:iJjz;'lr aJ~~un.:i consull.1 fuer.1 del. ."Írt.•.1 dt..• J.i.., ,..,tic1n."1s peru dentro del 
pcrín1ctro del T.11!t.•r (Pré.st.1n10), L'l u:--~1.u-ill dvbe ~olic1t.1rln pr._..._. i.1n1cnte por C5-Crito 
y obtener la .:lut0ri:.".."1Ción t..ft..• l<l dirt..·cciún geni·r;il nen ~.u ,,tJ~L·nciL-i J.1 J.·\.C. tnl-fic;indci 
cl;ir.:irnente el rnotivo del retiro, a<;f con10 el tien1 1..,o que pern-i.:1.nt.·Cer.'t fuer., de 
CDC, y el cunl nunc .. 1 podr.1. exceder r.Je 7 df:ts calend.J.rio, cnnt.:ldos .:i p.,rtir dd dfil 
en que se rc.:i!iz.:-1 el pr~~tan1(._l 
Si por algún n1otivo el usu.:-1rio requiere de un ticrnpn ni..1yor ¡10Ur.'\ n .. ~nuv~1r por 
solo un~1 vez el prL•stan10, ,,ntes dt• lfUC venza el pl.1.;:n original, dl.•bicndo rc.:lliz.-¡r 
una nueva solicitud por e~críto y obteniL'tHJn l.:. autoriz .. 1.:ilin rL·.-...pc.:tiv., p0r 1 .. , mrn. 
o en su auscnci.:l por alguno de los ~ul-..dircctnn .. ·<:> 

La persona cnC.:lrgad .. -i de CC>C, Debe n1,,nt~ner un control .:ll .. h .. •cuiH..:fo de éstos 
prestamos, de n1.,ncr.-i que ningún docun1cnto este fuera de CDC ~in l.:i solicitud y 
autori7...ación correspondiente y vii~entc .. 

Si llegara a CDC i\LGlJN SUPLEI'vlENTO • enmicrnJa o nueva revisión de 
documentos prestados, el cnc.Llrgado de CDC Jo debe notificar por escrito de 
inmediato a J¡i pcr~ona l}UL!' tenga el n.·~;i!>tro en prl·stan10. 
Cuando un usuario extravíe o daiic un documento prestado; lo debe comunicar 
por escrito al ~nc~'lrgado de CDC y ~il !\1~1; para que ~e proccüa a tramitar la 
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reposición dd 1ni~rnu, perdiendo el d1._•rrcho .1 !-otllicitnr l'n lo sucesivo, el prt'.-st.:11110 
de cualquier dncun1ent<". 
Cuando por '\'(~rdaUcr~l nl..•Ce-.id;id ~e rcqtJi1._•r¡1 obh·ner un.l ropia de .1J,.~ún n.•gistro, 
esta. copia :c.it..·111pre d.._·l~r.\ Uc ser ''Copi.l !>úlo p.1r.a infnrn>Jción" prcv1.-1 c.oiicitud a 
In jefa.tura de .A!"cgurarnicntn de C.1lic.Jad ."lntcs d~ k1 n•producci(ln corn_·~pClndit..>nte. 

CONSEf~ V ACIÓN 

Debhlo a 1.-i in1r't'rt.:tnci.1 que ticnt·n J, •·• reg1~tn1-. de.: C.d1d<td ~e deben .irchl\-.:tr l'n 
rnobiHaric.'> c.¡uc pt.·rn1ita rn.1ntl'l1L'ri,~o; ord1·nddu-. y -.in pt.'··ibdit.LHf de 1•xtr.1VH>. d.1f1n 
o deterioro p.:irci.ll o tntal, del11<:1odo:sc cuic..l.1r, ">J e~ no_•ct.·-..ir 11 .. , t•l control dt: 
tcmpcrah..lra, hunH:t..1 .. -,d n._•l.HiV.'.l, .1dt.•rn.1.'> luz ;.· plllvu, Ju qta· !:t•-.uJtc nece~.-,rJ<l, 

~t.'gún el tipo de R:1._•gi~tro5. 

ENI\.HEP..'DAS Y SUPLE~1l~NTC.15 PE RFGJSTl.:'.US 
En en.so c..lc:.• e:x1st1r ('n1nicrhf.•~ ;.·/o ~·uplen11-·11tp•, .i In ... rt· 1 ~1 .. t:· .. ,-, l'Xi»te11t1._·-., ~.in rt.'t1r.u· 
ningun.1 hnj.o, y t•n t.•! lu~~.1r •jtlt.' !'-·~· Cflrit_·~·¡•1•nd.1 S1 111• .. ._.. t···;~\_·c:t:c.1 J.1 ul>;c.-1c1t"¡n 
dentro de J.1 (-.::nt.t Lll~ tr.111~,1111-.i1'•11 ....... dt·bt.'1-.111 .1nt·....,.dr .1! t1n.d dt:l rv~",i">tnl 

idcntiiicilnLlo l'll J.1 c.ir."i.tul.1 dl·l l't.'~~¡o.,tn1 l.1 1..•xi<,fl'/h.-1.1 d.• u:1.1 l'l1lllit.:nd.1 o 
suplt•Jl11._•n te.•. 

VERIFJC.·'\CJC10.,"E~ Ei'..' ene 

i\nuafmente el n·.:;pl1n~:-.1bh· d.· c.-nc· y l.i ¡t.·f.itu1.1 d._• :\._e,_~u!:'.11111L":1to de C.1Jid.:it_J 
deben Vt.•rific,1r Ja di..,pon1l-.ilid.id ..t._. d1 .. .._·un1L·nt.1Cil·•n d1· .1cuer .. h1 c1111 lc•s in.dict..•.:;, 
list~is y cartas dL" tran!'>n11~i<1n r.__·c1bid.1.:;, l.1 v.1Iidt.•/. de do..:un11..•nto~. L'ii111in.1ción Lle 
docun1entos c.oncL•l.:id''~• inv.·ilido~ '' vencidc•~ .• 1-.1 Cl'n1u del i1•,:cnt .. 1rio de J.-i 
docunlt..·nt.:ición 1..·.xi-.tL'l1!L' y .. ·r.titid.1 

l~EGISTROSo 

Todos los rcqui~1tos y actividadc~ indic.1da"' L'Jl c~tc procedin1iento Jcbcn ser 
docun1cnt.:idas ~•d'-'cuad.:imcnte y enviadas I~l5 ev1d1._•nci~1s cc-.rrL"~pnndicntcs conl.o 
registros de C .. "llidad cnnsiLicrando In inLiic.odo en c~tc procci..Jimicnto. 
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5.4.2 DESCRIPCIÓN GENERAL DE PROCEDI!\.1IENTOS PA.H.A EL 
CONTH.OL DE LA DOCU!\1E:"-rACIÓN Y REGJSTH.OS GENERADOS Y 
UTILIZADOS EN LOS DIFEltENTES H.EQUEIU1\1JENTOS l:lE LA 
NOH.1\tA. 

5.4.2.1 HEVJSIÓN DE COTIZACIONES"' 

RESPONSABJJ.IDADF.S· 

Director GL'ncr.11. El.1l ... ._1r.1r l.1s cntiZ.1.C."JUJH'"' que rl..' .... ulten nl..'ccsari.ts o convenientes 
y solicitadas ¡~nr los clit-•J\tt.•s 

Jcfatur·a d1...~ i\sq;ur .. "lrnit~ntt.l d.._. C.i!id.H.1· 11t.·c;.:trrollar la-; cotiz.icioncs t.¡uc ~can 

solicit.1d.'1s por el dir .. ~ct;..'r gener.-i.I. J.:1...·'l.·1~."lr qut: las cotizo:u:inru.•s ~can .""lct.•pt."ld.-i.s por 
Jos clientes 
- '\.'erific.1r n1e._ti.1ntl..' l.1 rc.1li.-' . .-:icié1n de !.-is ,1udih•n.io.; intL"rn.1., que lo:..•s linl.'."ltnientos 
cst.1b!L'ctt..h_-,~ en e~lt! prn.:,·dinuentn y en t-•l c.1p IV t..l1.:I ;..1AC son !Icv.'ldo ... 1 c.1lx> por 
J:is diferente._•..; .1.rc.1-.. 

DL•p .. irt.11nentos dt! f~._-cur~ns Fin.ulCll'ro~ Y T-!1..•r.:-ur .... p:, 1 Iun1.1nos: /\pny .. -ir ."l tc•• •. i.:1s I.:i.s 
.1r ... ·a~ infor1n.1nd11h•.., CU.lnd,, c._•!]11~ lll ... ,1Jicttl'll, .1Lt.•1c.i de l.1 disponibilidad de 
rL·cur~os íin.1nc1 .. rn•. v lnnn.11H1'> ¡:>.H.1 prc-pur..·i11n.ir ll•., ... 1._•rva·ios d ... · r .. ·par.1cit'"tn t .. d y 
COI'lll• SL' h.1y.1 e~t.1b!e..._·1du <'11 !n'-. pl.llh':, ;..i,_• c.1!id.u.! 

cot1z.:i.ción inin.11 
aceptación d ... · Cl•ti.1.1c1ún 
revisil..,n de cot 1.1:aca'.in. 

n1odificilcionc!' pt•steri1•res. 

Cu.:i.Jquicr c~-i.n1bio re.-i.Ji..-:.1.Jo a un.1 cutiz.11:ión onein.d, dcc:;puL-s d~ h .. "lbcr sido 
nprobadil, dcbc._•r.'I quedar docun1Pnt.1do y ~cr ct1n1unic.-i.dP a todns lils árc.as 
partictp.lntc~ en l.1s actividades afPct~'ld.::is, en e:,pecial a la Jefatura rt_:~ponsa.blc del 
c.Jcs.:i.rrullo t__!e los trab.-ijos cont .. '1Ct,,dos y .:d cliente. 

REGISTROS 
Todas J¡is ilctividadcs indic.,das en 0ste proccdirnh:ntu deben c:¡ucdar 
documentad.as y en c.sto5 docun1entos ~cr considerados con"ln registros <le calida.d, 
siendo controladns a Jo de~crito en t.•I PA-13 

'REF: MANUAL DE f'ROCEDl~1TENTOS ADMINISTRATIVOS PA-02 

83 



5.4.2.2 ELABOH.ACIÓN IJE l"LANES DE CALIDAD.•• 

RESPONSABILIDADL<;o 

Director General 
Ordenar la el.:iboración i.Jel pn·-pl<ln d-.· c.-ilid.1d junto C<)n la. cnti.:rnción de servicios 
por la Jcf.-itur01 de Pn)gr.-unacil'•n y C\•ntrc._>l. 

Jcfatur.1-.. y Supervi~·l•te~ 
Elaborar junto cun J,p., a:utiz.u:ion-.·o;. UL· equipos de :-..u rcc.pono.,.1bilidnd. los prc­
ploincs de c.-ilid.-.d. 
-Convertir pn:-pl;1n-.:s dl• c.:d1dad una ve.I'. que -.e ubtt.:nr;a la nprobaci6n de Ja 
cotizaciún t..•nvh"\d.-i .11 .._·Ja_·nt1-· 
-P.:irtic1p.1r en J,, ~·l.ib"r.1c1un '' rc'.'¡•.it1n de pre-pl.--inc.., de •. :.1!id.'.ld 

Jciatur.-. de .1\!.egur .. 11n11..·ntu d1..· (_',ilid.--id 
-P."lrticip.--.r 1•11 !.1 t~·vi..,i1''n 1..h· 11•~ Pl.111c~. de C:'.1ltda1 .. L 
-Realizar Jud1turi,1~ p.1r.i .. ·enl1c1r 1•! -.1..·¿.,u1:nil~nto de -..-.te prt>ccdinücnto. 

~10Dfl;IC.·\CIC1NE.S· 

En caso Lle cxi~tir .ilr~un i.::.in1bio .1 l.1 c1>t1.1 .-ic1ún pu-.fl•rior a 1., h·ch.1 de .1pn)b.-1ci(1n 
del Plan dt• l.~.1!id.1d, t"-.t. ·~ t-,11Hl·i1,.., d,·I-.L·r.111 .,l'r rvflq.-idos ... n 1..·l Pi.in de C.i!idaU 
exi!'tt..•ntt:, 1111.._•di.tntL' un .<pt.::ndicv. c.11111 .. ¡,, de lll•Í·'" ti una IcVi~itin h•t.11. pero 
siempre con J.-i p.-i.rticip.i.ci<')n dL' l.h 11110,tn.l'.; ¡-.•·r~•1n,-i ... que p.1rtu:::1r.1nin en t~I proct..•!'.o 
de revisión (1rigin.-il 

El director }~L·n1.._·r.1l dL.¡ ... ..._. .iprub.ir l.1 11ll•d1f1c.1c11Jn f1rn1«nd<l y fv.:h.111du l.1 o la~ 

hojus nll-...fific.1d.1-.; a:h· ..... 1d.1-, 

-Con el fin de docurncnt.ir con10 curn¡_-.Jir t·nn 11..•s requ:~itos dv und dctcrn1in .. 1d~ 
cotización y post~rinrrncntL', en c.:i~.o d"-· rL·:-,.ult.1r ac1..•pt.1da, ~t..· dL·lx• elaborar un 
documento en el cu.--.1 se incluya I.i. plant..·.i.ci .. ·in dl.• l.-. c.iltda.J p«r .. 1 c~c tr.i.b.-ijo, lo cual 
debe ser consistente con tl1do leo dt..•!'.crito en el ~t.:\C 
-prc-pl.ancs i.Jc Cillidad 
-planes de caJid;-id 
-hojas di." revisión final 
-programn. de .act1vidadl."s 
-La Jefatura responsable del tr.:ibajo deber~'\ realizar el scgui:nicnto semanal del 
programa de .nctividadcs .:lctu.nlizando el programa original inforn-i<lndo .:l Ja 
Dirección Gcncr<ll y a loe. Jefatura de Progr~lm~,ción y Control par.,, efectos 
financieros, de programación y estadísticos necesarios. 

6 REF; MANUAL DE PROCEDJMJEY...:TOS ADMJ~JSTRATIVOS P~\-03 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE. CALIDAD CAP,111 
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REGJSTRC>S. Los pfant.~s de c.'lliU;id rcvisó.lc..fos y .-.prob~Uos son RL•gistros de 
C:...Jid.-:1J y dt.•ben ser tr.'ltado"i cnnf<,rnu• ·'l lo úc•scrito en eJ PA-13. 

5.4.2..3 E'V.ALUAClÓN DE PHOVEEDORES 7 

RESPC>NSABILIDADI~S 

Jcf.aturas y Supervisores 
Con'lprob.'lr lJUl." Jos zn.ltt.•ri._11t..>:c;, ClJUipos y sc..•rvicios ¡i<.Jquiric..Jos .-.c,"ln soJicit.'ldos 
conform•! a las c.-.pecificaci,Jnc..•s prnporcion.'lú.:is. 

Jcfiltura de Progr•1n1aciOn y Control y de Rt.•p.-ir._icit."irt y R<.·znanuf .... ctur,"l. 
VigH.:lr quL• lo~ contr.:1tus y pcdiUos !'>L" finquen .sol."lnlf.•nh.• ,, proveedores <.JUL' .se 
encuentren incluidos en z .... Ji.'.'>ta de Pn_-,vet~dnres auh1riJ"-."ldos . 
• f\.fantcncr actu.1Ji.z."ldo y controJ.1do el list,-ido dl.• pn)VPt.•dores actu.,lizaúos. 

El rt_·~ult .. ,do de todas l.1s t.•v¡1Juacio11t·s lll•lJt.> ser docun1cn1ado en el n•portc dL• 
cvaJuu:cjón y .lcnn'lp.u-l._H-111 pl•r de tod;i l.1 dt>cun1cnt .. ,l..·ié1n gcner .. 1'.J.i y uljJizada par.:r. 
ani1lisis. 

Se- dc~n Tl.·t1r,1r dL• 1.J Ji~ta .Hp.It·lln'> ¡~nn·L·edore ... que h·11Jo:dn por n1.1<:; de 6 nll-'SL'S y 
nn c.'lmbit.:-n ~LJ c.1Jif1c.1ci."ln dt• CPndiciC111.1d,, ,o do_• no .... 1tü.f."lctorin 

DOCU~H:NT.·\C!C.):'-.! CENl:f\1\D.-\ Y/O UTILIZ.·\D.·\ 

Docun1crH.,cic.."ln Gcnt·r.1J 
L-.. identificación a.Jecu.,<l."l .1J ro._• .. 1f1z.-ir un ~.._.r\·icio pt.·rn1Jtir."'i lJllC en 1.:l Taller~ ."l 
tr.'l.vés del tie1npo y ;1 pe_-.;,1r dl.· la au~enci._"l de lols pcr~(ln .. 1s, ~e pul_•d,, localiz.:1r 
f."'iciln1entc cualquiL•r d.1tn llL'Ces .. ,rio p.tr.:i infr~rn1.1ción, r-c~olución dl.' dudJ!>, 
.,claradones o salisf.:icción dt.• lJUL•j.'ls o incclnfonnid."Júes de Jos clientes. 

