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Objetivo: Desarrollar un Sistema de Calidad que establezca Jos principios 

de operación. de organización. los recursos. las responsabilidades 

y los procedimientos aplicables para cJ desarrolJo de un proyecto 

específico que conduzca a Ja completa satisfacción del cliente: 

ºLo más importante para Ja Empresa··. 



JNTROOUCCJON 

En la actu;1lid¡uJ nuc~tn, pai"> atrav11.:'a pt•t un.1 dC' h1s rnú~ :-.cvera:"> crisis económicas 

en toda su hi:-.torü1 corno p~1i:-. Jahn: e 1n<lL0 pt.·rH.f1cn1c ('onst.·cuc111::1a dC' c .. ta es un n1asivo 

cierre de crnptc'>a'> a nl\.c..·l nacional. ) J""llt cnrJc un ch.·., ar.Jo 1r1.J11.:t.• de dc:">crnplco cntrc la 

rx..,bl.aciún. Alguno" de los t.11.:tnrc:-. rna ... ÍlllJ"'>(•rtanlcs que pn•" oc;iron el cierre de un gr;in 

nün1crn de cn1pn::-.a . .;; fue 1.·I tip,1 carnl11;1r1t• 1• .... ..,,,.[)1"1lar. ya 4u1.: C'>t1...• últin1'1 alcanJú una 

cn1prcsas, :">e cncan:..:icn•n tant1.• al ~r;ad11 úo..· n1• tener cap11;1l para 'u ad4ui,1ciún, 

provocando con L'"'h' 1.:I eu.:rrt.· <lcfin1l1'.o <le l.1-. L'fllptc:">a' nac1un.1h:-.) en ..il~unP.., c.1-.0.., :'>U 

quichra. 

(_a.s crnpn.~"i.41:-. que l1.•gr.1ron 'ohre\TI. 1r a c .. ta 1..·ns1' pr1.-· ... entarPtl un ;..iurnenlo 

cons1dcrahlc en :-.u.., ClJSh.,:-. d<.!' rn,dui.:ci1,n. h;n1end1' +.:tirllll c.:un..,c1..·ucn..:1;.1 un 

cncarccimit:nto en ... u ... pro._iui,;:t.1.., 

Por lo ~cncral Ja.., 1.-:rnpr-c~.1.,, n~u.:1on.1lc~ que 111a.., pruhk·nl.t ... h.1n lcn1dn durante c:-.ta 

Cfl4..">Ca de crisi-.. !->on ¡u.¡uéll.1-. que.: ..:n rc.1lld.1d pr1.-•..,1.-•nt.1n un r..:tr.t:-.o n1u:- f'.ran._fc en su 

organi~aciún. Esta-,. cnlprc:-.a ... tr.1h.1jan 1..·on -.1:-.tc..:n1a:-. de Cali._i.1.J '.'" .Je l'r1>.Jt1..:c1ún .in.:aicos. 

que en la ac1ualid;1ú en "e'/ de rcpn.·~cnt.1r un;.i ayud;.i p•1ra J,1 c..·rnprc:-..1. rcprc:-.cnt.an otro 

problcrna n1.is para ~:-.ta. 

En general la:-. n11cru. p..:qu1.-·11a :- n1cdi.u1~1 c..:"lllprt.::-.;.1. a n1,cl na..:11H1.tl. e.., l.t que tná:-. ha 

resultado perjudicada por J;i cri:-.1s 1.-.·..:unomi..:a. 1·.:-.ta:-. al nn 1cnt.·r c.:ap1t.al quc la:-. respalde 

par.t ~ohcrvivir a lo:-> ticn1po ... úificilc:-.. tienden a dc..,apan:ccr dctin1t1\·.in1cntc c..lcl ámbito 

cmprc:5-arial. teniendo con10 unica :-.alida el a:-.ucÍ.;1r'>c con en1presa-. rn;b grandes y 

poderosa."" o. por lo meno~. del nlisrno nivel de ella:-. r•ira que Junta~ puedan resistir el 

cmhatc de la actual crisi:-.. 

Por lo tanto. las cmprc.-..as que quieran sohrcf\('ncrse a la adversidad dt: estos 

mon1cntos dehcn pn:parar:-.c con nuc'"º" :-.i:-.tcrnas productivo~ .. de c;tliú.ad. lccnologia de 

punta. nuevos concepto~ <le lngcnicria. etc .• para ~1.-..i pD1 .. kr cornpctir con las gr~dcs 

potencias emprcsariale~. 



Los acontc:cin1ic:n1os cc0nómico.. que vive el mundo ernpn.:~1rio:1I ohligan a 

reflexionar profunJan1cnte snhre el prcs11..·ntc y el futuro inn1cJiato. para dcscuhrir lns 

auténticas tendencias que está 1on1an<lo nuestr;1 ccononlia. "i'a no po<lcrno .. conformamu~ 

con los previsibles pronústk-ns ar.u.ale .. que rcalt.1' .. an lo!'. cc1•fllH"nista:-. a pnncipios de cada 

wlo~ sahcnll•~ 4111: el 50'~ .. de su e'.'l.pt.1 .. 1cion c..•"'t•ira dc1.hco1da a rn<t"'trarno .. lo 4uc dc~can 

que succd•1 el ¡u)o cntr~1nh.: '."- c.:I t>tn• 50"" en c:...plicar por qué no :-.ucc.:d1ú In quc h;1hian 

pronostü::a..!11 el a1)1• antcri11r. 

Lll!'. in1prcsion;1ntc:-. fcnún1cno-.; C"ClHhln11c11.._ dt.· lo .. U1tin10 .. t1cn1~1 .. : no .. han hecho 

padecer de rniopia analítica. ya 4ue toda nuc .. tra illencion .... e centra c..·n In urgente y no en 

lo impon~1ntc. l>or h• n1isrnn. e-.; un deher el c\.alu.1r. en hida .. :-.u .. d1111cn .. 11.•ne!'., las. 

tendencia_... qtu.· c .... 1an nu1v1en..J11 nue .... tra cconlnnia. '."- llllt." n1an..:;ir;in dc(.:"1~1,.an1c:nt1..· el 

futuro pró:...inllt. 

En ~fc..~xico. se creyo durant..: llHh;h1> ticn1po que la sulucHH1 a nuc ... tro..,, prohlcrno1:-. era 

crear fuentes <le tr~1h•1jo b1:-. cualc .. tcn1roraln1cnte ~oluc1un;.irun CÍ• .. 'Tto"" pn1hlcrno:L""' 

urgentes. :-.in cn1haq,~o e!'.to..,, rclc~anln ll1 in1portantc: ln'- crt1r en prodw.:t11,. 1.1 .. u.J. y ahora. 

por la au:-.encü1 de este clcn1cntll. pa~an1os el ver..!~1..Jero co!->lo de nue .. tra n11np1a por que 

el Unico canuno viahle para nucstn1 dc-..~1rrollo c .... l.1 producll'- i<l.1<l 

.·,utoscat. S.i\. <le C.V .• ha .... 11..h• una de la .... ernprcsa"" nacionah:~ 111.l .. ca.,,t1gad~L'> por la 

crisis ec:onumica. tanh.• a!'>i" qu1..· laquidú a n1a~ del 00" .. de ~u pcr!'.onal ohrcro y 

administrativo: y a un 15" o de ejecutivo:-.. estando ;1 un p.1-..u de cerrar su:-. pucna:-. Fué 

entonces cuando -.u:-. directivos se dieron cuent•1 que la única funna de no de~aparecer era 

intentar un camhin; este carnhin era in1plen1cntar nu..:" os s1 .... 1en1a:-. de Calidad y 

Productividad. principalmente; así con10 can1hiar radic.aln1ente la fllrn1a de pensar de 

ellos n1isrno!'. y de todo el personal de la en1pre~u. Tale~ aspectos cClmo el trato con sus 

empicados y sohrc todo con su:-. clientes y pn)veedorcs. 

Este traOajn c.:stú orientu..Jo há:-.icarncntc al an~ili:-.i .... y definición del concepto del 

Sistema de Calidad IS0-9000. con el propú:-..ito de incorporar a la cn1preso:1 Autoscat a 

una Cultura de Excelencia Productiva y para ello. crnpc1..aren1os por anali7.ar el sistema 

antes mencionado y cómo implantarlo en esta cn1prcsa. 



Finalmente qucrrmos ugradccer u los directivos y ni personal en gcnerJI que labora 

In cmprrsa Autoseut. Jus facilid.adcs otorgadas para obtener gran pane de In 

infonnnción que se prcscntn en este tn1hajo de tesis y esperamos que sea de gran ayuda 

paru In implanUJ.ción del sis.ten1a de calidmJ IS0-9000 en c~t.a empresa. 