REGISTROS: Tol..·fo I.:i docun1cnt.1ción gL•ner.::1da en l-ste proct...~dirnicnto .asf como la 
generada: a lo 1.:irgo de las cv;du.lciones debe ~er considcr.-.da como registro de 
calid.:id y controlados de acu<.•rdo a leas linean1icntos establecidos en el PA-1.3. 

7 REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRA TI VOS PA-05 Y MANUAL DE CALIDAD 
CAPITULO V. 
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5.4.2.4 CONTH.OL DE ADQUISJCIONE.S"' 

RESPONSAl.llL!DADES; 

Jefaturas de Progranl."lCión y Control y de Rcparacié'ln y f~cm.tnufilctur.a. 
Solicitar que In adquisición Ue la~ ref.-iccil">n, c..·quipos y todos Jos materiales 
rt...•qucridos para re."lliz.lr un ~e1·\·icio cnntr.itado se rcali1..-cn , solo a pruvt..•edorcs 
cvalu.;u.in"i y que s1..-· encuentren t•11 t·l Ji...,t.-i1.hl dL• Pnlvec..·úcorl'.'s ."lutnriz¡idns. 

Jcfatur .. 1 de Ascr;ur.-uniento de C.1Jiú.1d 
Rc;1li;r.-ir t..•valu.icione-. ."\ ln"i proveedores p.-ira verific."lr que .... un cc•nfi,1bles y que 
garnntizan Ja cntrcg."l de un tT'h\tt.:'ri.d <lL· 1..-•quipo o servicio. 
~!."lntL"ncr actualizado t._•l Ji....,t.1du d1.• l"'nn·t..·t.·dort..•s .tutori7adn:-.. 

Tetdo el pcr ..... c.1nal de lo .... t.1lk·r.._ . ...., 
Solicitar a J., JAC 1.-i 11..•v.1lu.11..-ión de h)..; ¡-~roveL'dPr.._·~ il Jc1s cu.tlL·~ ~t· le"> de .. ee cnn1prar 
n1atcriah.!s, equipos t:J s"-•n:icin~ nece.s.tnPs p.ir.1 c..h·~ .• 1rr(lll."tr un servicin c1...,ntrol."tdo. 

DOCU/l.IE~TOS GE:--:ER.-\DOS O UTJLIZJ\DC>S 

Todas las nt•cc~id•1dc"' de co1npr.1 dt~bc•n ~er re,,lt;.-.,Jao;; en un forn1.1t0 de 
requisición. 
En oca~iunes c.s ncce ... an.1, d(lcun1ent.-ic11·,n ~op;._1rtL', có1 .... h~;"-~. No de p.:irte o 
dcscripcié'1n a detalle de las n1·ce~id.1dec.:; rcqut·rid.1s. 1dcntlf1c01ndo tt'da~ 1., .. hoj:is 
anexadas .:on el núni. ..... ·ro de .solicitud indic..-.1do. 

Lista de Proveedores autori/.adns ntan ..... ·jada ci.nno copia c<1ntrolad.;:¡. 
formato de r.._·quisición. 
form41to de Pt!d1do 
Instrucciones de n"lanejo 
instrucciones de inspección 
manu41Jcs de funcion:unicnto y,/D n1antenimicnto. 

Par;s la inspt...~cción de recepción (Jocun<¡cntilción gt:ncr.,d."l, continu.,ción) 
Facturas, certificados de caJid.'ld en 1."I fabric"-lción, cspccific~ciones, dibujos, d4ltos 
t~nicos relevantes, ccrtifkildos .Je CJ.lificadón y calibr.:ición , instrucciones de 
manejo y/o inspección, étc según sea nt...-ces.:irio para c.:1da caso en particular. 

CAf\.18105 Y J\.10DIFICACIONES: Cualquier cambio o modificación a un pedido 
aprobado, deberá ser notificada al área rcsponsilbJc de Ja rcpar,-,ción para su 
au toriz.ación. 

• REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-06 Y MANUAL DE CALIDAD 
CAPJTULOV 
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f;:.EGlSTROS: Los d<•cun1entc.,s indic.1dos en l'-stc._• procedirnienlo constituyt:n una 
c\'idcnci,"I .Je c.:ilido1d )' curnpJin1it_•nto de rt.•quisitos por lo cuitl deben ser 
considerados como r.;:t__•gistrns de c."llid.1d y .1rchh.·.n.lo~ en Pro~i;r .. 1111 .. u:ión y ControJ, 
siguiendo line."ltnicntos ~in:1iJares .1 Jos est."lblccidos en el PA·13. 

5.4.:?.5 IDENTJFfCACIÓN Y RASTREAIJILIDAD."' 

RE.SPONS..AUILIDADE...'5 

Jefaturas y Supervisores 
Ordenar .. "11 personal bOljo !-U c .. "lrgo id1....•ntifJc."lr Jos docutncntos. rnateriales y equipos 
asociados a un 5crvicio. 

Personal del TnlJer. 
Identificar adccu.:idntnentc los documento~. rn.:iteri.:ilcs y equipos asociados a un 
servicio. 

DCX:U~1ENTACIÓN' GENERADA O UTILIZADA 

lista UC" nún11....•ros y equtvilh:ncia para J¡¡ Jdentif1c."lción de docurnentos. 
lista de núnn·nio;. :--· ..:quival1....•nci01 p.1ra J., ldentific.1cú'1n de l..-1 instrun1entación y 
t.•quipos. 
lista de nún1cr<1•; y equiv.d1.._•nci.1 par.1 )¡1 id.._.ntifJC."lcil'''n de ~f."lterialc~. 

REGISTf..::OS. L<.'S d1.-.ctJJl'lL'J1tns indic."ldr>~ en eqe proccdinüento, son registros de 
calid<ld y por lo t.'lntn debe tr~"ll.n~e cnn10 talPs, siguil.•ndo Jns lineamientos dcJ 
procedimiento PA-l 3. -

5.-t.2.6 CON'TROL DEL SERVICIO.JO 

RESPONSABILIDADES 

JEFATURAS 
Ordenar cJ personal b<ljo sus ordenes d e~t.:iblccer n1cdidas de Control, fos cuales 
permitan controlar aspectos fin41ncieros, opcr41tivos, de c<llidad y de s.:itisfacción 
del diente. 
Definir Jos mCtodos y medios de control a utiHz."lr en las unidades c..Jc servicio. 

Personal del TalJcr. 
Seguir los Jinc,"lmicntos establecidos con respecto al control de cada servicio. 

• REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Al>."-HNJSTRA TJVOS PA-07 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIE'NTO DE CALIDAD CAP VJI 
10 REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRA TJVOS PA-08 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CAP VIJJ 
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Jefaturo.1 de ,t'\st.~l_~Uro.1n1icnto de C .. llid •. 11.J. 
Realizar uu<litor(;lS par.1 con1prob.1r ._.1 .1pL•go y st..~guirnit..•nto de los lineamientos. 
establecidos p.:ir.l. controlar un ~t. .. rvicio. 

D=UMENTACIÓN GENERADA O UTILIZADA. 
húonnación tCcnic.l. gcner.;id.;1 en c.1d.,1 taller 
Planes de calidad 
cotización accpt;1da por el cliente 
comunic.:ido e!'>crito t.·n ca~o de t.h~tL·ct.lr!~c ~1Jgun.1 d1fcrcnci."'\ aju~tc o corrección. 

REGISTROS- l..-<."lS docun1ento~ indic."....lt.•~ en e!'>tc pruceditniento, ~on REGISTROS 
de calidu.J y por lo t."l.ntn dehL" tr01t.'.lr~e coff'tn t.l.le~. ~i~;uiendo los line01mientl.-,S del 
proccditniento Pl\.-13. 

5.4.2.7 INSPECCIONES Y l'H.UEBAS1 1 

RESPONS.-\.HILIDADES 

Jefotur."'\s 
Ordenar que el personal dP ~us .'.l.reas ~L .. ¡\St.'~;urc que todo tnaterial o equipo 
utilizado en la rirt.•st."\ci(ln t..h ... un SL'rvicic1, hay." sidn 1nspt.·ccion.-.Un y prob.1do .:u1tcs 
de su uso. 

Jcfatur."l. de Prc•gr.-inl¡iCil'ln y Contrul 
Rcaliz.a.r h .. ...,~ tr.'\111ite-.. nece~ar10~ ante los prc.n:.._·cdorc~ corre!-.pondll.'l'ltt.'!-., cu.-.ndl..., 
exist.:ln dcvoluci1"lnc~ o nl~ ... -esidadL"~ d.~ ca1nbio~ <le n"t.'l.tcrial ... s y t."quipo~ 
adquirido~. 

Supervisores 
Designar pcrson.nl C<-"lp-3cita.Jo y c..1litic .. -,do p.:ira realizar las inspt.•cciones y pru._•b.'l.s 
necesarias para. dctcrn1in,"r ta. conformidad de matcriulcs y equipos. 

Jefatura de Ascgur.:in"liento ....le Cil.lidad 
Comprobar que sólo el pcrson.-.l capilcitado y calificado intt. .. rvcnga en la 
realización <le inspecciones y prucb.:is. 

Documentación generada y/o utilizada 
Información generada. en Pruebas 
Documentación gcncradi\ y archivada t...•n las oficinas del Taller 
Reporte de revisión. 

11 R.EF; MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA·09 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CAP. IX 
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Ccrtific,'ldos,. cspccific.;."lciotu_•s. (__•te., y todo <ll)ucllo que pt..•rmita Jetcrrninar el 
cumplin"licnto prctin1inar o no de 1ns requ"-·ri111icntos \.ºSPL"Cificados p•1ra g.arantizar 
la pr(__"'Staci6n. del servicio 

5.4.28 CONTROL DEL EQUIPO DE INSPECCIÓN MEDICIÓN Y 
PRUEUASn 

RESPClNS/\UlLIDADES 

Jefatura t.lc ingcnicrla y Contr<'l de Calidad. 
E~t;,.blcccr los rnt'..·todos p.:n."l el control de 1~ plan"-·aci(1n, Pj"--cución y documentación 
t.lc los tn.:tintcnirnientos, .1sí con"ln el c0ntrol de los patrones y t.:"l)Uipos de 
inspt...--cci6n .. n'l.cdición y prueba. invnlucr.u..los L'n el pn.1~;r."ln"\a de Cilhbración. 

Supervisores de Cnntro! de Calid.uJ 

Coordinar, prinri.-¡,,r y pl.1ne01r 1.1:<. .-1cth:id._11..fes de n"\;:1ntenin"licntc1, .--i~I con"\o de la 
itnplant¡,,CÍ(.._,J"\ y ~L'>~u11nicntp dL·l rirogr.una t..!c c.-1libr~tciún y dd control de tudas los 
equipos dL" in.,P"-'Cci(•n, n1ed1c1ón :'-' f"'rueb.i. ,·;...i .. tt.•nt._·.._ Pll t.·l T.::illcr. 

Supcrvbnrt·~ d0 .'lrL'.::l de pr\'o..h.1LcJ<'1n 
Envi.::ir, !ns t..•quipL)S de n1ed1 ... -it'•n y de 1n .... pt..·cci(•11 .1 tn..inlL·n1nlicnto sc~;ún el 
progr;irna L·~t.1bl._· ... ·1do pPr Control d .. · C.1lid.,,d, •l:-.1 co1n11 a v1gil._'lr su uso y 
rcsgu.an.hl t..·,,rrcch•-. 

DC>CU!\1Er-..:T,.\Cl():--,: GENER.i\DA O UTILIZADA. 

Progrun"\a -para el contr"-'l de 1.'ls activid.,,des de 1nantcni1niento preventivo. 
progra1n.:i p.'lr.i_ el control d0 caltbr."lción 
Instructivos específicos. 
Solicitud de servicio. 
Reportes de servicic1 
Reportes Lle calibración. 
Reporte de calibr:ición. 
Reporte de pendiente. 
Reporte de rcchnzo. 
Reporte de extensión. 
Solicitud p¡ira sacar cualquier Putrón de referencia del laboratorio. 
Solicitud de extensión de calibrnción. 

r: REF: MANUAL DE PROCEDIMIESTOS ADMINISTRATIVOS PA-10 Y MANUAL DE 
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Cat.1Jogo ~obre J:ts csp1..•cifk."lciones, in~tructivos y Jll."lnualL•s de rcp;iradón y/o 
n1antcnimicnto de Jos ;ip.1r.'ltns, (._•quipos }. sistt .. ·rn<.lS utilizados t.."n Ja prc~to:tci{1n del 
servicio y /o en la f"(._•p.-:1r.:tción o calibr."lch.ín de Jos 1nisn1os. 
List.:ido de instrurnentos y (._''-Iuipos de inspección, nu:-dich.."ln y prucb.,. 
Calendario de periodos de c.,Jibr .. "lción 
Corr(._""Ccioncs con"lpcns,:uforns para cvit.1r los defpctos an"lbicntale-. 1nicntras 
calibra cJ equipo. 

REGISTROS 
Toila la docun1cn.tJc1ón inilic.1da <-~n c:i-.tc pruccdimic..•ntl1, constituye una cvidcnci., 
de r~."l1iz.ación dt..• .'lctivid.1dcs y pc.1r t..into debe st.•r considcr .. ll1.l cnn10 Rce,i~tro de 
Calidad y archiv,,d.-i por t:I .. "\rc.:a de Contrnl Uc C .. "lJilJ.::id rc~pcctiva siguiendo Jos 
controles de simil."lrcs ,, Jos descrito..., en el PA-13. 

5.4.2.9 CONTlt.OL DE ~OCONF0[(.'\1IDADES, ACCIO:--.:ES 
PREVENTIVAS y connECTIVAS.n 

RESPONS~'\. BJ LID./\ DES 

Jefaturas y Supcrvisnre"> 
Gcncr .. "lr / Revi~ar Jos r-::eportc.; de no Ct.lJlÍl)rniidades gl.'Jlt.•r.:idos en su ,"\n.•a, il!'>f 

con10 propon:ionar Ja respue!-t.1 o ,,cción .:1 n·.lliz .. 1r p .. "lra corregir Ja Nocon.torn"lidi!d 
prescntad.:t. 

Jcfatur.'l de ,'\.sc...·gur.:lznit.•nto de Calidad. 
Ana1iz.1r Jos Reportes de no conforn1ld."ldcs y di~posiciones 1..'l .'1.ccinnes corr(._""Ctivas 
dadas a cad,, uno, p.:lr.1 detcrn"lin.1r ~u ;ipt...·go ,1 los linl.•.unientos cst.1blccidos en el 
Sistcrn."l de C.0:1Jida....J de Ja Llirccción Gcncr.:iJ. 

Asignar un número con!'ecuti'\'O a cada Reporte de Noconforn1idad y archivnr 
como registro de calid;id toda l.::i docun1cntaci<"tn gt.•ncr.-idn en Control de 
documentos de c41Jidad. 

DOCUt-.·1ENTACJÓN GENERADA O UTILIZADA 

Reportes de Noconforn'lidac.J 
Tarjeta de identificación de Noconforn1idad 
Nuevos Procedimientos implantados en el Sistema de C."lJidad. 

u R.EF:MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-J 1 Y MANUAL DE 
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REGISTROS 
Toda Ja docurnc-ntación indic.,..J,¡1 '~" cstL• procc-dintjcnto debe ser rnanl-•jada como 
registro de calidad y .seguir los hnc.7ln1icntos t..•stablccidos en el proccdirnicnto PA-
13 

5.4.2.1.0 ~f.A.NEJO .. ALl\1.ACENAl\1JENTO Y ENTll.EGA DEL SERVJCJ0.14 

RESPONSABILIDADES 

Jefaturas y Supervisores. 
Ordenar al pcrson."ll b.:ljo su cargo, el seguir estos lineamientos al rcaliznr 
activid.,dcs de rnancjo, .1lrn01ccn.""lrnicnto y t•ntreg<.l de cu.1lquier informaci(Jn a un 
cliente. 

Personal del taJlcr 
Seguir las in~truccioncs dt..'SCritas t.~n d P.t\-12 cuando n.•nlice alguna actividad 
¡-cfocionud.:i con el n1ancju, .-ihnucen.;1111iento o entrega de infonnación rclacionad;i 
con los st..•n.· idos. 

DOCUMENTACIÓN GENER/\DA O UTILIZADA. 
Documt.•ntacil"ltl !~cneral. 

REGISTROS 
L"l docun1cnt .. -icit'ln '-!Ue t.~~t .. '!i rcl.1cion .. -ida con un !'>t.•rvicio constituye un registro de 
c."lJiúad y por tanto dt.."b..._ ... r .. "'l ~L·r 1n;u1L•jada con10 t<il h<i~t.-i ~uc en t .. l.nto no sea 
cntrcgc'lda il CDC. ~i~~uit.."ndo los linL•.-in1it....·ntos del Proccditnicnto PA-13. 

5.4.2.11. AUDITOH.IAS DE CALIDADn 

RESPONS/\BJLIDADES 

Din.~ción Gcncr .. -il 
Aprobar el progr.:in'la .:inu.:tl de .. -iuJitorf .. ,s intern. .. 1s. así como autorizar la 
realiz.4'dón. fuera del progr..1.rna. de auditorías nL-Ccs .. "lrias. 