CAPITULO 1 

ANTECEDENTES GENERALES. 
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Ocurre como un hecho de importunci.;1. 1:.1uc por En1prcsa se comprcrida a Ja 

comunidnd hunmna tot<.11~ in\;cr~iunistas. <lircch1re ..... gerente<>. 1Ccnic.:ns o especialistas. 

en1pleados y obreros que fom1an una ~ocic.·JaJ propio:unente dic.:ha uniéru.Jn~c concic:ntc y 

libremente para rcali.r .. ar dctcnninada .... linalidades Cl.:tinúrnicas. pero que los 0:1fect;.in . .in. 

humanarncnlc h.ahlanc.fo. en n1Uhiplcs ;1~p...·c1os Uc ... u vid.a. 

Definiciún: L•1 J:rnprt:..,a. ~• tt1rnan1u.., en C.:lJ1...·nta el an.i.J¡..,¡.., an1erit1r. pt1drian1os 

definirla com(--.: .. l:na unicJutJ c.-t..·onún1ico•"ocial rn la que c.·I capital. el trahujo ~- la 

dirc-cci<ín se coorc.Jinun para r1.·ali1.ur unu proc.Jucciún de un hit.·n o "en·icio 

~'•cialn11.•n1c Uril de ucu1.·rdo a la" c'iJ:c.•nciJ.a" dd hi ... ·n con1Un ... 

La En1prcsa C:" un;J un1d;1c.f cconun11c;i. ptirqu ... · h• .... n:cur .... n.., naturatc ..... h_,.., h1cne-. que 

constituyen el capit;1l y l.1s ac1ivid;1dr..· .... hLHnan.1.., qur..· tu:nr..·n el carac1et de trah<tjo. '.'.C 

aprovechan y se ct1on.J1nan pura re.ili.l'ar lo'.'> fine-. de l.1 pruducr..:1ún 

Es una unidad ..,ocio.11. porquc J;.1 uq.:.1111.l'.u.:iún de JJ., act1\.idade'.'>. c.fc h•s individuos 

que están a su M:n. ic10 hal.'.e que funncn un.1 \. r..·rLi .. 11.k•ra cnrnun1J;.1d. 

Por In tanto. puc:de dccir:-.r..· 4uc la Er11pre...,;.1 e ... un.1 un1d;.1d de trah~1j•l que. 

aprovechando l•l...,, n:cursos naturales ) cc,H1ún11..:t1..,. acllla para 1-'cncrar una pr.'1-ducc.:ion 

socialmente U1il. 

Lo"li ¡:rupn"li humano' 'luc.• inlrr\. ienl"n en Ja ,.ida de la l·:n1prc.·'a ~ !11.U!'I. interr~e!'lo: 

A medida que evoluciona el régimen cconlinlico-~(1cial úe l..1 Jihrc 1-:rnpn::-..a. se: hace m¡j,s 

clara y definida la tendencia a considerar esta s11uaci1"•n en toda su inh:gridm.J. 

Para ello es útil di:-.ttnguir Je..,.., diforentc~ grupo... hum'-lnO'.'> que directa e 

indirectamente intcn.·icnen en Ja vida de la Emprcso.1. esp-ccificandu el intcrCs que cada 

uno de ellos tiene; de esta manera puedc Uccir~e: 

• Los .accionista o propietarios. cu) os derechos c:<>t~in c!'>t.:lhlccidos en la Ley y en el Pacto 

Social de cada Empresa. sus representantes furrnan el Consejo Uc Adn1inistración_ 

•El cuerpo administrativo propiamente dicho. que comprende desde el director !:!encral~ 

los gerentes. los jctCs dcpartamentalc~. ha.s1'-l Jlcg..ir a los supervisores. que est&in en 

cont¡icto inmediato con los trabajadores. tienen con10 común interés el de sus 



remuncrJcioncs. las condicione~ de 1ro1haj11. fo seguridad de ... us cn1ph.·ns. Jas 

posiOilidadcs Je nscc:nso y úe 1nej1>r;1. úcsc.·;:11i-.c.·n ~,1hn· principh•s ... úlido.,, de juslicia y 

cquidud. Jc!>JC el d1rcch1r o ~crcnlc g:c.·111..·raJ hast.:.1 el ul11r11•• Je: 111-> supcn i-..<•rt:~. lodos 

dc~n lcncr el indino corn c.·1H.:i111ientn úc.· qui..· -.u un1ú11. -.u .,of1úanJ.H..J. i..•., ;d~o di..· "itLtJ 

in1poT1ancú1. 

• Los ohn.·r'-1' ... in f:.1cuJ1.1Jc:-. de 1u.1ndo. asi 1..·111110 Jo.,, 1..·r11plc;.1d11-... i..•-.. d1..·cir. tnJ11-. .:.u . .iuclJn.., ;1 

quienc.·s corre-.p..n1Jc.· un.1 l..t~•r d1..· n11..·r;1 c..•rt.· .. :u..:H•IJ 11c11t:n 1rHt."r1..·-.cs que .. e rc~unicn c.·n i..·J 

s.ulnrio. prc ... 1acinnc-. 1..·c,1ntln1it.·;i-. •1d1cH•nalt:-.. Ja .. 1..01J1J11..iont.•-. .J1..· 11c.•111pc>. /ug<.ir. lugicnc 

y segurid¡1J. en Ja.,, qui..· r.Je.,t.•n1pc11a .. u traha11•. t.·11 1..·I lriJll• qut.• ri..·c.·ihcn y i..·n la.-. 

pt.., ... H~iJid.;..1..Je-. de..· hii..•nt.·.,,1.:tr qut.• J;.1 ernprc.· .. a pt1t.·ú.1 )o .Jo..•h;1 rri..·-.t.1r1t.- .. 

• Los consu1ni.J,1r1..·s '-' c/ii..·nrt:-. Jo..· l.:.a c..·n1pri..--.J e.,pc-r.111 4u1.: lo .. bu .. ·111..·., " .-.en 11.:1t•-. que 

produce Ja cmprc..·!'>•t !'>t:an i..·n J.1 i..·:uui...Jad. c.;.da.J.1J ~ rrc.-. .. ·10., aúo..·..:u.iúo-. a J.:1 n1e.ror 

satisfacción ú1: ~us ni..•t.·c.,,id.1d1..·s. 

Jn1portunciu del pupcl que 1.JL· .. 1.·n1perlu lu Emprc .. u: En un !'>i!>tc111;1 cc11rh>n1ico de 

libre Ernpre~a. que se- ,·.1r.:1c1t.·ri/...;.1 por l<1 1..·~pon10.h1e.i Cf.•rh.:urrcncia .d n1ert.·.1do úc.· pn1duc10 .. 

y SC'rvic:ios. por parte de fa.,, d1~tlntao.; c..·rnpre"ª'· .J.i lugar ;.11 :'-LJrgirnic..·nto de..· un•1 Jin:llida.J 

comUn de todas ellas. que e:~ 1.1 út: ohti..•nt.:r d1.·11..·rrn1n;1d.:.a u1ilidar.J o ~~1n.:1nc1a de h.1 .. cnr.:1 o 

comcrciaJi7....aciún de: los hii..·nc~ o s1..·n.1c10" l../lll." prPJuccn; e!.ta utilid.:1d o g.1nanciJ se.· 

considera como la diferencia que cxi!'>IC i..·ntri..· c.·I co!'>h• de Ja pn1du..:ci1•n. Lle.· opcr.:11.·1ún y el 

precio de venta de ft,s artú...:ulos rroduciú1.lo.;. 

Obtener urilidudcs c!!i la ro.ubn ma~ pn1.h:ro<iiu paru <tUt.• existan Ja., En1prc~us: 

Ya que surge el derecho yuc tit:nc tndu in.Ji .. idul> al ..trne~g..tr ~u c;:1pi1aJ. El atan conjunto 

tanto de: lo!> indi..-iúuos con10 de las cn1prc.:sa~. con-.tilu~ e- inJuúahh:n1cntc uno de Jos 

factores esenciales úcl progre-.o. 

La finaJiúad de ohtcncr Ja.s utiliúaJe~ corrc-spnnúicnic~ c~tü dciennin.ada por la 

influencia. Ja demanda y Jas prcfcrcnci.;..1._.,. dd pUhl1co consumidor. siendo C:stc: qui~n 

movido por el deseo ú~ satisfacer su~ nccc~id;1dcs. crc..·Lt en c:J itn1hiro económico Ja 



sicn1pn: creciente competencia. dcrnanJanJo y eligiendo de ;icuerc.Jo con 5Us prcfcn:ncias, 

El comrctir flor pane de la~ Jivt..·r~<I'> cmprc-~as para ~••ti~faccr las necc~iJ~uJes Jcl púhlicu 

consumidor. da cnnu"l n:-.ultaJ.._l el dc<>nrrollll cc'1núnli\'."ll )' ~•1cial Je un pais. 