Jefaturas y su pcrvisorcs 
Proporcion.:ir toda.s las facilidades al personal .:iuditor para la realización de 
auditorías en sus ,j,reas. 
Determinar las acciones corrcctiv;is necesarias de rc.:ili7~r. 

14 REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-12 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CAP. XIV 
u REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-14 Y MANUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CAP.XVI.: NMX-CC-7-1993 PARTES 1 "t'~: IS0-100111991. 
PARTES 1 Y~ 
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Responder el infonnc <le auditorfa~ C!->t.-i.blcciendo L"I program41 piir.:i rc.:iliz.:ir l.:is 
acciones corrcctiV41S. 

Jcfotura de Asf..•guramicnto de Calidnd 
Programar las auditorins intcrn."lS de c.alh.iiid ., rcnlizar anualmente y pasilrlas a 
aprobación de la Dirección general. 
Designar el nun'lcro de idcntific.lción, c-1 auditor lfdcr y auditores que participarán 
en cada auditoría y proporcionarles tod .. .,, la infunn.:1ción y docun1entos requeridos 
para dcsarrollnr las listLl.S de vcrific&1ci6n. 
Revisar y aprobLlr los pl.'l.ncs de auditorias. 

Auditor lider 
Desarrollar el plan de .. ""tuditorf.'l y notificar a cad.'l á.rc&1 involucrada de la 
rcaliz.".lción de la auditoría. 
Participar en l.:1 rc.'lli:t..-."l.ción de auditorías y coordin.:lr todos Jos trab.:ijos 
dcsarroll.:idos por los auditores. 
Reunir Ja inforn'lacion de cad.'l auditor e intcr;r&1rlos en <.'I inforn-1c de auditoría. 

Auditor 
DcsarroJJ .. .,,r 1.:is Jisti\s de vcrific.,cit..'1n que ~erá.n utilizadas dur."lnte la aLJJ..litorf.-i. 
Elalx.'"lrar un reporte da.• las activida.1..h .. •s rcalizad.,s. 

DOCU~1ENTACJÓN GENERADA Y/O UTILIZAOA 
Procedimientos e instructivns rar.""l rei"'lli:t.4.""lT las activid.:ides t:l""'rre!>-pt..1ndicntcs ~""' las 
auditorf;1s 
Progra.n""ta unu.:il de .:luditorfas inh . .'rn.:ls ~'realizar 
Reporte de n1onitorco de la implantación del Si~tern.a de Calidaú 
Reporte de frecuencia de las activid;idcs de~arrnlladas y de l~1s itnport.""lncia de las 
mismas en J..-i calidad de los servicios. 
Reporte de verificación de todas las nctivid.:idcs de calidad desarrolladas en el 
t..-illcr. 
Notificación de auditoría 
Plan de auditoria 
Progrilm.:t. de actividi!idcs 
Reporte de nuditorf.as 
listas de verificación u tiliz.adas 
Respuest.:is de las árc.<ls y acciones correctivas 
Resultados de }.<l cvalui!ición del Comit6 de Calidad 

Verificación de acciones correctivas 
Jnformc de cierre de auditoría 
Registro de dcficicnci4l.s 
Registro de observaciones 
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REGISTROS 

Todos los docun1cntos indicados en el procedimiento deben ser incorporados en 
un expediente, el cual debe- ser n"lancjado como registro de calidad de acuerdo n los 
lineamientos establecidos en el Procedimiento PA-13. 

5.4.2.12 SELECCIÓN Y ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL' 6 

RE.5PONSAl31LIDADE.S 

DirccciOn General 
D.:tcrminar el grado de cumplimiento de los programas de capacitnción 
Autor-izar Jos cursos de c .. "lpacit .. 1ción solicit .. -ulos por las jefaturas 

jefaturas y Supcrvi:-.orcs 
Detectar las ncccsi<ladc.c> de c .. -ipacit .. 1ción y entn.·nan·dcnto dt..•1 pcrson..al a su cargo, 
proporcion.:indo y proi~r .. ,tnandn los cursns nect.-·s .. -irios para e!t..·v .. "lr Ja C.ilJidad de Jos 
servicios briru.l .. "ldo:-.. 
Proporcionar al P'-"rson01l de ~u .. '!rea en 1.:is fechas requeridas para ton1ar Jos cursos. 

Jcf.:itur6.,, de Recurso~ Hun1anns 
r\dministro:ir Jps prn!~r01t--:-1n~ de c._'lp61citación y t.•ntrt.•natnicnto. Coordinar los cursos 
solicit .. "\dos v ~--.uh .. "'lriz6-,,dos. 
~1antcncr ~n CL-,C un cxpedi ... ~ntc t•l pcrsonil1 tt'.:-cnico y ~"\drninistTativo que 
intcn.·cnt;a en los cuTsos cunteniendn l .. "l in.f<.1rn101ción indic.:ida en el procedimiento 
PA.-15. 

DOCU~1ENTACJÓN GENEJ-!.-\DA Y/O UTILIZADA 

Documentación ncccsari&1 del person.:il. 
Reporte de cvaluución Ucl pt.•rfi1 del pcTsonal. 
Progrnma anunl de cursos 
Evalunción de progran1as 

REGISTROS 

La jefatura de Recursos Hun1anos debe conform..'.lr los expedientes y mantenerlos 
actualizados en Control de Documentos como rcgistTos de calidad, as( como enviar 
Jos progran1as .:inualcs de capacitación y entrenamiento oiprobados por Ja 
Dirección General. 

1• REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-15 V MANUAL DE 
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5.4.2.~3 TÉCNICAS ESTADISTICAS' 7 

RESPONSABILIDADF.S 

Dirección Gcncr.'11 
On.tcn,¡ir la utiliz.."lción de tl"cnicns e~t.:h.ll!'>tic.-is en 1.ris ttrc.,s de 1.a empresa y como 
nllnin,o p<-1r.1 .;iqucllas ,,,ctivid.-u .. h.•s rcl:icion01d.:1s con el servicio .. 

Jcfatur;lS y Supervisores 
Determinar cuales 01ctividad1...•s l.ics."lrroll."td."ls en suo;. :i.rc:a.s n:quicrcn de 1.-i ;t,plic.-i.ción 
de tCcnic.,s c.st.:nlisticas. 
S..~guir este pn. ... -x-L~din\i1...·nto ~"'ª'.;J. ~'-·h._•ccion.·u· y n,.:in.t1...•ner tl•cniCOl"" e~t.:'ldh.ticas. 
Proponer 1nodifica.citll1l."S ~l h1s ... h~curncn.to"io y al t\.1.:'\C, que rul'd.:tn n. .. ·.Jundar en 
una nl.;iynr cfL•..:th.·idi!.d de los tni..,nhlS. 

Jcfatur01 dt..• A~cgur.-i.1nicnto de C,"\licJ.11..1. 
l~calizar .1ud1tc•ri<1s F'•1ra Vt.>riíic."1.r l."l .,plic.i.ci(1n y ~.c¿;uin1i<.•ntu de lt)S line<ttnientos 
indicados en el pn)cediffltt·nto P/\-17. 

DOCUf\.tENTAClC..)N GENERADA Y /O UTILIZADA 
Gr~ficas de las <.hfc.:.-n._•ntL•..-. .1rL'il ... (J.ctL·nnin:tda..; por lil din..·ccü'1n gL"ncr.11) 
Gr<l.ficas de co1np<.lrt."lnliL·l'tto de lll" d1Íl·n.>nte~ pn•CL'~u~ e-...i ... to...·1111._·~ (dctL·nnin.:u..i4!.s 
por l<ls jef,1t\.1r.'ls currL•spc•ndientL'.,.). 
análisis 

l{EGJ~ .. TI~OS 

L"'ls .\reas gener.1dor<ts de c.H.L'l h'.·cnic.'t y gr .. 1fic4!.s debe 1nantener en su ,i.rca o enviar 
a CDC con,n rc-gistros de c<tlidad. los urigil,ales y dncun,c-ntación indicada en el 
proccdin,icnto Pi\.-17 del n,anu,,} de procedin,ientos udministr¡i,tivos del tullcr. En 
cua1quicr4!. de lo!:> dos cusos, se dcbcr~n SL~guir los line.:unicntos establecidos en el 
proccdin,icnto No. Pi\-13. 

1
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5.4.3 RESULTADOS. 

Tres 1·ncscs después de la in1pl.1nt.ación • ... h.·I si~tem.1 de calidnd,. de ilCucrdo con Jos 
line.'.ln1icntos .,ntcri ... )res,. se re.:1Jiz6 un.:l auUitorfa. Obteniendo los siguientes 
resuJt."ldos (con n.·sp<.."Cto .,J control de datos y docum ... •ntos.) : 

5.4.3.1 

-Se encontró que J .. 1 cart., de tran~n1isiL>n , (l.Jocu1nento t.¡uc se utiliz., p.:&r4.l enviar 
docun1entos y en el cu.-il sc cvid<..·nci;1 t.-intp el envio corno la n ... ·cc...•pción de Jos 
docurncntos y/o regi!'>tros de c¡iJid.-id en 1.:l rd01Cion01t...fos); no siempre se utili~ba y 
por In tanto no se ¡1rchiv.1ron correcf,1n11...•ntc lo~ regi~troo;., por lo c...¡uc en Vilrias 
oc:i~ioncs esto tuvo c<1n10 consecuc...•nci.'l J.1 pcrdid.1 dc tiernpo 011 trat.:ir <le c...·nc0ntrar 
algún docun1cnto tr.1!'p.1r..:l.-ido. 
Eo;.to ~e dcbh"l princip.1lnu·ntl! .1 c...¡ue no !->i1.•111pre !'>L" tic...•nc .1 1., rnano la c."'lrta de 
tr."'lnsrni~i ... 'ln. 

5.-t.:12 

En Ja~ 1r1.c .. ,dificacio:i.es que •.e 1...- 111·~~ •• uon ., h.1c1...·r .'l diver~.'l"> cotiz01cione:-. <."riginaJes, 
dcspul·s de hal-...:r sido .lprllb.1d.1!->, nll !'>t~ dPcu1nent<1rnn .1unc...¡uc si se cnn-ientó a las 
ár ... •.-is p.;¡rticip.1nlcs en Ja., .1cti,:id.11.iL•s afcct.1d.1 .... 

5.4.3.3 

Se encontr;iron no cunf(lrn-iid,1des en leo"> planc' de c.,Jid;id debido a que existían 
modificaciones po ..... terHlt'\.'S a l.1 fecha lh.~ aprobaciún y éstas no se reflejaban en 
forn-ia alguna ni se n1...,tific .. lli<1n ~iL>:npre .. 'l fils per~on..lc; participantes en el proccSo 
de rt.!"l.'i~ión origin.:i.J. 

5.4.3.4 Evaluilción de Pro...-cedorcs : 

No se mantuvo actuali.z.1d.:l Ja lista de proveedores autorizados, el ticrnpo de hacer 
las evaluaciones periódicas correspondientes se iltrasó con frecuencia, por falta de 
atención a l.:is fcchns a~ir,nadas, a~f con10 el hecho de no solicitar oportunamente l.:i 
evaluación de provecdorl2'~ a la JAC,. por 1.1 no utiliz.aci6n del Reporte de 
evaluación / recalificilción de proveedores y esto a su vez provocó que no se le 
diera el scguin1icnto necesario a proveedores condicionudos,. oportunamente .. 
En este requcrin1icnto también se encontraron no conformidades al no retirar 
oportunamente de J¡¡ list.'l ~ ilqucllos proveedores ¡¡f cu.il se Je detectaron cambios 
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en su t...~tructur.a origtn..:il o bien ... ¡uc tuvieron inctunplin"licntns irnp'--1rt.""'lntcs o 
resultados de la cvalunción para su rec.11ificuci(1n No s."ttisfactoria. 

5.4.3.5 Control de adquisici<H"lcs : 

A pcs.n.r de la existencia de un forrnato único p.aról Ja hacer la requisición de 
compras, en dos ocasiones se uhli.1'.ó uno diferente por no tener .1 la mano formatos 
impresos. 

5-4.3.6 In.sp'---ccioncs y pruch.i.~: 

Los .supervisores de can,po no rcv1 .... :in continu.:uncntc tod.:l la inforn1ación 
generad.a ya que ésta no qucd.:l ...!t.•bid.1n1entc rcgistr.:lda y .:irchiv."tda en 1.:is oficinas 
del taller, de n,.:incra que en ocasiones no M . .> detecto y por lo tanto no ~e corrigieron 
situ.:icioncs ... ¡uc potencialn,t.·nh~ .""'lft.·ct.:lrlln l¡1 c.itit.J ..... d del servicio. 

5.-L3.7 Control de equipo d ... · Inspección y Prucb•1s: 

Se encontró que el Jistal.io de los in..,trunn·nto .... y cquipus de inspt.•cdón, medición. y 
prueba comprendido~ 1..h.•ntrn d~·I prngr.un.1 de c.1libr."lción .:iprobado por la 
jt..•fatur.'l de Control de._• Calid.1d; .1sf con1n docun1t·ntos y reportee; generados 
durilnh: el <;ontrol de y J.:i calibraci1"ln .... Jt,: lo~ equipos c in~trun1e11tos, difcl"fan en 
nún"lero <le versión de los que~ .... · tt.·nfun en Control de docun,cnto~ cn su archivo 
cozno registro de c.'"llida....t. 

En la rnisma .. í.rca en dónde ~e Ilev.1 a c.1LXJ el n1.1ntl.'nirnient1..1 preventivo y/o la 
calibración del equipcl; en su archivo corrcspnndicntt." no ~e t.•nc1..1ntr.'lron todos los 
documentos, generados durante el control y 1..-i c.11ibr:ici6n de los equipos 
instrumentos. 

5.4.3.8 Control de noconforrnid.adcs, .:iccioncs prcvcntiv.:-ts y corrt."'ctivas: 

En aquellos casos en los que se llevaron a cabo .:ilgun.:t.s acciones corrt:."Ctivas y 
preventivas, y obtuvieron can'lbios pcrm.:incntcs, registro en los 
procedimientos y/o en el Sistema de Calidnd de la dirección gcncrul; sin cmb.:trgo 
no se distribuyó una copia del nuevo procedimiento a las dcmtls áreas. 
No en todos los casos dados, una vez rc.:iliz..adas las acciones preventivas y 
correctivas se conjuntaron debidamente en un expediente todos Jos documentos 
que evidencian la realiz.:ición e implantación de las mismas; o bien no se envió cst.:i 
documentación a la jefatura de Aseguramiento de Calidad para revisión y cierre 
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del reporte de noconfornl.i.J .. ,d, por lo que se encontró que no se archivnron en dos 
ocasiones de c-sto!'i casos con10 n .. ·gistro de C<-1.lidad. 

Por Jo tanto también se encontró que Jn Jcfotura de Ascgurnmicnto de Calidad no 
Ucvaba un registró nctualiza.do de tod.:.s las noconformidadcs y nccioncs , que Je 
permitan poder llevar un análisis de Ja tendencia seguida. 

5-4.3.9 Milncjo, c'l.lnl.ilccn.:nniento y entrega: del servicio: 

Se detectaron aunque n1enorcs, nocon.forn1idadcs en las actividades que conllevan 
el n1anL'jo de J .. ,, información relacionada con el servicio, ya que deben y no siempre 
es asf. ser rcali7..43das por el pcrsc1n .. "ll de Ja t."n1prcsa de n1ancra que no se manche,. 
rompa, borre dar""'lc o pierdan los d."ltos contenidos. L'Stos misn10 cuid.:ldos deben ser 
observados para ln in.forr11nción envi.ld.:l a las oficinas del taller. 

Asf tambi~n toda la infr•nnación n.:J.,cionólda con Ja pre~tación de un servicio y que 
requiera ser con...">t...'rvaLI., o .ahn.,cen.::u.l.1 l.."11. .,Jgun.-i: oficina del tt\IJcr,. hasta que en 
tilnto no sea entreg.ada a Control de dncun1cntns de c.:ilidad o .:irchivad.'.l 
fin.,Jmcnte. debe y no sien1pre t.•s .,si. ~er 1;uard.1d.i., .,rchivad.1 y conservada en 
mobiliario adccu.,do b.1¡0 corHJicione~ CPntrnJ,,da.s. h.•ún lo cunl t..'\.'ltc que se da1~c .. 
deteriore- o C'-tr.,.,.·te. 

5.4.3.10 Auditoria~ de Calidad : 

El repor-tc de venfic;.1cú~1n de tod.::ts las .activid.1dcs de c.1lid.ad dcs."lrrolJ.i:dils en L•I 
tal1cr, no se cornunlca oportun.i:rncntc .-i: tod."ls l.ls .'irc.is ctl.1ndo t...•xbten c.:in1bios 
significativos en la organi.?..."lción n .1sign.1ción de nuevas .-i:ctividadcs. 
No se encontró evidenci., de que Jas :tre..•as involucrad..is fueron notificadas 
oportunamente por n,et..Jio de la notific."lción,, ya que en la mayorfa de vt...-ccs se 
recurrió a la notific.:1ción hablad.-i:. c.:iu~ando esto confusiones a la hora de las 
auditorí.:Js. 

5-4.3.11 Selección y t~ntrcililn1icnto del personal: 

En la jcfoturn de Recursos Hu1nanos no se tienen bien organizados los expedientes 
de cada persona involucrada en Jos programas de cap..:icitación y entrenamiento. 
Por Jo tanto tampoco se tienen en CDC. 
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5.5 FASE B 

i\ntc kt nt.-~csidad de tc.nnar .,cdnn•·~ corrL•ctivns y prcventiv .. "ls p;:ir.'1 4..-"lin"linar l.:i~ 
deficil?ncias del requerimiento 4 5 Uel Sistema dl! Calh.J.ad (<lco.;critas en J.:t f.:t«,e A), ]01 
Dir<.."CCÍÓll Gcncrill toJnó la dcci~ión de 4,Lr.. .. ~u."lr este requerimiento al 
Administr01dor de Docuincn.tns t.h_·~arrnll,;1..Jo pnr Ja cnn1pafHil de ··p,_n..:crh·.-iy Jnc." 

L.:is políticas y proccdirnicntos pr."tctic.-unt..•nh .. • !a~ llevan .i cabn de I<' rnio.;n101 Jl"\.;1nL"ril. 

por Jo que t..•n .._.t de~.:irn,Jlc.1 de 1,, ta ... c H ~e dt..·~crílx·n :o-.nlan11..·ntc ¡,,.., C;lrnbins he-ch,,~ 
en los line .. unu.·ntos y Jo rn.'ts rcll"vantc p.1ra t.-·l c.1~n. 

L.a estructura <le 1.-i docuni.ent,1c11·,n dt..·l 51~h-·n1.1 de C."llidild dt.:l t.illt.:r en 
cumplirnicn.to con 1 .. non-na. n.1ciPn.1l l'-.::-..1x-CC-ni.t9<>5 y t..:11 l.1 1ntL'rn .. 1ci<._•:1.-il JSC> 
9002:199-l 5.t.." con1pc1nt..' princ1p.1ln1en~L' dl' ltl .. c1nc•1 t1¡•11s <lL' lfncunu·n!,''.-. dt•o;,crito"' 
.:interiorrnt:.>nle un t'l.1dnu.1l d·~ A .... egur.11Tlll_"J\t(1 de C:i.lid.1d (7'-1/\C:L un .:\.1.inu.-¡} dt.! 
f-:>rl-XL'din1i1..•ntll-. ,.,\dnllni-.tr.1t1\"ll<:;, un ~-t:inu:d dl.' 1~rl•t:t·dir111t•nt11-. ft'"<.:n1Ll'. ... , PJ.u1..:.-s 
de C.-il1d.HI -.· f'egi.<-tros de C.1Jid.1d 

Tan1b1én contn1l .. 1dos d1..· .u:uL'n.fn .1 h'-. J1n1..·.ii111•·ntu ... v•.t.ibl•·•:id<••;. L'n Ju~. c.1pltulo~ JV 
y XV del l\1.-inu.1! de .·'\.<-cgur .. ltnkn:o dL" c~11id.:1d, :-· en Jo<; J>rnceditnil.~ntoo.,; PA-01. 
P.i\.-03. P-"\-0-1 Y P..\-1.'lo dl'! !\.1.-un1,1I d1..• Pn ... Cl-·dirn: ... ntn~ .·\dni.inio..tr.1t1vns; ttidos con 
revisión n" 1 t'n l.1 cu.1! d1n•cciún del t.1llL'r dc~.-irrollo y .11'n'l'>\'1 c.Hnbioo;, en los 
lineanlicnh.is .:icordes ccin l."l n••n11.1 , .• 1dt_•cu.11llh1 ..:l .idn11n1-..tr~-idnr d1_• ~h1curn.._·nto~ 
bajo lo4' cuales ~e llcvan.i eJ cnntrPI ...ie docu1ncntoo.. 

5-5.Ll POLITlCAS PARA EL CONTROL DE DOClJ:'<.IE!':TOSH• 

DESARROLLO 

El director gencr¡iJ , cst .. -i.bll.'cc y 111.:intil.'ne prl-'>ú'<limiento~- .:is1 como proporciona 
un sistcmi'I de computo adecuado p.-ira controlar Jos docurncntos que contengan 
información rcJ.-i.cionnda con Jos requisitos tt.:_•cnicos y dl.." Ci'llid.:id <le c.J.d<l uno de 
Jos servicios n rcaliznr, dichos proccdin-iicntos en conjunto con t..•J sistema de 
computo describen y ejecutan Ja .:lCción, cubriendo las si~uicntcs activid.:ides: 

Revisión y Aprobación 

Los docun1cntos gcner4-i.dos por las diferentes .1rcas de J.:l compañia, que describan 
las actividades que potcncfa.Imcntc afecten l.:l cnlidad de nuestros sen.· icios, son 
desarrollados por personal cap.:Jcit..ido y conocedor de las .Jctivid;idcs a ejecutar,. 
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son rcvis.:1do!i pcir aJ nit•nos dos per..,;l1n.1.<. qtJt.! \'crific.111 Jo oipropi.·uJo de la 
información. t.}Ut.' !'t.'.:J cnh_•rH.11bk• y f.1r:til•h• dl• .1p1ic.1r, firholnH~nh_• son ._,prnb._"ld< •S por 
el director ¿~r:-neral, '-luien .1dt.•in:1s itUfOri/.l ~u t.•tni~i<",n. 

Los documt.•nto.s o infornhlC"il4>n e"tt.·rn.-. y I.1 suministrJd.:t por los clientes e~ 
c"ln.:tliz:.nd., p._1r.-:i dctern1ir·i.1r !'i proporcion., inforrnad(")n o datos nt.'Cesarjos para 
satish1ccr la calid."ld de nut.•.<.tros .<;t.•rviciuo;, t.•n Jo.~ t.·.1sos que c~to suceda, ~e identifica 
y se incluye en t-•1 cuntn•J dL• Jocunientoo.,; ... !t..· f,, c0n1p.:ttlf.a,. de acuerdo al 
proccdin1it-•nto P.r\-0-1. (l\1."lnu.tl de Pn)(.-t.·dirn11.·nr{! .... ·A\dn1ini~tr.1tivoc; nº-J) 

1'.1.-¡triz de documentos 

Los docun11..•ntos rcft:_·rid(·~ en el punto .-i.nteriPr. se contrnJ.in .-¡uton1.1tic,11nente 
mt-""diante un sisfL•tna dt-· corn¡iuto a.Jt.•c-u.idn .1J requerirniento -1 5 dL• la norm."'l ISC> 
9002 par.'l asegur,"'lr t.¡tH.>" 
."l) L...1s ediciones vigentt.•s d1.• (•<;!11.,; ."'(" cncuenrr.1n di ... pnnibles en tc•d11o.,; los Jugares 
donde se<in t.•it.·1.-ruad;1~ Ja" .·u:tivHJ.tdL·'> .1 qut• dichos dl•t..'urnt.'t"J__tos .!-.e reiiert.•n. 

b) Los docurnentos ob ... olctP<> _.../n in\·.Hidos son rctir•1Jo-. .1utnrn._·Hican1L•ntc 
mediantL' el ~i~tenl.'I c.lt: cuinpuft) o.1Jt."ct1.1dc1 .1! reqtn.·nzni ... ·nt<J, i.1t_• toJus lo~ Jugares 
don<lt.• se utrlicen. n-.-i!i ... ·.indo de rn.111t·r·.1 .iut11zn.H1c.1 t1fh1 .r ... h·cu.-i.dd idt.•ntifi..:-.1ci<1n 
d~ éstos p.1r.1 t·vrt.1r su lJ<.;1• 1n.1dvertidll 

e) En co1sn de (jDL' L1ocuzn ... ·ntll~ 11b.,1>lc•!11 ... .!-.L'.1n :-eq11endn..., p.1:·.i eft.•cru~ Jegalt.•s <> dt.• 
prcscrvacil~n de cc•n••cÍnli1·ntns. dicla•.'> d••cunH·ntc1-. St.• 1dc11tit1l-.1n en fnrnlil Lle 
versión dentro del .-.;i~tL·ni.i de coniputn •1d ... •cu.Jdt.1 .1J Tt."lJUcrirnicntn. 
Todos lc1-. dncun1t~ntt1 .... .i c1111fn)J.1r t.·.-.r.-'1n t•nli."-t.1do~ t-'Tl I.1 rnatriz de dncurnentos 
control.Jdos de n1¡1n•·r.1 ;:11Jtl1n1.Hil·.1 dt>nfru dcJ _..1.sft._•n1a d1..• co:nputo .1dt. .. cu¡1cJo aI 
requerimiento. J._1 cu.11 ü1di ... -.1· El tipl• de dc•clu11t·ntn, :-.u cnd1tic.Kh'ln, el titulo del 
mlsmo, Ia revisión v.igt.•nft' y 1.t fc_·._-h;i •h· l'flli-.i<in. 

!\.1odific .. -iciones a los IJocunh.·ntns 

Cuando Se.:l requi..•ri.Jo efectuar c.:in1t~io.s .-¡ lo!> d1...)curnL'ntos r~fcrido_o; en este 
capftuJo, ~sfos ~L' rt-·.Jli/.."lll p ... 1r cJ persnnill c:.1p.1c1t.:ido y conoct.•c.lor d~ los 
documentos originak·s, la Tc\·i.-.ic'>n dL' dicho~ c."ln-i.bios se realiZ4l por las misn1as 
.1reas que desarrollaron 1 .. "l revJ-.ión y .1prob.1ción orir;in.-i.1, ._1 rnL"nos que cJ director 
general especifique algo diferente. 

l....as personas que participen en las rnodificadones a los docurnt.•nto!">, tienen acceso 
a la irúonnación de respuldo que ¡:>L'rmit.J fundament.'.lr sus juicios. 

Las activid .. -idcs anteriores se rcali7....<ln siguiendo procedimientos escritos y los 
cambios cfcctundos son tnmadcis como nuevas versir:incs en el sistema de computo 
el cual autom.1tkan1cntc quita la versión o.1ntcrior (documento al cual se hace el 
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cambio) . Los canlbÍ<-"'S se 1,_k•b.._ ... n. rcgi~tr.-,,r en el cuadro 1,_h! con"lcnt.ario~ dentro del 
archivo corresporuJientc dt~I ~istL'n-i.:-. de...• con-iputo adccu;1dn al rt..·q11t..•rin1icnto 

RESIUNSABILIOA.DF.S 

Din~ción Gcner."11 

- Dcsign."lr • .,1 personal de la cu1np.::111f~1 1.¡uc n ... visc los prucc<linlit._·ntos o instructivos 
<le uso interno. a~f con10 a ll•s rcvi~<•r1.:-s de los dc.•cun1entos externos. 
- Proporcionar todo lo tH."CL"S.:Hi•J ,-,,} dcp.1rt¡1n1cnto de Program.:iciún y control par,"\ 
que el sistcffhl de con1puto y t_•l ·· ,·11..!nlinbtradnr de dncun1entns .Je Pn'\.vcr,,-..·¡iy !ne." 
cu1npla con su obj1.:t1V(1. 
- Dcsign."lr itl personal 1,_h._• I.1 C1,_•1np.1ilfa 1...¡ue st._• hag.-,, n.•spon ...... ablc de m.:intent.•r, 
control~r. el si~tcma de co1nputu .1decu.-i.Jn .d rc4ucri:-riiento, .v-.f corno d.._·-.ign.;i.r ."ll 
person;-iJ que Sl.·r."'1 respons.1blc de r. ... ·~pdlt..1.-,r tod."l J,1 infnrn1acil_"ln generada 
diari;-in"'\cnte. 
- .-'\prob.'lr h)s ~1anualcs. prc.lo.•dirnit•nto.;, '-~ in .... tructivn-.. de l.1 C()n1p.:u\f.1 

Elilborar y n~vi ... --.r. ti-•d<.l~ lo.;, ducunH'IHu~~ l\t'Ct..':-..1rio~ p.--.r., el d...:-~.1rrnllo de !.u~ 

activid¡1dL's en l.'.u1npli1n .. ·11to ,.¡ !"-btL•n-,.1 de c.1lid.:1d ingre~.lrlo"> 

ildt:CUild.'.llllCnlt· l.."l"l el "',1d:nini~tx·,1dur de dtlCUtllL'nloS de- J7u-.-..·crv.·.-...y Jnc." 

Todo el pcrson;ll de Ja. Co1npoü\f."l 

-Dl.'sarroll.'.'lr sus activid.1dcs si~~uicndP docun1t.•ntns t."llntrola<los y ,.-1gentL"S 
-Adnptarsc y utiliz.u- 01 :-i~terna de coinputo .1~i ccu1h• el ".11..h111nistr.:idor ÜL' 
documentos rJc Po-. .. ·cr\-.-ay lnc.·· 

Responsable de la Unid.1d d ..... Ascr~ur.uniento de Calidad 

-Estudiar los docurncntos e inforn1ación necesarios p<'.\ra curnplir con 1.:is 
actividades de J;-i coni.pafi.fa. en apego .:il Sistcn1.:i de C.:ilidud y proponer la 
clal-.oradón de los n1cncionados docun1cntos. 
-Solicitar al dcpart.:imcnto de Recursos hurnanos In capacitación del Si$tcrna de 
computo , específicamente uso y m.--inejo del programu ''adtninistrador de 
documentos de Pov-·cn-..·ay Inc_·· 
-Controlar los documentos de calid<J.d enüti.Jos y/o recibidos por ta compañía.. 
- Verificar mediante la realización de tas auditoriilS internas, que los lineamientos 
establecidos en este capitulo y en los procedimientos aplic¡ibJes son llevados a la 
práctica. 
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Jcfatur~'l de Prugrn1n.1ci<":•n y C<.1ntrol 
-Inst'11ar, ndt.•cuar y rn.1nlt.•n(._•r ,,J dfa el ~¡~.tt.·n'l., dL• cornpulo tanto como t...•l 
progran'la ··adtninislr.:H.lor de dPcun1t..•nt<1s Uc Pt..H.,,'t•n.,,•ay Jnc.·· 
-Vcrific."lr que el n.~~pon.._..;,'lblc de rL·spal<lar toda Ja docun1cnt.:idt'1n e inforrnación. de 
n1;,;ncra que en c.;l!"CJ de f.illo o pl-rdid.'l de .:ilg-ún dispositivo , sit..•n'lprc exbta un.:i 
fut..·ntc de in(orn1.,ca"'ln .1ctu.1liz.;ida. confi.1ble y de respaldo. 

Dep~u-t.,m..:-ntn <le lO:ccur!->OS 1 !un1o11H1s 
-Proporcionar J.a c.1p .. ,clt._1c10n .1 t.uJo t..•I r•er-..un.11 dl..'l ~i.st1:rna <le con1putn. ,,.._e corno 
del .'ldrnini!>tr.1dor dt..· dn~-un1L'nt,.Y· •. 

5.5.1.:? POLÍTICAS I'AJ{A EL CONTHOL DE HEGJSTH.OS DE 
CALIDAI:::>t"" 

DESARROLLO 

L, Dirt..•cl'."ü'1n (:;etH'r,,I c!-Llblect.•, d1•cu1nent.1 y llh!nticnt' prnceduniL·ntns y un 
!"ish.:nh'l de co1nputn L"n ~·J cu.-,.f ~·L' .1c1h·.1 t•I "."ldn-,.in1:<>tr.,dur de d(lCUtllt.~ntCl5 de 
Po\.,,"t..'r\-.·ay lnc.", p.ir.1 identific.1r. cnlect.1r, i11dt.•"-,1r· •• "lrLhiv,1r, ,_1Jr11;:1cen.-1r, cc.in.SL·rv."lr 
y disponer de 1<.>:-> registro ... de c:."llid.id 1..¡uL· dl·nn1e.,,tren que ~e ha PjL'Cut.1do el 
5crvicio cnn J.1 c.1J!dad rl..'querid.1, ,1!">f nu:<>1nu evidenc..·1.1 l.1 L'fL•ctivid.11...f del Si~ti..•1na de 
C..ilidad. 

El ]"''fe del D.._·p.1rt<lni...·ntl> dl• .·\-..1..-,~ur.11nie!ltl> de C.1Jid.1d vL"ri.t1c.1 qut.• tndcis lo<> 
rc,.;istros de t..-.1lid.ld :<>nn lt·,\:thks e 1dt·1111tic.in L'i ~crv.ic10 y/o pr<.•ducto invnlucr,,do 
y que estos rt..•gi!-.tros '-nn •dn1.1cen.1dl,., ..... 111."'lntt·nidns dur.•nte Jp~ tie111pc•s .Je 
retcncit.....,n prcvi.1111cnte ......... 1.1blt.•( id1 '"· de t.11 n1an.._·r·.1 qt.;L' L".,fl··n listos J~.-,.r.1 su c<•n~uJt., 
en el ··.adn1ini!">tr.1dnr 1..h· d11cun1t..·ntt1<> dL· F'1.l\\.L't"\'··.1y Jnc." que prnporcion,_, un 
udccu.:1do .:un!ii1..•ntt•, t'Vit."I ~u Lleteri.•ro e in1pidc !-U J~.:·nJida. y ~e dispone 
adccuadi!tllcnte de elk1s. 