El currpu admiui .. trurh·o ~- ... u pupcl t.•n lu 1·:n1prt.••rn: 1-:1 cuerpo 01dminbtrutivo 

tiene una po~iciún i.:cntral en la l·.111pn::-.a. ~iendl1 c~lc- el 1...·1c nH1ll1r lle..· h1c...la la organi;r..ación. 

El cuerpo adn1in1stra1i ... o. o se.1 c-1 !!tupo de n1.1nU•• o .tefe..·~ ~ 1...·11...·cu11vo .. Jen1ro de la 

Empresa tierwn 1~1 n:'>pt1n:-.ahilil.J.1d fundarncntal. ;.i tra ... l:•.., de I.:1 ..ipl1..:.11.:iun Je los pnncipius 

y tCcnica!'t- de la ~1dn1irli'>traciún 111oc...lerna de : 

"ºlJirigir IJs .activid.tdc-. 1...h..• l.1 1.mptc~ól a lo.1 tin.1l1do.H.J Je :-.alisf.u.:cr l;.1:-. c'igencia...'> del 

público con ... unliJl°'r )' Je arn1lllli.t" . .ar los 1nh:re..,c'> tlc h•-. acc111n1st;.1~. dc lo:-. trahajaJurc!'>. 

de los consun1iJorc:-.. y Je ll1-. -.u,_o~ pn•p1l•..;..·· 

Esto in1plica que lodo:-. Jo, nliernhru.., ÜI..." c->le cuc:rpo aLl1111nistr~11i.._o Jehan 

comprenLler con claridad lo'> <l1...·hc-r1...•, que le..·.., 1...·or-re..,pondcn con1u gn1po lkntn, de la 

Ernprcsu. 

Faclor ,.rcnnll•i;:ico: 1::-.tl..." .1uega un papel de '>Un1a 1n1ponancia p.ira la en1pre:-.a. 

debido a que la tecnología ulili.t"..ada en :-.us proceso:-. <le pro<lm.:ciún de hiencs o !'>en:ic1os 

va a determinar el grado de aceptahdiJaU <le- Jos prolluctos que ésta ofrece al consumidor 

final. La tecnología utili.7....aJJ "ªa rx·rnlitirlc <I la c:rnprc~a ofrecer pr0Ju1,,.·tos a hajo Cl"lStO 

y de calidad accplahlc al n1an1..."jar .._ulün1enc:-. Je producci,ln cn ~l..."ne optirnl.l".anJo la 

materiza prima y mano de: uhra y a la vcJ'. sa1ist~1cic:ndll la~ ncce ... iJa.Je~ de la s11i.::icdaJ en la 

cual se desenvuelve. 

Factor Financiero: Nada ~e hace: sin su intcn. cnciún . Sc:r nccc~itan capitales para 

el pago de salarios al pcr!<>onal. para la adquisición de inrnuehlcs. Utiles y materias primas. 

para el pago de dividendos. para la rcali7..:tción e.le mejoras. par.a la constitución de 

rcserv.as. cte. Es indispensable una hó.hil gestiún financiera a fin de procurarse capitales 

para obtener el mayor provecho posible <le las disponihiliJadcs par;i evitar compromisos 

imprudentes. 



?\.1uchas empresas que huhkran podido nlcan;r.a.r una vidu próspera sufren lu 

enfermedad de la folla <le dinero. Ninguna rct\"lrrna. ninguna mejora es posible sin 

di!'ponibilidadcs o sin crCJito. 

Es una con<liciún esencial del éxito tener constanterncntc a la vista Ja ~ituaciún 

financiera de la empresa. 

1.1.1 CLASIFICACION DE EMPRESA. 

L'n prohlcn1a 111uy con1l.u1 p.tra clas11icar la Ernpn.:sa n.u.J1ca en el hecho de 4ue no 

existe un crih .. ·rio n:s~cto a la 111agnitud <l..: b en1prcsa .. que nhrc en el n1isn10 ~entido cn 

todos los aspectos de la vida <le..· é:o.tas. 

A continuación rnencionun.:1111.., ... alguno-; criterios que s..: utili;..an para dar una 

clasificación de Empre!-oa: 

a) Criterio de '.'\lereudoteenia. 