Cuando contr.ictuaJn1ente Jsi ~e hL1 e~t.lbk•cido, t.'I diente u su represcnt.:::intc podrj, 
consuJt.:::irlos. 

• El m.:inu.:iI t....fc Ascgur.1n1icnlo de Culid."ld 
• Los regist:-os Lle las rcvisü1nes rc."lliz.1das a nivd directivo 
• Los planes <le Ca.lid~Ll 
• Los registros de revisiones contr.actualcs 
• Los rt.'gist.ros de J.:::i cV.'llu.:ición de provct.•dorcs subcontr.:ltista.s 
• Las biMcor.:is de actividades 
• Los .registros de procesos cspt..•ciaics 
• Los rcgistrcis de c."llibración dL'I cguipo de inspección y prueba 
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• Los rcport..:s de f1l\Cnnforinid.ul 
• Los rcGistros <.h.· nccinnes corn .. •ctiv.1s 
• Los rcgbtrus d..: óludih:'ldó\s Uc calidad 
• Los rc~istros de l.:i identificación de los productos 
• Los rcgi~tros rct..¡ut.•ridos por 1.:is nonn.as tt':•cnic."ls (API, ANSL ASf..1E. cte.). 
• Los registros <lL•riv.1dllS de lól cap:icitución del pL·rsonal. 

RESPONSAUlLIDADF ... S 

Dircccit.')n Gi.•ncr.al 
Inlpul..-..ar Jl pc.-rsnn.11 de la con"lp<ti'\f.1 p .. lril gcner.-,.r y conservar los registro!-. de 
calidad. adecuados utiliz."lndn el •· adn-linbtrador de docun"\cntos <le Po\....-crv..•a;y 
Inc." 
-Proveer un csp.1c10 p.:ir.;l t...•1 h01nh .... "lrt.! que Stlporta el si">tcrn.:t Uc- con1puto. y 
dcsi~;nar ."l1 per~l)n~il re~pon-..,lile del ."lltn.:ict:noin1it...•ntu y con~ult.a de los regi~tros 
deo calid."lt.f. tant\l en p¡\pel co1nn en el ";.llin1in1'">tradnr de docurru .. ~ntos de 
Pu\.-.·er"'"•"'-y J ne." 

jL•Íl!s de Dcpartiuncnto 
Idcntificar los dncu1nentos 4ue ~t~ con'.'-idcriHl cun10 rcgi.,tro~ de c.:1lu.J.'ld y tr.1tarlus 
ct1nlo t .. lh . .."s, uttliz.1nd" l.'I ".'ldnlini-.tr.1d1..\r dL• docu1ncnto~ de Po ...... ·L·r\.,·ay lnc .. 

Pl.'rson."ll de l:i D1recci<n1 General 
Generar los docu1nentos qu.._• '."t..' Cl..,llSH..11.·r.in L·on1u re!;1strP~ dt.? c.1lid:1 .. i y tr."\tilrlos 
co1no tales, utilL~."lndn el ".H .. iini11htr.1dt•r de docu1nent0!'-> d1..· Po ... .,·t...·r"''•'Y Inc." 

Je-fe del Dcpart.:nncntu dt.~ l\scgur.unicnto de C.llid.:1d. 
-h.:icntific.-ir. colc-ct.lr, indcxar, •1n:-hiv.,r, aln1."ln.~nar y Cl-•11"-L'rv."lr h-.,-. n.·gi .. tros de 
c.i.lidi"td emitidos F'º' las dift...·rcntes .".lre.l.!->, ac.,í como los conCL'f"l"liL·ntL'S .-il !-ÍStL·m.:1 dc 
calit..iad; utilizando el •· adrninistrad .. 1r de docun,cntos de p._., ... .,.cr"'º"V lnc." v 
disponer de los n"lisrnos .:11 término de !-U cstadi.l. en el archivo. ~ " 
... verificar n1ediantc la rcalizadón de auditorias internas, que lo~ linean"licntos 
establecidos en éste cilpítulo y en los pn,ct...•t...Iin"lientos aplicables son llevados a la 
práctica. 

5.5.1.3 PROCEDl?\.11ENTO PARA EL CONTHOL DE DOCU1'1ENTOS:!ll 

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS 

Copia Controlada 
Es aquel archivo que contiene un docun"\cnto reproducido del original aprobado, 
que tiene la característica de que cualquier ca1nbio aprobado y reali7 .... -ido sobre 
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dicho original_ <lcbc ser cnviad0 n tr<lvl!:s de la red del administrador de 
documentos, a todos los pos(_-cdon.-"s de c!>.'lS C0p1as Controla<l;is. 

Copia solo pnr.:l infonnnción 
Es aquel archivo que conticnt..' un t..locunu:nto rcproduciJo del orip,ínal aprobado. 
por única Vt:7. y cualquier C.:l.mbiu subsecuente que sufra dicho originnl. No spr.'.\ 
distribuido ni cc111nunic."ldO 01 In"' poseed.~in_• .. de- e~tc tipo de dncun'\t.'nto"'>. 

Documentos 
Cualquier infnrn'lac1ón. t..•scrit.-i o gr<'tfica que de~crih~"l. Uefina, e~pecifiquc,. reporte o 
certifique activid •. Hles, n.'qu1~1tos, pn.l1..t..•d11niL•nto~ y/o reo.:,uJtados. 

Rcp0rtc de DistribuciCin 
Reporte gcner~"ldo por l.'l adn'lini~tr.H,_hir de dPcun1cntu~ que muestról Jos nombres 
de J."ls pcrson.-i.o:-. a las que se les cnvfn un ~uchivo en c~1lid.'l<l <le copi;,.s controladas 
dt..• cada docun1ctllll. 

Reproducible 
Docun1cnto o registro dt..• calid."l<l del cual !>L' pul"dL'n obtcn•_·r iJnprt.!'~il1ncs . 

. Administrador de Dc>cunH.:ntos 
Progran1.:i c.Jcs.'lrn .. 1ll~1dn ptlr !~1 Cnrnpaf\í., l'o\ .. :er\••.iy Inc. aduptado al Sistcin .. "'\ de 
Calidad del taller. 

RESPONSABILIDADL:.__S. 

Todo el pcrsc.,naJ 
Enviar a CDC Jos originales dt.:- los documentos que requieran mantenerse bajo 
control. utiliz;ind.o cJ ~idn-iinbtrador <le documentos. 
?vfantcncr la intc~ridal.! y rc,paldo de Jos documentos tratados como copias no 
controladas '-luc les sean enviadas por medio del administrador de docurnentos. 

Jefatura de Ascgur..-itnicnto de Calidad 
Establecer los lineamientos para el control de los documentos. Autoriz..ar v 
mantener un control para enviar Jos .archivos tlL~csarios en Jos talleres. por medi~ 
del administrador de documentos 
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PROCEDIJ'\.11ENTO 

El sistcn"la de caJid.,d del T.1lk•r eh.".•ctric1.., c~t .. '"\ h.,s.,do en un."l P~tructura documental 
por el l\1AC, Jos procedin"lH!ntos ..-idrnini~.tr."ltivos y t~cnicos, Jos Pk1ncs de calidad y 
Jos Rcg·istros de C."llid.""t<l. l.u.s cu."llcs ~<.1n rn.-int.'"jados .-1 tr..ivés de un.a TL"d del 
adn"li.ri.istrador de docunl.l."ll.tc1s instalad .. 1 •.:n puntos cstr.:llL·gicoc:; c.lcJ T.dlcr. 
En este proccdi1niento ~e tr.1t¡i In r1..•ft.:rL·ntc .ll Control de estos docurnentos, asf 
como a otro tipo de <locurnent.1ción coni.o !\.f.1nu;:ifL•s de Funcion.-imicnto dt..• 
E1..¡uipos, Jn.forn1acié,n T~cnic.1 de c.""td.1 c1.1se de cquipro. bc•letines t(·cn.icos, dern:is 
inforni.ación. n1..•cc!'-..1ri.t, 1..·tc. 

L-i ~mi~ión y Control de t:stc tipu <le ct1p1as tiL•nc c1..1n10 objL•tu L'I a!'>e!~ur."lr 4uc todas 
las ár ... ·as de• los talleres y provccdor1..·s que :tsi lo rcquícr."ln, cuenta t.•n todo 
nlon1cnto con l."1 últi111.1 versión y revisión d1...• Jo5 ducurnentus aprob.""tdos, 
incJuy ... ·ndn Ja:-; n1odiflc.1cio11.es l.JUe se les h.:iya realizado. 
L"l l!n"lisión dl.': 1..·~tc tipo de copi."l"' dc.:l•e ~er C<..,ntrol.:11Ji1 rneúiante el u~tl del 
.. -iú1ninistradl.1r de docun"lentos '-JUL' 1~encr.:t un reporte del.a .Jistribución p.1r.:1 cada 
docun1ento .1J ni.isn10 tie1npo qut.~ inchl)'L' la ver~ÍL...,11 y 1...·lin1in."l 
.lutntn.1.tic.:1n1t.•nte J.i vt.·r~i(111 ."lnterinr. El rt'pnrtt: indic.:i el n.Un1cn> de cop1.:i 
control.'.ld;t, J., per!->ona p<'"''-'L•dor.1 t.IL• l."l 111b111.1, J.1 rc ... ·i,.it.'ln, l~1 fL•ch.i. de 1.."'ntrL"g.1 dt.~ !a 
copi.-i control.1d.1, el r1..·,~re-so dL• I.1 rev¡-.¡,·,n, l.::t IL•cha de entrer .• 1 de l."1 copia 
controlada, <-JUJ!a .1ut<..1n1.'l.tic."11nente l.1 ver~i(1n .""lntt.'rinr <..1b~ulL·ta. y relacion.-i las 
observ:iciones pt.•J tint..·ntL·s p.1r.1 c.1d."l c."l ... P 

L.-i ]i\C c...fel-..c ."lprnb."lr todos lc.>s J..::t..'purtcs de di'->tnbuciún r.1..·ner.1Uc1..;. ll"ledi.1nlL' 1..·l 
.administrador de dncun1L~nto~ p.1r.1 d1~tr1buc1~1n t..h• C<..•pi.""ls CuntrPl.:ldas de 
Uocu1nentos '"-°'xbtcntcs 1...•n CJ:)C, por Jo quL' cu."llqu1L'r s<.1!intud .1d1cion."ll al 
contenjdo de h1s Reportes de di!->tribucio.."'.ln ··cupi."ls L-:-nntn1l.HJa~", t.lel~ 

pl.:intcada a J..i JAC p;"tT.""l su autDrizaci(~)n e inclusión en c.Jichn~ Reportt..;"s dt.: 
distribución. 

El usuario al aceptar la copia !'>olic1t."li..1a debe firrnar con :<>u cJ.1 ... ·e ~1~igna..J;:i en el 
administrador de docun1cntos, de rn.-iner.::i ~uc exista evidencia y control de las 
.uCopi.'.ls ControJ.'.ld.'.ls emitidas". 
Los Reportes de distribución de "Copi.'.ls Controladas" gcncr4""1das por el 
administrador de docun,cntos. son registros de C .. "llidad y Uebcn ser archiv.-idos 
conforme a Jos lineamientos establecidos en et proccdin1icnto a<lnlinistrativo PA-
13. (del Manual de Proccditnicntos Administrativos nº 13). 

Como mínimo de deben enviar copias controladas del 1'.1AC, de los Procedimientos 
Administrativos y Técnicos a: la dirección general y JcfohJras. 

En el reporte de versiones que se genera en el ~-idministr.1dor de docun1cntos queda 
la constancia de envío y recepción de l<ls copias control.:adas obsolcto.1s que se 
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rc:tirnn del uso gt..•nt..•r.tl en l.:-1 rt..•d y en C<l?.o lll.'Cc~ario, su c.,rnbio n copjns solo para 
inforrrt.ación. 
En caso de canccl.'lción o rt..·tiro dd u~o gt>rH•r.,J en la ret..J del administrador <.h.• 
documentos, úe .,Jgún docunh:nto !;t..• t..h·be h.1cer dc.-..J conocimiento de to<lo!> Jos 
poseedores de copias controlad.1s dt..• dicho docu111cnto, ¡1cl.1r."'indo~e si se cancela J:i 
distribución del docun1entn C' t.•l rnisrno h.1 qued;u.:.f<' c.1net:J..-1c.Jo. e~to Sl: har."'t por 
medio d~ un mcns • .,j..: electrónico en el cu..-11 dcht..• qut..•Ll.1r l.1 firm.:i n1cdiantl' JJ clave 
correspondiente dl.'I u.-.;.uario p.-ir..-1 gener.1r l.1 evidencid de conucinaiento. 

1--i ctnisi<'.'•n de c~tl' tipo de cc1pi..-1s lienc cntnn objetivo t..•nlitir por únic.1 ocJ..,ión el 
documento solicit.1do no e,i-.;.tiL·nUo ningún CPn1pn_111li!'>o ni oblig~u:ión t..h.• 
actu.,Jizarlc.1s o notific.lr .--il soJicitantt..• c•unba1 o c.1ncL"l.1ci:nncs que ocao;ionl.'n en L"] 

futuro. 
L"ls copi.:is !'>oln p.-ira infnnn.,ción dt.!b ... ·n !'>Pr idcntific.1d.-1~ t~n su archi ... o 
corrcspondientt..• nn existiendo nin~:ün tipn de control p.n.:l t..'Stt.' tipo ...Je 
documentos. 

Cuando un ll'.'>u.1ri(l n•qui•_·r.1 dl' .1lgún d(_lcuntl'J1!tl ...... nlo p.u.1 inf,,n11.1cJt'•n" deht.·r.~ 
$OJicit.JrJO .:11 enColq~.ldLl dl• ene: p.lrol lJUL' rt•aJiCL' J,l Tt..•pr<.>dUCCif:'1n 
correspondil•nte ~· ...... -in int">~r.u..!.1.., od .1d1111n:.-..tradur dP docurn...-nt{J...;. 

El usu.'lriu al .1ct.•pt.1r J., copi.1 ~L1Jicit.1d.1. dehl" f1nnar con .._ll ,-J.1..-t..• Ct>rn·.o..r(>ndu .. ·nte 
su rt..•ct..~pción, de JlhlJ1L'r,1 .. ¡ue L"-"Í~t.1 t_•vid .. •11ci.1 _\" c<•ntr1d de la fl.·cha y pt..•r.-..t1n.d qut..• 
h.-. solicitado "Cnpia~ .-..~iio p.-u,"l infnnno1ci<1n'". 

Envío de docurnl•ntos .-,, CDC. 

Las áreas '--}UC' envfcn ., CDC~ ..lJgtin dncurn..:nto qul• r•·qu11.:r.1 St•r control.:lllo, dl.'bc 
rcJ.:icionarlos en el ,,t.11ninistr.1dt..•r de deocutnento<>, el cu,"ll ser._'\ regi.-..tr,1do en J., 
documcnt .. 1ci('1n rt..·l.1cion.:?da, llcv41nd" un nUn1ero cnn~L·cutivo p1....,r ,'\rea y p0r .,1"'10 
(Ej, JAC/01179ó;pyc/005/~lü) 

L, person., enc¡_1r~.,da de CDC ,"J.J recibir el envío revisar.:l 4uc todos los 
documentos cstL·n cn1nplelo!'>, que r:.•stén .--iUt..·cuad.:unl'.'ntc incluidos en el 
adn1inistrador de docurncntos, a~í con1n l¡uc Ct.)ntcnE."ln un.:1 identificación cJ."!ra, J.--i 
cual permita su r,jf'jd.-i y f."icil c),,sific.1cil">tl conforn1e a lo indic<ido en la Tabla 1..0 de 
este procedimiento. 

Envío de docuzncntos de CDC a l.:i ."irt:. .. ,s. 

Cuando CDC requiera .nlgún dncutnento a un área o persona. por requerir Copia 
Controlada o unil Copia Solo Para lnform¡ición o por algún otro motivo, entonces 
el cnv!o deber.'\ ir ilCnrnpaña<lo de su correspondiente rncnsajc electrónico en. J.:1 
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cual se dctJllcn el tnotivu c..h_•J t.•nvfo y J¡,s ac..:cioncs a n ... ·.11i7.."lr por t.•1 rl.'spon.o;.;ihlc de 
la documentación envi."lc..L"l. 

Listado M.aestro. 

L,., jefatur.:l de Ascguran1icnto de C.--ilidad debe ni.:tntener un 1ist.1do m.-:icstro en el 
cu¡il se indique par.:t c.:ld~-,, docurnentn su identific.:ici(1n y/o In últin1il revisión que 
se cncucntr.l. disponibk•, n,.1ntcnienc..lo en l.:t red del ;u.Jrninistrador de docun1entos 
el último listado maestro. 

Conscrv<lción. 

Aquellos docun1cntns c..¡ue se tcng.:sn t.•n CDC en p.--ipel c..leb~·r."'tn cnloc.lrse en 
mobiliario que pcrn1it.;l orden.:irlu!-> y ccin~erv.l.rlo"> abund.:inten1cnt..:- y qut.• ., la vez 
eviten su extravlo, d .. 11\o o dctt_•rioro. 

·rodil la docun1entacic.."H1 e infc•rn1.1c1.~111 que ~e cncucntre c..•n el ~ic;temu de cornputo 
tanto c01110 c..•I pror~r.Ullil ··.,d1nin1-..tradnr de docun1ento<> de Poh'en ... ·._iy lnc." se 
debe rcsp.lldar. de n1.:lner.:1 que en caso dt.• fallo o pl'.:rdida de algún d1sposit1vo , 
sit.~rnprc exista una fuente de inforn1."lción actuali...-... 1da, confi.ible y de re~p .. ildo. 
Se deber.\ n1antencr en pcrft..·cto c~tac..lo la instal,1cil1n dc..•I s1~te1n., dt..• cn1nput(1. 

Consulta y pn::·~t..in1u. 

Aquellos docun1cnto"> que aún se encuentren ilnprc!'>O~ pc..1dr.'ln ~t.·r cnn~ult.idns 

dentro del ..-'lre.:i de oficinas de los talleres no debi(_'ndo sub-..tr.it·r~e por ningún 
nlotivo de dicha áre;l de oficinas. 
El pr~starno consiste en ¡._, !'>Ubstracción control;ic...ia de los docurnentos n1edi.,ndo 
una solicitud escrita y previamente .;iutorzz.ada. por l."l T.,lk·r ('ll·ctrico por JAC. 
El tiempo rn .. \xin10 de pré~t~,n10 debe ser de 1·1 días calcnd.;irio, en caso de 
requerirse un plazo rnayor, ésta prorroga dcbcr.1 ser :-.olicit.-:ida ... 1ntcs del 
vencimiento del plazo original. 
La persona encargada de CDC, debe rnantcnL•r un contn1l adecuado de esto~ 

pré'stamos, de manera que ningún docuni.cnto l:•stc fucr.i. de CDC sin la s-olicituc..i y 
autorización correspondiente y vigente. 
Los registros de calidad no pueden ser sacados de CDC b.1jo ninguna 
circunstancia, sólo pueden ser consultados dentro del área de CDC. 
Nota: Jos documentos que se encuentran en la rt..~d del .:t.dministrador de 
documentos pueden ser accesados todo d tiempo, sin correr ningún riesgo de 
modificación, perdida o d.año al documento; con su clave correspondiente sicn1prc 
y cuando ta persona que así lo requiere tcng.:i acceso a ese documento. 

106 



Tiempo de r~ctcnción. 

Para aquellos do<..·unlcntos que ~e encuentren inlprcsos en papel el tiempo que 
deben pcrtnanecer .:irchiv&ldl1s los c.J0cunlcnto!~ en CDC. ol~decc a su n.-ituralc7.a y 
las ncccsidadL•s en los t.-illcn..·s pólra el dt-"s • .-,rrnlio de actividades o par • .., evidenciar 
algunas activid.adcs Je dch'rrnin;ido servicio. Un.-. vc...•z tr¡u1~currido t.-1 tiempo de 
retención en CDC, loe; docun1cntos Ut-•bcr .. \n ~t.·r puestoc; .1 dbpo .. ici6n del ..1rr.~.-i 
usuaria que rt-'1.fuit.•r.1 con..-.crv.nJos. En c.v-.o de no exhtir intcr(·<> dt.•her.111 ser 
destruidos. 
En la t01bla siguiente se 1nue~tr.1n 0111-:unos ticn1po~ e.Je rL·tt:nci<•n p..ir.-i cólda 
documento. 

TABLi\. 1.0 

CLASIFICi\CION TIE~H"(J 

Reportes de control p.:ir_._'l di~tribuóón de copióls controJ.1d • .-,~ 3 .:ü1os 
Listo1do lll.;)l.'.stro (cad.--i versi<n1) 3 ai'lo~ 
H:t.•porh~ de vcrsi<.•ne-.; cun f..._·..::h.1 ...__h • ..._-fectividad p.'lr.1 c.'ld.t 2 afi.ns 
t..h_"lCUmt...~nto \' ."lrchivti 
Reporh."i gcnc:-r.::11..io~ por L·l .:uftni1li~tr.11..f(_}r dt~ docun1enh's Pl..'n11.1nt._e_s _________ --l 
Reportt.•!i de inconfor111it__i.-id Pcrn1ant._•ntc 

Reporte!'> de n .. ~.d1zLicil'•n "-!~·~'..~~_:___ct_•rtttic.'ld(lo. dL'J2!:~b.1:~ 6 .11lo<, ·~---·---------< 
Forn1atos que LÍPcunit.:nt.111 J.1 ro.._•,--ili.z.1ci1'1n do.._• ._i(o.._·1n1u·s 5 .1i'lo~ 

correct:i\'.'ls y pn .. •vt~ntiv.1~ 

f"!cportcs y listL1s de verifk.1ci1.~n . <.¡~--;-. ._..-i.h1.1cio~Y 5 ar1l~ .. -. ~­
rcc.:slificación de provc .... ·dor-c-. 

Evidencias de Calific.::ición, ct.•rtific.--ición, ..:ntrcnan1icntc1 y El ti....-rnpo que J¡¡bore 
c.apncitación t">ersonal 
Docurncntos contrilctu;l!es. sus rL•vi .... ioncs v planL'S de c.--ilidad 6 .:t:-ll• _s ___________ --l 
lnfornlL""S \'listas Ue verific.lcilni_dc l.rs .:iuditorias inh.•rn¡l!-. ~ .::i1lc1s 
Docun1cnt01ción rclacit.lnada 0.::Cll"l 1._1 rccercil.'lll .Je o.._·c.¡uipo y 5 ._')f\0" 
artículos aduuiridos 

Evjdencia de Ja satisfacción de los clientes con el servicio 3 .J.t'los 

Nota: 
1. El ticn1po de pcrn--iancncia de docum<.•ntos no incluidos en Ja presente 

tabla, deben ser detcnnjn.:ldos por In jefatura de Aseguramiento de 
calidad. 

2. En cuanto a Jos documentos e inform.'lci1..'ln que se encuentra en el 
admjnistrador de docun1cntos se dcbt.·r.'"ln efectuar .'lrchjvos por atlas y 
áreas. 
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REGl~TROS 

Todos los registros y ilctividadL•s indic,¡,u.fafi en éste proccdimic-nto deben ser 
¡irchivados adccuadan"\L'ntc en t.•l ."l....11ninistrador de documc11tos y envi~1d.:is las 
evidencias correspondientes CDC Ct.JrL<iider."l.ndo In indicado este 
proccdi1nicnto y d PA-1.'.'. 

5.1.1.4 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTUOL DE REGISTROS» 

RESPONSA131LIDADES 

ES RE.SPONS.-'\illLID/\D DEL TCJDO EL PERSONAL DE TALLER 
Enviar a CDC los registros de C.1li<l.:11J. utilizando L"I .:id1ninistr."l.dnr <le docun1cntos. 

La Jefatura de l\st..•gurarniento <le C;iJidouJ debe t•st.:ib!t.·ct..•r Jos cnntrnlt. .. ·~ P·"·"' los 
1--=.cgistros de c.""llidad. Asf co!lH.l rt..•cibir, d."lsific.""lr. identifi11...·.H, ahTh"\Ccn.-ir, <:un~.crv.:ir 
y ;'!Ctualiz.-ir los Registros de Calidad t..•n l.'! adn1inistr."ldor dt.• docun1t.·ntos 

PROCEOI!\1IENTO: 
Debido ."l que Ulll.l dt~ ],,~ fundarncnlO<, r•rincip."llt..•S del Si~lL'lllOI dl.' c.11id.1d es tener Ja 
capacidad par .. "l .. dl.'1nostr.1r" en tpdo n101nt..•ntn L"I ~L·~~u11111t..•nll.l dt.." ... u~ ltnea111iento~. 
Jo<; Rc~istrPs de Calid."l.d repro .. ·..,. .... ·nt.111 t.•! ~egui1111enlll de SU'.'- line."l.1111t·nhJo.;, Jo.., 
Registros dl.!' C.-ilidad rL"pre-,pnt.1 una P'''"'ibilid.ui dt..• den1u ... tr.1cu'1n ;.· ~'--' cunvi .... ·nen 
en uno de lo~• clcn1t..•ntoo.; pru1\L'rdi."lle~ .1 ct-ntr(.llar y vigil.-ir. 

i\lgunos docu111entos con..,ider.1d<.)~ c{i1no !{t.•g1~tn)~ d...- c.1lid•ll.i sujt.."h1o.; .:i. Jos 
linc01n1icntns dt·scritns t..•n c~te pn•ceditnil·nt.-. ~<in. p{'rtl nl1 lin1it .. 1n ."l.: 

-los in.forn1cs de a.uditori."ls intcrn.•~ \' '-'"'ll..'rn.v~ 
-los rcsultat.Jos de las revi~iones al S;:-.tl.'rna de C."llid.1d. 
-1.:is cvnlunciones al !\.1AC. 
-los resultados de evaluaciones a proYt..•edorcs. 
-las calificaciones y certifil'."acioncs ..Je in.s¡...,ecton.:-~ y ;,uditun.·s .. 
-los formatos de los proced1mientos utilizados en ;lCtivida.d .... ·s. 
-los proccdin1icntos origin.lles ... ·ii-;cntes. 
-los planes de calú .. fad p..-ira CLtt.fa equipo. 
-los Reportes de No confonnic.fo.dcs (RN"C'S) 
-la documentación que pcrmit."l monitorear la satisfacción de Jos clientes. 
-la docunu~ntación que den1ucstrc el proceso de revisión y aprobación de 
documentos. 
-Jos resultados de las pruebas. 
-Jos documentos de trOl.bajo utilizados en una reparación. 
-Todos los reportes que genera el .administrador de documentos 

21 REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AOMISJSTRATJVOS PA-13 REVISION Nºl V MANUAL 
DE CALIDAD CAP. XV 
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ENVIO DE REGISTROS A CDC. 

[...as personas rcspon.-.ables t.lcl JTiiHlL'jo o gL·ncrilci6n de los Registros antes 
rclacion.3dos dehcr..ln crn:iarlos .a CDC acomp ... u"\ados de un mcns.,jc clc·ctrónico en 
la cual se rc-J.,cioncn e iUentilif.iucn , J'hlra ayudar a archivarlos y para pod<-·r 
clasificarlos adecuad.1mL·nt(~. 

REVISIÓN POR PARTE DE CDC. 

Al recibir Jns rct;i!>tn.-.s en CDC y .,ntcs de proceder a Ja clasificación y archivo <le la 
documentación. o infornl:ición n_·cibid.1, ~l! dt...·l-x.- de verificar que é!>tos cun1p!t.:11 Jos 
siguientes requisitos. 

- Compar."lción entre el reporte de di~tribuciOn dd adni.ini~tr¡1dor .Je d0cun1entos 
y el list .. ,do n1ac.:-!'>tro dt._•J ad:nin.istr;uior de docun1L•ntos contenicndn Ju~ regi~tros 
adjuntos par.:l verific.1r que todos los docuni.entos han ~iúu rt..·cibidos y que está 
claran1cntc indic .. 1da. ~u U:ltirna cúici(1n 
-i\scgurarse que hi"' titulos <lL• h>s dncurnenh'-; Slln Ctlrn."ctos. 
-Verificar Jos n .. ·_¡.~i.strt..1S r-1r .. 1 .:lSL"f';UT.lT~L· L!llL" ~(_lJl IL•gible-; ~· c...¡ue f"UL"LÍL'n con.suJt.1rso.! 
sin dificuita<l. 
-Deben cst .. u· cornpIL"tos dL• .1cut·rdo con ,•f índio..:L' cpntenido en L'l Jist.it..k'> n1.1e~tro 
c.fcl adn1i11.istr.1dc•r do..• dnculllL'nto~ 
- L"l.s t;ráfic._1s dl'bL•n :-.L"r lt..·g1ble~ p.:1.r,1 ClbtL"ner un but..•n .:lrch1vn dt• eJl.is. 

Los docun1entos :-.· prPct·dinlit·ntn~ dt!l~.:n ~cr verittc.-idn~ utili~ .... ando (..·] 
adrninistr;n.Jur de docutnentos 

CLASIFJC.-'\CIC>i'-! Y ARCI IJ\'O: 

Una vez satisf(..•cho.s los reL¡uisito.s ._lfltL"rinre.s1 se debt..•r.'.':tn cJ.r .. 1fic.1r Jo~ rt .. •gistros 
según el ort..!cn de llL·~~.:H..la. y t•I dl.'scrito en reporte de distribución del 
administr;;idor de docurnL"ntos .. 

P."lr.a clasific.1rlos se pndr~\ utilizar el dc~glosc indicado en )."l sección de 
procedimiento dt...• l·s!e procedin1icnto o .. ~lgun método alterno. pero sicn1prc 
cuidando <.JUC exista nrdcn y que .al solicitar .alguno de ellos, se pueda identificar y 
obtener rápida y ft.idhnentc .. 

Los registros Uc Cillh..Jad deben pcnnancccr ~1lln.1cen<"ldos un n1fnin10 de 5 años; 
pero en algunos c~~sos deber.1.n permanecer toda la vid.1 t.lc la crnpre~•t con10 RIC'S; 
informes fin.aJcs de se:n.·icios e inforn1cs de auditorias. 

CONSULTA DE REGISTROS. 

Todo registro cnvi41do a CDC )' que desee ser consultildo posteriormente,. sólo 
podrá consultarse todo el tiempo en el adn1inistrador de documentos sin ningún 



riesgo de que Cstc pueda ~CT ilhl."Tilc.JU, daii.adO O perdido JT\cdiantc la. clave de 
acceso correspondiente a cacJ4, usu.J.ri(1. 

En caso de ~t..·r un docunu.:-nto que t'-11J.1vf<l !"C l."ncucntrc t..•n p.,pcl, debcr.:'t ~oJicit.'lrsc 
a CDC y al tcrn,in01r de consulta.rk1, el u~u¿¡rio devuelve el docu1n<..-nto par.:1 su 
archivo en el lugar correspondiente de cu • .,I fue rctir¡Jdo. P.,ra rc.aliz.1r a.Jguna 
consulta fuera Jet. ,,re., de 1<ls oficin,,s P'-~rn dentro dl·l f'l~rirnclT<l del Talicr 
(PrCstan'lo). el usu.:irio Uebc solidt.ulo prcviatncntc por e ... crito y obtener J.:i 
a.utori;r_¡-icü..,n de la <lireccit..,n ~;encr.tl o en su ausencia la JAC. indic.1ndo cl.:ir;:imentc 
el n'\0th.·'--. <lcl retiro, .1!--i cc1rno el tiernpo qut..• pcrrnaru.:-c'-·ro\ fucr.1 de CDC, y el cual 
nuncil podr.'.\ cxced--·r de 7 ... H.,s calendario, cc1nt.:idos .1 partir del d!."l en l¡ue :<-.t..• 

realiza el prCst.·uTlO. 
Si por .:1lgún n,ntivo t!l usu.1riu rcquicrc de un tien,po IThl:'-"lH'" p<-•Úr.'l n·novar pnr 
solo un.-1 Vt.'7. el pn"'.:•stan10, .. 1ntL'S de quL' ""'-'nZ., el I-"'lazc1 ori¡;in."11. <lL'biendo reali:t..lr 
una nucv."l solicitud por L'Scritc• y nbtcnicndP l.:t .:tutori7 .... "l.Ción re!->pectiva pnr la nun 
o en su auscnci;i por .·dgunn de los !--UbdirL~ctun.·:-.. 

L...;1 pcrsnn.1 t"ncarg.:id,1 de Cl.JC, I.Jvbe n1.:tntc:l1l~r un contrnl ,-id<.'Ctl<11..lo de ..:· ... tos 
prestanu-.~. de n1."lnera que nint-:ün docu1nL•ntu est~ fuL'r.t dt..• CJ:)C ~in l.1 ~ulic1tud y 
4'lutori..r..1cit'.''n cnrn.:spnndiL'ntc y vi~·.--·ntc. 

Cu.:indo un u:-.u.iriP c:-.tr.1víc o d.nlL' un do .... -unu.•nto pr--·!->t,1dL1, h1 dL'be cornunic.:ir 
por escrito al cnca.rg.1do de CDC y .d :-.-1:\.1, para LjUC !>e proc'-·d.:t a tr .. unitar l.1 
reposición del nü~n10, pcrdit...•nUo cl derecho .. 1 ~olic1t.:tr en lo ... Uct..·~h-n, t..•I prí'.·~t.::n110 

de cualquier dncu1nt...·nto 
Cu01ndo por vcrd."tder.1 nec'-•sid .. 1d ~L' h·quivr.t t>bt~~11cr un.1 cu¡..,1.1 de .1lr;un íL'f';i!->lro, 
cst01 copia sicn1prL> d'"•bt..•r."\ dL' .SL'r "'CL.,pia .-..(110 p.-i.r.1 1nfr-.rn1.icll·111·· prt...·via solicitud a 
la jefatura de ...-'\~e~~ur;unicnto de C."t!id.1d .intt..•s de l.1 reproL.iucci()n corrL'~pondiL'ntc. 