Una empresa pue<lt: ser grande o pc4uef\a cn ra.rún del n1crcado i..¡uc domina )" 

abastece; por ejc..·n1plo: pn<lrianu1!'. pcn~ar 1.:n en1pn:su~ que !'.úlu aba!->tccen el rnercudo 

local;otras que controlan toda una región; otras que llegan a todo el n1ercado nacional. ) 

otras que: de !'.uyo son c-onoci<las ) actúan en amplisimo!'. n11.:rcados intcmacinnalcs. En 

cada uno de Cstos caso~. podr1an c.Jí-.tinguir~c tres situaciones: 11 La empre~ esta presente 

en los respectivos mercado~. pero ~olu en forma minoritaria; ~) Se encucntrJ. en plena 

competencia con la!-. similares a ella ; :- 3) De alguna rnancra predomina en dichos 

mercados. o inclusive actúa en fom1a monnpúlica. 

b) Criterio de Producción. 

Por cuanto hace a este aspecto. puede pensarse tan1hiCn en una amplia gama de 

tipos. que abarcan. desde Ja empresa prácticamente anesanal. en la que el trabajo del 

hombre es decisivo. y las mil.quinas y equipos se reducen a unos cuantos instrumentos de 



trabajo: aquella.o,; otras que. nun cuandl• t.•s1.;.ln bast.;:u11c rnaquini ..... .adus.. todavia ocupan grun 

cantidad de: mano e.Je ohra. con10 ocurrt.·. por C'jc:rnplo. c<ln las rrtuy antiguas; las. en1pn:sas 

dnndc la n1aquini7_,ción c:s rnu_y intensa y d núrnc.·ro Uc.• tr.:1haj._1dprc.:~ rclativ.:unc:nle hajo; y 

aquellas otr.:ls en Jonde prcJl•n1ín;1 un;1 1nlcn-.01 h:cr11c.·~1 de ,.1uturn;:111 ..... _11,,.·11·•n. u1cJu:-.i' e con 

apn_.,,·cchamien10 o uti/i/.;:1ci.._·,n dl: un.1 :-.cri1..· de.· pn•ccd1n11t:nltl"> de n ... ·tn1a/111n:n!J1.:1ún. 4uc 

hacen a J<:1 moiquin;.J prai.:r1carnl.!'nl1..· rc~ulo1r:-.<..· ó.l _...¡ rni.-.nia 

e) CrirC"riu linund<"ro. 

Por ra7tln de su capital. put.•dc pcns;.u·:-.c <.."fl hnJ.1 una '<-·rit.• Ui..· n111.Jalid•H.Jcs 

dctcnninadas por t.•I tan1ai\1-.. Podri;.i. fk.1r 1..·j1..·n1plt'. adopWr.'><.." 1.:11nh1 pract1i.:t1 > .'>Cn1.:ifk1 un 

criterio conexti c11n Jo ti:-.c¡1f. qu1..· d1~trrq;uicra t.:n 1~1-. cn1prc.·.'>;:1.,. .Jc,_• pn•pit.•dad pnvad~1. 

Respecto de las c.•mprc,_•sa:-. 4uc: :-.<.:~1n ;:iu1cn!1l.:an1cntc :-.l•..:1t.·d.1dc'.'. e-.1._tt.,/ec1..·r c.Jifcrc.·nc1as 

según ci'--~nos ni\.1..•Jcs dt.• c.:1pital c11 ~iro. o h1cn ..,cgú11 lJUC la-. ¡11.:..:1unc:-. en que rcpn:-.1..·ntan 

su capital ~e hallen i.• no en c,_•J nn:r1..·a.J1•. 1• ~c.·gun el p\•rcc.·nt;1g.· yuc,_· ti.,rrn;:1 la rna~oria que 

ejc:rcc con1rol sohn.: la '--"n1prcsa. > h1'> f'l•dcro-.o-. unpi.:nn.,, in<lu.,,trtal<..·-... <.JU<.." c;on<lcc1nn!'> 

En hase a Jos f".."ritc:rius antc:s rnc:rv.:1on;:1dt..._ po<ln;:in10._ h.1..:cr ur1a cabificai..·iún de 

Empn:'s.a. como sigue:: 

aJ Empres.a 1-".:uniliar v ./\ncsanal. 

hJ Pc:qucJl;.i Empres.a .. 

e) .'-fcdrnna Empres.a .. 

d) Gran Emprc:>a o Empresa Gr..indc .. 