CONSERVACIÓN 

Debido a la in,port.:tncia que tk-nen los registros de C .. 1lidad f.e d..:bcn ."trchivar en 
mobiliario c.1uc pcrtnita lTiólntcncrlos urdt..•nados y ~1n pt..,sib1lidad de L''tr.1vk>, dai"lo 
o deterioro parci'11 o tot~1I. t..!L'biéndo:<>t"! cuidar, sí es nt..•c,~sa:rio. '-'l control de 
tcmpcratur,,, humed.:td relativ."t, udcn,.'.\s luz y polvo. lL) que resulte ncccsurio, 
según el tipo de Registros. 

Tod.a In docun,entación e info:rniación que se encuentre en el sistcn1., de computo 
t.:into con'lo el progr.:i1nn "adn'linistrador de documentos de PO\'\."Cn.-.·uy lnc." se 
debe respaldar, de manera que t..~n e.aso de f~1llo o pérdida de .algún dispositivo 
siempre exista. un.a f ucnte de inforn'l.ación actu.alizad01, confiable y de rcsp.aldo. 
Se deberá mantener en perfecto estado la instalnción del sistema de con'lputo .. 
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VERIFJCACIONES EN CDC. 

Anualmente el rcspon.s;.1ble de CDC y 101 jcf.-.una Uc Aseguramiento Uc Calid.:id 
deben Verificar la disponibilidad de docurr1cntación de ;1cucrdo con Jos Indices, 
listas m.ncstr.as y los reportes de distribución del a.drninistrador de documentos, la 
v.-.Jidcz de docun1cntos. elinl.ina.citin deo documentos c.-.ncclados. inv.1.lidos 
vencidos, asf corno del invt.•ntario de la documentación existente y emitida. 

REGISTROS' 

Todos los rcquisit0s y .1ctividadcs indicadó'!.s en este proccdin1iento deben ser 
documentadas adecuadan1cnte y L'ffVi."ldas las evi<lencias correspondientes 
registros de Cillid.:t.d con.sil..lerando lo indicado en este proccdin1ientu. 

5.5.2 

5.5.:?.1 

DESCl<IPCIÓN GENERAL DE PHOCEDIMIENTOS PARA EL 
CONTltOL DE LA DOCU!\tENTACIÓN Y REGISTROS 
GENERADOS Y UTJLJZADOS EN LOS DIFEHENTES 
REQUERJl\tlENTOS DE LA N'OHl\tA. 

REVISIÓN DE COTIZACIONES"-' 

Cualquier c.l.Jllbio re.alihldo <l un<1 cnti/.oteión original. LlespuL-s de h;.i.ber sido 
aprobada 1 deber."\ qucd.ar dncunll·nt.a!n y ~er con\unic.1dn a h..,das las ."\n.."aS a tr.-.vés 
del adn'linistradnr de ducun1cntos a lus p.irtidpantcs en las .'lctivid.:u.Jcs .l.fL•ct.:i<las. 
en especial a J¡1 Jefatur .. 1 n•spon~ablc dL·l desarrollo dt.." Jn., tr.1b.i.jc1"> ccont."lct.,dos y.,} 
cliente. 

REGISTROS 
Todas ).:ls .,cth·idades indicadas L·n éste procedin1icnto dchcn qucd.l.r 
documcnt.:ldJ.s y .'lrchivad<i en el .:ldtninistr.a.!or de dncun1entos v estos 
documentos y .,rchivt.1-; ser considt.•radoo;. con10 n.•!;i.Stros de c.:ilida¡f. .siendo 
controlados .:i lo Llcscri to en el PA-13 

5.5.2.2 ELABOR.·'\.CIÓN DE PLANES DE CALIDA0.23 

En caso de existir aI!;ún cambio a la cotización posterior a Ja fecha de .:tprobación 
del Plan de Calidadl estos ca1nbios debcr."\n ser reflejados en el Plan de Calidad 
existente, mcdi.l.ntc el adn"lini~trill..lor de docu1ncntos. pero siempre con Ja 
participación de l.:is nl.isn1as personas que p.:irticiparon en el proce~o de rcvjsión 
original. 

::r REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AD~11:-.:ISTRATJVOS PA-0:! REVISIÓN NºI 
"REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PA-03 Y M,.'\NUAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD CAP,111 REVISION N•I 
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El dirLx-tor gcncr.,1 debe aprobar l."-1 rnodific.ación firn1.-inLlo con !'>U clnvc de .acceso 
en el archivo del .:¡dministr.'ldor de dncun1cntos. 

5.5.2.3 EVALUACIÓN DE l'l<OVEEDOnEs>• 

Docurncnt.,ción Gc1H.•ral 
La identific.:ición 0tdl.>cUad.'l en el ¡1drninbtr.-idor de documt•ntos al rc.:1Jiz.:1r un 
servicio pcrn1itir..\ que t•n t~I T.'lller •• 1 tr<T'-"l.'.·s t..Jel tiempo y a pesar t..Jc Ja auscnci:t de 
las pcrson.as. se puPdd localiz.'lr f.1ciln1ente cu.:llquier dato nt..•ces.1rio p.-ira 
inforn1ilción, rcs0Juci(1n de dud.1s. .-icJ41racinnL'S tl sati~(acción de qut..•jas o 
inconforrnid.::i.Ucs de lo!> clientes. 

5.5.2.4 CONTH.OL IJE ADQUJSJCIONES 3 

Todas las nect..•sidad1..•s de l..'."tl!npra d1..•bcn !--er rc.1lizad.-is a través del .1dn11ni..,trador 
de docun11..•nt<>s. 

Cualquier ca1nbio o n1(>dific.1ci1..'ln a un pedido aprobudn, 1..h.'bt..•r.'i Sl.'r notificada al 
.-1rca rcspons.iblc de la repar.1cit.')n p.:u.1 su .""tlltPriz.1dón rnedi;1nte el at.hninistrador 
de docun,cntos 

5.5.2.5 IDE1':TIFICACIÓN Y H.ASTH.EAlJJLIDAD.:" 

IDENTIFICACI(JN Y f{..\STf;:Ei\.Blf.IDAD 

La idc..~ntific."lción de docurnentos .._. infr1rn1.:lci(•n en l.') .1tlnlini:">tra....for de d1.1cu1nentos 
gcncr;ida rcfcrt..·nte .'ll sisten"l.1 de c.:dida...J con~istc en: 

El número del capítulo. seccit~n o pn.,cctlirniento al cuuJ pPrtcncce o JJ nún1cro 
asign.:ido por Jos fabricantes dt• los equipos. 

Cuando el documento se utiliza .;-n l.'J desarrollo de algún ~crvicio. entonces Ja 
identificación además se rel.:lcionar.-1 con el número de J • ., c...,rden Út..• st..•rvicio con Ja 
cual se rcaJi7.ar~n Jos tr.:il1ajos de reparación. 

Los instrumentos y equipos de calibración utilizados en las rcp.1raciones. del~n 
tener un número único de identificación .. el cu.:il es asign.'ldo por el t.h .. •partamcnto 
de Control de Calidad, siguiendo los lineamientos establcciLlos en el Pr'\-10. 

:• REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTR:,TIVOS PA-OS Y MA~UAL DE CALIDAD 
CAPJTULO V. REVISJON N•1. 
2~ REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINJSTRATIVOS PA-06 Y MANUAL DE C,\LJDAD 
CAPITULO V REVISION N .. I. 
,. REF: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTR.ATIVOS PA-07 Y l\1A~UAL DE 
ASEGURAMIENTO DE CAUO .. \D CAP VII REVISION N .. I. 
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1-'I idcntific.-idón de los t.•4uipos .-i rcp;trar c~t..1 fornuu.Ja por un conjunto 
alf.:1num~rico Unico .-isignaJo a c.,Ja uno. 
Rcgistr.,ndo estos números t..•n Jos Planc5o de Calidad respectivos por cada equipo a 
reparar. programas de n'lantcnirnicnto, registros y reportes p&:1ra lograr Ja 
rastrcabilidad rcqut..•rid.-i. 

Identificación dt..• 1'-·f .. -itt..-ri.:ilcs 

Los materiales utili;,.--1dos c._•n un servicio se identifican por su nombre y por el 
nún,cro de rcmcs."1 con el cual llegan al TaJJcr, .:Jdcn'l..1.S por el número de código 
que- cada f.'.lbricantc les asigna durante su envío. 

De esta m."lncr.:J se consigue una .ndccuada rastrc."lbiJidad ya <.JUC con el número de 
partida se puede locaJizilr factura, Jote, proveedor y todos los datos ncccs.:irios para 
una adecu.ada r•1strc.-ibilidad. 

5.5.3 I<ESULTADOS. 

Cuatro meses dcspuL-s de J., instaJ .. ,cion dc..-1 sistem.a de con'lputo y de adecuar el 
rcqucrimit..·nto 4.5 del Sistctn., de C.-.lh.fad del taller al Adn'tinistrador de 
Documentos desarrollado por J.:1 con1p .. -u"'\.f.:i de ""Pov-.•c.r\-'\-"ay inc.", de ilCucrdo con 
los lineamiento~ ~'lntcrit.)rcs,. !'>C realizó un.a ¡¡uditorfa. Obteniendo Jos siguientes 
rcsuJtados : 

5.5.3.1 ControJ de Rt..-..gistros: 

- No hubt) ningún crr(lr d~ docun1cntos trasp41pcJados, y .. , que e.ida usuario tiene 
acceso directo a su cst.,ción de trabajo y tiene bien hJL~ntificaJo sus nún-.cros de 
código p.ara .,rchivar Jos documentos 

-El documento recibido siempre corresponde a J.:i ultima edición, debido a que el 
administrador de documentos Jo hilcc en forma .'lutom.'."iitica, evit.:lndo errores 
hum.anos. 

5.5.3.2 Revisión de cotizncioncs: 

En !.as modificilciones que se Je llt..•garon a hacer a divcrs.as coti7-acioncs originales, 
después de haber sido aprobadas, se cmüicron .a través del adnúnistrador de 
documentos ilUtom.'.1ticilmcntc .. pues al ser modificadas se registra como una nueva 
versión, por Jo que ya no se encontraron discrepancias en Jas cotiZilcioncs 

5.5.3.3 Elaboración de planes de calidad : 

De igual manera ya no se encontraron no conformid.adcs en Jos planes de calidad 
debido a que cu.ando existieron modificaciones posteriores a Ja fecha de 
aprobación aJ ser modificadas a través del administrador de documentos queda 
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registrada la nucv."t versión. avisanl.!u al nl.isn"lo ticn"lpo el sistt.•nl.a a todos Jos 
participantes involucrados. 

5.5.3.4 Evitlu.:tción de Proveedores : 

Pudo nlnntcncrse actualizndil lit lista de proveedores autorizados, las evaluaciones 
pcríodic.:is correspondientes se rcilliz.uon a tiempo. 
Se clin"linaron las noconforrnic..l&ldcs ni rctir.ar automtstic.nn"lcntc de In lista a aquellos 
proveedores al cu.1) se le detectaron canlbios t.~n su cstructur."t orir;inal o bien que 
tuvieron incun1plini.icntos inlportantcs o rcsult01dos de Ja cv.-,_luación p.:lra su 
rccalificación No satisfnctoria. 

5.5.3.5 Inspecciones y pruebas: 

Los supervisores de carnpo pueden revisar continuanlcntc toda la información 
generada ya que l!st4"l queda dcbidilnlcntc registrada y archivada en sus 
respectivas estaciones de trab."ljo • de rnilncra que se corrigieron situaciones que 
potcncii!hncntc afectaban 1.-i calidad del servicio a tiempo. 

5.5.3.6 Cnntrol de noconformidadcs .• '"lccioncs prc,·cntivas y correctivas : 

En aquellos casos en Jos que ~e llevaron il c.:-tbo itlgunas acciones corn .. "ctivas y 
prc ... ·cntivas, y se obtuvieron c~1nlbios perm.'"lncntcs, se registró en los 
procedimientos y/o en el Sistcrna de C."llid.-id de la din .. "cci0n general; y 
autom.'.\tica1ncntc se distribuyó unJ. copia <lcl nuevo pnKcduniL•nto .:l 1.<Js dcrn.1.s 
áreas. 

En todos los c.'"lsos dados, un.i. vez rcillizadas las accione~ preventivas y corrl."ctiv.'"ls 
se conjuntaron dcbid."ln"lcntc en un .archivo todos los docurnt.•ntos que evidencian la 
realización e i1nplantación de las mismas; Por lo tanto la Jcf.:itura de 
Aseguramiento de Calidad llevaba un registró actualizado <le todas las 
noconformidadcs y acciones , que Je pcrnliten po<lL•r llevar un an.'.\Hsis de la 
tendencia scguid.:i. 

5.5.3.7 I'V1ancjo, almacenamiento y entrega del servicio 

Se clirninn.n totahncnte los problemas en cuanto al n"luncjo de Ja docun'lcntación. 

5.5.3.8 Auditorias de Calidad : 

El reporte de verificación de todas las actividades de calidad desarrolladas en el 
taller, se comunica oportunamente a todas las Arcas cuando existen cambios 
significativos en la organización o asignación de nuevas actividades. 
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Dejando como evidencia de que fo.s áreas involucradas fueron notificadas 
oportunanlcntc por medio del reporh,_• de distribución del <Jdn"ainistrador de 
documentos. 

5.5.3.9 Selección y entrenamiento del personal : 

En Ja jefatura de RL~ursos 1-lun'liU'IOS se tienen bien organizados los expedientes­
.archivos de todo el personal involucr.:Jdo en los programas de capacitación y 
cntrcnarn..icnto. Y Por Jo tanto tambiCn se tienen en CDC. 
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CAPITULO SEIS 

COSTOS 

6.1 Grncrnlidadcs 

La mayoría de fos cn1prcsas dcscarian que al hacer una inversión se declare con números el 
ticn1po de recuperación. 4uc, las ventajas que traerá consigo la inversión que van a hacer en 
el proyecto, sin cn1hargo ll1g1"ar una con1paración ccontln1ic0U11cnh: hablando, cnuc Jo que 
cuesta rcahncntc llevar el control de la docun1cntación sin un sistema automati=t..ado y IJc~·ar 
el control de Ja docun1cntacil.\11 con un !-i~tcn1a uuton1~li;t..ado, 4uc logre reflejar los 
beneficios y alcances que se ol:-ticucn de ;u11has opciones, resulta un tanto complic;1do 
debido a que es dificil medir directamente en pcsüs el co~to. Sin crnhargo el llcv<..1r el 
contr-ol de la documcnt:1ción de n1ancra auton1ütica en el taller ckctrico ha tr;i.íúo n1uchos 
más beneficios que g;isttls. por lo que es t~icil ascgu1ar que el ticrnpo de rccupcr;1ción de Ja 
inversión qw.: se ha hecho es n1cno1. ~1uc la 1ccupcracit'ln del tic1npo y din..:ru que s.c 
necesitan h;ict·r cuandn c:-.istc:n pCrLiida5 rcla1iv;is a la calidad. 

l\ continu;1ción se prc~cnt.a t:I co!">lo que tu"(' el i111pl;1nt.1r ct'rrcct~uncntc el si~tcn1a 

auton1atizado pa1a el con11ol de docu111cnh•~ en el taller cléct1icn 

I"ot:s: el taller contaba con los rcqucrin1icntos <le ho1nh,arc ncccsarios p:..!.ra el ~istcma. 

El costo del software incluyendo l.:J c;ip:icit::ición p:ira su aplicacilin fue <le S 3 1.950 
(US S4500 con un tipo de cambio de 7.1 ). 

Además Jos recursos internos crnplc:ido~ significaron en prorncdio el 3.5~·0 dcl ticnipo de 
trab:ijo del personal durante 3 rnescs. Esto es alrededor de l 000 horas -hombre. Dentro de 
ellas se incJuycron actividades de c:ip;icit:iciún. disc11o y docu1ncnt::ición del sistema de 
calidad. auditorias internas. implant.::ición y rncjora. Con un costo ;1pro:...:in1ado de $~6.000. 

El costo del H:irdv.·:irc y software nproximado para rcsp:ildos de la información actualizada 
de la empresa S J ,000 por mes. 