J.J.2 EMPRESA FAMILIAR O ARTESANAL. 

Existe un primer tipo de cmprc:sa. que a nucslrn juicio. no n1crccc siquiera el 

nombre de empresa pcquci\a. sino más hicn el dc empresa tanliJiar o artes.una. Sc tr.ua de 

aqucJl.as en las que el Jueño cs ayudado por unas cuantas personas. las que directazncnh: 



controla. sin jefes intcnneJius. siendo en muchas ocasiones farniJiares suyo!<.. El número 

de estas persona-.. gcncralnH:ntc no pasa <le 4 a 5. Pcr<". par4.I uJoptar un criterio conexo 

con nuestra legislación. crccn1us podria extcnJcr'c excepcionalmente Jwsta rncno~ 1..h: :!O. 

ya que éste es el nUn1eru de per~un•1s que pcnnitc: la fonn.:1ciún de un siudacato. 

1.1.3 PEQUEÑA EMPRESA. 

Consideran1ns que con1u Pet¡ue11<1 Ernprc~•• po.Jri..i con!'>ic.h .. ·rar~e ;14lu.:lla que por lo 

general tiene un nún1cro ;:1pn.,xin1.1do c.h: 40 ;.1 50 1rah.;1Jo.1t.Jnn.· .... ya que esto ir-11plic•1 casi 

necesariamente estahlccer por Jo n11.:no-. un nivcl Je jefc.., inlt.•rrnc<lH• .... 

En Ja pcqucna c:rnprcs••. ll• c.aractcn!-.ti1.:o a t.•.-.te u.:-.pccto con~1~tc en 4uc cl Jueño o 

gerente: conocen. o pueden ct1nl•c:t.•r a ll1.Ju-. su' tr.1h.1jad.1re': t.0 !-.l•u1 t.•n l.1 pt1~1h1!1do.u.I Je 

identificarlos~ los tratJO con frct.:uc.:nci..t ~.tan de cerca. 4uc podnan dt.• !-.U)-ll calificar !-.U 

actuación. resolver !»US pn•hk1n;.1s. cte . .-\denH.1s. Jo, rrohlc..:1na!'> tc,;;n1cl•-. de pnl<lucciúra. 

de: ventas. de tinan.l'...as. c:tc. ~tHl dt.• tal rnant.·r.:1 elcn1cntJlc:!-.. :-- t.:..in rc.:du..:h..l(t!» t.·n nún1i:ro. 

que. de hecho. el ducr1o o gen:ntc ruede re ... ••l .. t.•rlu-. hldo-.. l.a nL"t."'-"!'>iJ.1.J Llc tci:nico~ ~ 

especialistas cs. por k• rni~mo bastante reducida l'or lo t~1n10. no ~e rc4uicrL"n grande:-. 

previsiones o plancacioncs. !-.ino que pllr lu n1enos en 101 práctica. :-.tu.:lc trah.;.ij..ir~c ma~ 

bien sobre la ha..'e de ir rc!>olviendo Jos prohlcmas ct1nforn1c !-.e ..... ~ ;._in prc..,cntandll. 

1.1.4 MEDIANA EMPRESA. 

Es quiz..::i. Ja m¡Ís dificil dc dclinir. pon..¡ue. en realid;.1d. se deja parJ ella un amplio 

grupo de cmprc:s¡L'>. que no tienen ni la.s.caractcristicas, ni los problemas de Ja. .. otra.-. dos. 

Algunos de esos problemas son: 

8 



l .·Suclc ser una cn1pres.a en ritn10 de crccin1ic.·nlo n1Us in1pnnantc que las otras Jos_ 

En efecto: la cn1prc!'k.I pcqucr1a suele dil.atar rn:.is para pasar al rango n1cJio; la grant.Je mús 

bien tiende u asociarse con otr;is o 0.1 crear otras nuevas. sin carnhi:.1r ya directamente sus 

gr.1ndcs lineas de orguni:r..;ición. L:.1 c..·n1prcsa n1c<liana. por el contr:.1ril1. :o.ohre tn<lo en un 

país en desarrollo. con10 el nue!-.lro. con an1pli:.u:iún Je 1ncrca1..h1~. crecin1icnto Je la 

población. etc .• si c~toi hicn ai .. Jrninistrada ... uck tender n1üs rúra.Jan1cntc a :.11can/..;ir la 

magnitud de- la gran cmpn.::0..1. 