6.3 H.ccupcrnción 

Cómo ya se n1encion6. es dificil establecer de manera concreta el tiempo de recuperación 
de Ja inversión que se ha hecho en Ja automatización de la administrnción de documentos 
en Taller Eléctrico S.A. de C.V .• por lo que haré referencia a los recursos que pueden 
considerarse: para lograr este cálculo. 
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6..3.1 .Ahorros 

En tres meses Je aplicacit.\n en TallclCc S.A. Je C. V : 
• Se ha cconomi7..ado un 86% de papel bond. del que se utili;r...aba para imprimir los 

documentos. y 
un 95 11!-._ de papel utilizado para obtener copias. 
Actualmente la adquisición de cartuchos de tinta se ha reducido a un ~Oo/o comparado 
con los meses anteriores a la implantación de la red del adininistrador de documentos. 
Notablemente, el personal ya no pierde ticrnpo horn.s-hombrc en las rutas de 4lprobación 
de documentos. ni en rctrahajos por utiliJ . .ar documentación equivocada. 
En sólo estos n1escs de haber rcaliz...--11.Jo la ~1uditoria de tercera parte en cJ talJcr se han 
ahorrado en evaluaciones que pueden ser rcdundantc.6s (c.xistcn reducción <le los tiempos 
y el alcance en Ja cvaluaci0ncs de segunda parte ya que estos recaen directamente en el 
proveedor) 

6.3.1.2 Beneficios t.•conón1icos :tu.Jidon:.ilc'.'>. 

Un estudio n1ás minucioso al si.stcrna itnplantadu reflejo que an1criorn1cntc se estaban 
desperdiciando recursos debido a los problc1nas que cstab.:J. causando el no contar con J:.i 
eficiencia úcl contrl)) de la documentación confnnnc al requeri1nicnto 4.S Je Ja 11onna 
N~1X·CC·004: 1 q95 J:-..tNC; en c:I siguit.•n!c cu.:J.drn se Jc!'-.crihe rncjor esto: • • 

Deficiencia o error en : Costó ;1proxi1n.adarncntc: 
(en c:I rncs•) 

L(=-a=-1.:.H=c--'s'-'d=e~l-l_c_'"_"_r~"~· l~c-o_n_t_ro_I _P_º_r_"_'"_·d_i '_'_, __ "_1_,_r_i ,-, ~-1 a)_.,_, --'~--J_u_n_i_º __ --; ,de Ja red) . 
1) list.:i maestra de dncun1entn!'-. 
controlados S 3,500 

b) Mantener Ja rastre.:tbilid .. 1d de cad., 
documento, incluyendo !'>U list.1 de 
aprobación y ~u lbt.1 de distribución 
para cadn versión del misn10. S ..t0.000 

NOTA: Actu.:iln1cnte 
La historia completa de cada 
documento ni.antcnid.:i por el 
Administrador de documentos 9000. 
incluyendo detalles c:iccrca de quién lo 
autorizo y ¡:¡probó .. cu.ando fue liberado. 
su distribución y privilegios a usuarios .. 
comentarios y su histori.a de versiones. 

$ 3.500 s 3.500 

so s 12,000 
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e) Mantener un control de los c.:in1bios 
que se Je hagan ~-i los documentos. S 40,000 

NOTA: Actualn1cntc 
Un.a vez que un docun1rnto es rcvis.-nJo. 
aprobado y liberado, la vcrsi(>n 
anterior del n1ismo es nutom~'\tican1entc 
removida de circuJ,,ción . Para ver 
documentos obsoletos st.• requiere tener 
privilc•yios esocci.;::iJcs. 
d) M.;::intcncr infonnados a los u~uarios 
.:sccrca del estado de sus documentos. S 3.000 

Nota: Actualmente 
El adn"linistradur de documentos 9000 
avis.."\ .:ll usuario cuando hava c.-nnbios 
en los docun1cntos o cuand~ uno o n1ás 
docuincntos creados por otros usuarios 
cst"''\n esperando su aprobitción. Cabe 
sci'i..;::iJar que el u~uario puede ~er 

notificado desde ,.,,.indov.·s. 
e) Ac .. :hninistr.,r Ja distribución y c_•J 
acceso~, cada docunit..~nto. 

Noto'.l: Actualmente 
El adn1inistrador de docun1t..•ntos ~000 
puede trabaj.:u en versión red. Los 
documentos son distribuidos ., tr<1vés 
de fo red en todos Jos pasos de su ciclo 
de vida. Los priviJcgios •. :h: .accc:r..o son 
configurados por cJ .administrador del 

· proITTama. 
f) Remover documentos obsoletos. 

Nota: Actualmente 
El administrador de documentos 9000 
remueve documentos obsoletos 
automc1ticamcntc. Cuando una nueva 
versión de un documento es libcrad.:1. Ja 
versión previa es almacenada en un 
archivo especial y sólo puede ser 
llamada por los usuarios que tienen ese 
privilegio. 

s 7,000 

1.000 

so s 1.soo 

S3.000 

s 7,000 s 10.soo 

s 1.000 so 
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g) Administr.:1r en un sólo sistema In 
totalidad de Jos docun1cntos. co~to divii.Jido c...•n otros conceptos 

Nota: Actualn1cntc 
El adminístnu.Jor de documentos 9000 
administr.a gr.-,ndcs volúrnt.-..nes de 
documento~ puc.•s pcnnitc orden.arios y 
catalogarlos en tantos niveles y sub­
niveles como sc.~n neccs.:1rio. 
h) Administr.ar Ja .-,probación y 
liberación de docun'lentos. S 3,000 

Nota: Actu.almcntc 
El ¡¡dministrador de documentos 9000 
proporcion."1 un .-unigablc proceso de 
rut.:i de .:iprob.ación con flujo .. ~Jt.•ctrónico 
de <locun'lcntos y gcnt..•ról 
auton1á.tic.<uncntc un.a r."lstn .. •.:ibili<l.ad 
para las nuditorf."ls. Al configur.:ir los 
documentos se pueden ,-,sign.:lr fechas 
de c!t.~tividad, las cuales 
autom.1ticarncntc se líber., la ültin1<1 
versión aprobadil y rcn'\UCVC de 
circulación l.'.l vcr!-oión ob~olet.1. 
i) Manejar diferentes tipos de 
docun1entns )' forll'ló'l.S de datus. $~,000 

Nota: Actualn"lentc 
En el adtninistraUor de docUn'lt?ntos 
9000 se pueden registrar documentos 
creados en prttcticamentc cualquier 
soft\.'lo:arc, incluidos procesadores de 
palabras, hojas de Cc"\ilculo. CAD, cte. El 
progr.::ima ~o porta t.:ini.bién 
visualizadon:s. 
j) Tener scgurid.-1d y confidcnciaHdad. 

53,000 53,000 

5 7,000 57.000 

costo dividido en otros conceptos 
El administrador de documentos 9000 
protege los documentos con varios 
niveles de privilegios. A Jos usuarios o 
grupos de usuarios se les pueden 
configurar privilegios para editar, 
aorobaciOn. aorobar. ver e imorimir. 
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•se consideraron los n1c:ses a partir de Ja in1plantuci6n del sistcn1a (ver capitulo cinco) 
cuando no se contaba con el sistcrna nutomatiz.ndo 

• • Los datos anteriores fueron proporcionados por el personal rcspons¡tble de cada 
actividad dentro de Tallcléc S./\. de C.V. (los datos fueron obtenidos a través de la 
contnbilidad tomando en consideración entre otros. sucklos. tiempo horas.lhombre. cantidad 
de papeles, dc,·olucioncl'i. rctrahnjo~. etc.)-

Cnbc n1encionar que los hcnc:fidos rclacion;ido~ <lircct.amcntc con l.::i rccupcracii1n del 
capital invenido en éste proyecto no son ü.nican1cntc los 4uc se han n1encionado 
anteriormente existen otros rnás que a la larga tan1hiCn traen consigo hencticins econ('irnicos 
por ejemplo: 

Hablando del certificado de caliJarJ; una vc.r.. 4ue TallclCc S.A. <le C.V. ho.1 obtenido el 
certificado de cumplimiento con la norma me-..icana N~1X-CC-O-l: J 995 1~1!'C. a tr.l\ és <le 
un organismo de certificación , queda sujeto a "isit.as periódicas de seguirniento y para ello 
la red del adn1inistr:,dor de doc:un1ent<1s ~opon.ar:·l toda la do..:un1cntac:ión gcncrad;.i a través 
del ticn1po. perfectmncntc bien cstructurad;.i. cumpror>anUo que el ~i<;h:rna de caliUad ~e está 
llevando a caho de acuerdo a lo c~t:iblcciJo en las norn1a ISO qoo::?. Los ahorro<> que de ahí 
se deriven serán considcrablcrnente n1á.s grandes que la nli~111;1 in .. ·cr~i<•n. 1:1 ..:u:tl ya se habr:i 
recuperado ticrnpo atr;is. 

6.4 Conclusiones 

En comparacit'1n con la inversión que !-e hizo al adquirir la red para el sisterna del 
adn1inistrador de docurncntos, y los bcncfici<lS que se han tenido en consecuencia de Jos 
resultados obtenidos. es f.;i.cil observar que la rc..:upcración de la irn crsión se obtiene desde 
el primer rnes. esto sin considerar que el sisterna in1plantado continuar:1 reportando dichos 
beneficios. 
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CONCLUSIONES 

La calidó.ld de los productos, servicios y otras salidas de la org.'.lni.7..ación es 
determinada por la satisfncción de Jo~ clientes. quit..•ncs k•~ utilizan y que resulta de 
una eficacia y eficiencia de los procc:-;os que Jos crenn y que le.o; proporcionan 
soporte. 

El incjoranlicnto de la calid."ld ~e logra O'lcjorando 1<.1"' proce~os. Cad~1 actividad o 
artículo de trabajo t..•n Un.:l ciq:.~anizacil•n cornprendt.• uno o n'l."l~ proCc!->OS. 

El mcjorani.icnto de l.1 calidad es un.1 activid.1d cuntinu.-i. t.}Ut..• bu~a un t.. ... fic<tcia y 
eficiencia cad.:l vez n1ás alta del proceso. Los esfuerzo<;, p.1r.:1 el n'lcjoramicnto de Ja 
calidad conviene ~c~1n 1.:hrir;idos hacia l.""l. búsquel.Ll Cl"'l"\~t.1ntt. .. • de oportunid.,1..h~s del 
1ncjoramicnto en lugar de esperar t..1uc un problL'rn.--i dL"jc ver l.:\-.. oportunidades. 

L.a corrt._•cción de la.,, salidas del prnCL'SO reduce n elirnin.1 un pn.lblen1a que se 
presentó. L..'ls .--iccionL'S pn.~vcnltva-.. y Ct•rrL·ctiva~ elin11thHl n rt._•t.lucen las c.-1us.as de 
un problema y por clln e1i1nin.1n n rt._·ducen un • .,, PCUrn._·nci., futur.1. /\.~l. l.:ts .icciunes 
preventivas y corn:cti...-.1~ 1nl"jnr01n lus prncL'SO~ crítictl~ de una organ.izac1ón. L.-.,,s 
pérdid.-1s Lle c.:ilid.u.I cunvi1...·ncn ~ .... · • .,,11 rel..,,cinn.ld.1-;. ct•n los }--"rt ... lc1...•scos qu1..! !.-is 
ocasionan. Es irnpurt.1ntL' t.'~tin1ar p<•r lo 11ll'J'\{I<;. 111clusu ollp.lL'llilS pl·rdid.1s <le 
calidad que !--on d111ciles de 11iL·dir, t.1lc:, l.""-'1·"'" 1.r. !.:¡!t.-i di .. • ~:tdiz."!r • .. ·1 potenci.:i.l 
humano en su tot.1lid.-1d, y/o .1delou1te>s tl•cnl•li.'1••,1cl-.s. C<lnvienc t¡UL' las 
org.:i.n.iz..:iciones n .. ~du7c,.,,n 1.-is p.:-rd1d.1 ... n~lativ.1-;. d !.1 c.1lidad .1¡"'n1..-1...·ch • .,,ndn c.1d.1 
oportunidüd para ... ~1 n1t._•jor • .,,1nit .. ·nto de l.:i calid.1d. 

1-""l decisión en unJ. L"n1prcs41 de ildquirir h .. •cnol(lgi.,, C!--t."\ dirL•ctan1entL""' involucrad.\ 
con la asignilción de recursos que con~tituye t..•1 núcleo del sisten1.:i de 
dctcrminaci6n de cstrutcgias de 1.:i instituci1._'ln, puL·sto que c.s prL-cisamente la. serie 
de elecciones relativas .:t. los rccur~ns in~titucion.:i.lcs de in1port.:incia, corno se 
rc.:i.liz.a dicho proccs0. Entre los rL•cursos de }il t..1rt;anización cst."\n el dinero • el 
m;:itcrial y los C'quipos. los rL·cursos hun1anc)s y 1.1 n ... put.1ción de lil institución. 
Cada uno de ellos puede asign.lrSc pusitiv.1 o net;.1tiv.'ln1entc; c~to cs. 1.:i.s cJL•cisiones 
pueden adopt.3rsc en el sentido de utilizar o de proteger lo~ recursos de muchos 
modos distintos: al progran1.ar su tic1npo, asignar tr~"1bajo a. subordinados. poner 
práctica un can'lbio que hará uso d.c nuevas instalaciones, incluso nuevos rn~todos 
de trabajo. automatizando procedimientos y determinando o .aprobando 
presupuestos. El dirt .. '>Ctivo es el rcspon. ... -;J.ble cJc usignar todo tipo de recursos de la 
institución, aprobar todas 1.:i.s decisiones significo.ltiva~ y reprc:;.cntar a la 
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organización c._-n toda nt..'gocfoción in1portantc. De vez c._•n cuando. Ja in.._-;titución se 
ve implicada en negoci.:1ciones de sutna importancia. 

La impl01ntacion del ~i!:>tcma de c.alidud b.:isado en ISO 9000 asr como la 
<Jutomatiz..'lción del control de Jos requerimientos es una decisión que llevará a 
crecer a las in.."">titucioncs y estar .".l la ;iltura de cualquier institución internacional. 

Para finaliz•1r éste trabajo. óltjrt..'go un ."lrtículo del escritor y periodista Brian 
Rothcry, autor de uno de los libros que n1á.s se ha cditatlo en 1\.1(>,ico ~obre ISC> 
9000; 

"Lo que prob.ablcntcntc se.a nt.'\s rdcv.ante par.'.l el sistema es si el control está 
embebido en e ad.a operación o no. pero ciertas compaf\fas. tales como las industrias 
de proccsan'licnto continuo y gr .. 'lndes con,putadoras en Une., pueden. por su 
misin.:i naturalcz4-'1, tener .sisternas co1nputacionalcs que monitorcan y controlan 
virtualmente todas las actividóldcs. <.h.•sde los materiales que entran a lil planta 
hasta Jos productos finales y el embarque. Ejcn1plo de un elemento de lo anterior 
es un sistcnl.t gerencial de calidad de ventas. Asf que in1agincn1os unil planta 
n1anufacturcra totnln1cntc ilUtomutiz.-iL.101 utili;.-.-ando trabajóldorcs <le "cuello de 
acero", es <lccir robots. 
Si un.:l p1ant<1 cst.'\ 'l.'crificando <.]UC todas l."ls activid.:idcs el.ave que impactan la 
percepción '}IJ• .. •.'T cliente tiene de !a cóllid.:lW est."'i.n sien.Ju tnedidas y controladas. no 
hay difercnci., si el sistt.."n1a entero hast.Ji el producto cn1pac.,Jo está .:iutomati7.-ado 
-por sistt..•fft."ls de visión autom:ttkos. robots. o Jo que sc.-i. Por ~upucsto, cuanto más 
alto sea el grado de control y v.._ .. rific.'l.ción .'luton'lnti7_.ados. tal vez n,ás .alta sea la 
caliJnd." 
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APENDICEA 

PROGRAMAS PARA ADMINISTHAR DOCUMENTOS. 

Existen muchas empresas en Estados Unidos que se dedican al desarrollo de 
tccnologfa para hacer más sencillos Jos procesos. mediante programas para 
computadoras que después comcrci~"lliZ&ln.. ésto es lo que conocemos como 
"'Paquetería". Actualmente hay una infinidad de pnquctcrta para llevar a cabo y/o 
controlar cualquier proceso adaptable a lodo tipo de industrias. 

En México aún cuando tambil>n exi~tcn éste tipo de empresas, más bh~n. resulta 
más fácil encontrar que l!-st:ts se dedican a coordinar programadores que rc.-:tli7..an 
programas a l&J medida de un dctt:rminado proceso y por lo tanto pilra una sola 
empresa a Ja vez. También existen algunas distribuidoras que importan 
programas según las necesidades del mercado.. facilitando de ese modo su 
adquisición en el país. 

A continuación se presenta un~-i relación de algunas empresas que proveen además 
de otros.. programas hechos cspecificamcntc p~-ira la administradon de 
documentos: 
NOl\fBRE DE LA COMPAÑIA TELEFONO 

•DQCUMENT CONTROL SOFT\VARE 

Q·CEE"S 800-950-1922 

QUALITY sYSTEMS INTEGRATOR"S 
TRAJNING 800-223-5354 

HARRINGTON GROUP 800-t76-9000 

INTERSPA"NS 8-17-866·0472 

INTUITIVE SOFT\VARE SOLUTIONS 512.975-8307 

PILGRIM SOFT\VARE 813·915-1663 

ºPOWERWAY 

PQSYSTEMS 800-777-3020 

"THE PISTER GROUP 

• Los programas que desarrollan éstas empresas., actualmente se distribuyen en 
México a través de Tccnologta Aplicada a la Calidad tel:754-1190. 
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