:!.·Consccuc.·ncia de lo anterior c..., la dificult.a.J par;.t Uctcrrnin:.ir cu..il '-""' la vc-rda<lcra 

clapa en que se halla: frl!'.:ucn1cn1c11tc..· 'e h.: confum.Je tcHJ:.1" i.1 Cllll la pcquci'Ja. o a veces se 

Je identifica con lo.1 gr.ande E!-.tn <leriv:.1. a nuestro juicio. de que en realidad. !>Uclc 

presentar los prnhlernas de ln:o. du!> c.·xtrcrnos. y n10i:o. hicn c:.1n:cer de h1-; ~ncticios que son 

car.i.ctcristicl"S de ellos. La empresa n1cdiana !>C uhiL:a entre lo!> rn;.iq!cncs. en cuantll a 

personal. de 80 a 500 traha_jadtne-.. l fna Je la~ eo1rac1cristica!> de esta ctnpre'.'!.a e~ qui.l'...á. el 

que con1hina los prohlen1a~ de los do-. cxtrcn1os de n1J!-!OÍtud con rnucha frccuc..·nciu. sin 

poder nprovc:char en c•.unbio. sus "cntajas. 



/ 
1.1.5 LA GRAN EMPRESA. 

En1pn:sa gro.1ndc. en !\téxico. seria aquella c...¡uc pueda tener un nU.rncro aproxin1ado 

de 1.000 tr..ihajadorcs. c·on10 111inin1n. pn<lri<1 pcns~1rsc que. tn<la..-ia c..·n alguno~ ca~o~. por 

su escasa con1plcji.Ja<l pucd~1 c~t1111at!'.C cun1u crnprcsa rnc.Jian.1 la que tcng.1 h;:1~ta n1.is de 

500 trahajadon:s~ un lírnih.· rn;:·1,inu1 e-.. itnpo ... ihlc de ti¡ar en cu;:1nto al número de 

personal. pcn..1 dchcn1os reconocer que cxi ... tcn en otro .. pou!.cs l~1s que se pueden 

considerar con1u los gigante~ industri.alcs. cl1n vari41~ cicnll1'i <le miles l.h: trah;:1Jadorcs. 

tales con10 la General :".1otors. la l·opJ y la l r.s. Stt.•cl en lo.., i:_..,tadn'> llni<lus. o la 

Volks"~•agcn. la Síctncns en Europa. En nuc~tro pab. quil'...;.i 1\\1 pucdo:1 hahlar-..c. 

proporcionalmente <le crnpresa:-. de esta n1agnitud. n1;t:-. qu~· en el t.:aso de dos or~an1s1no:-. 

desccntrali.1' ... "ldo:-.. • ..:on10 :-.un PctrúlcllS ~tc:-.ican11:-.. con un numch, apr~'xintalh' de 50.000 

trabajadores ) Fern1carrilcs J"..:acionalcs l.k ~téx1ct1 aprox1rnad.;::u11entt: con -.,0.000 

trJbajadorcs. 

En la gran cn1prcsa :-.un irn...li:-.pcnsahh.:s una previ:-.ión ) plome.H..:ion rcall/.;.1da~ a rna.. ... 

largo plazo y. p<.."lr lo nlisn10, n1ás tCcnicas. detallad;1s y formak:-.. /\dctna:-.. en este tipo de 

empresa resulta tisicamenh: tntpo:-.ihh: 4ue lo:-. alto-. direct1"t, .... que tienen 4uc tt,mar las 

decisiones fundamentales. tij;1r política:-.. cte .• puedan conocer a la 1nn1cnsa ma~orla de su 

personal. en ra:Lón de su nllmero; est.án in1posihilitados de tratar y n .. ·:-.oh.er :-.us pn.,,hlcn1a~; 

probablemente no tienen opurtunidOJJ siquiera Je corh.'cer :-.u:-. non1hre:-. ) . qui;r..:i. ni 

siquiera muchos empleados o trahaj:u..lores cono.rcan pcrsonalntentc a c:-.os altos 

directivos. 

Aquí. la complejidad e:-. de tal naturalc;r..a.. que sería materialmente irn~-..sibk que un 

alto ejecutivo o directivo cstu .... icr.1 en la po~ibilidad de conocer las diversas tCcnicas 

empleadas para. la proJucdOn de bienes o ~crvicios, l;;i utili7..aciún de los múltiples 

sistemas. etc., y. por ello, tiene que empicar un gran nUrncro de tCcnicos a quienes CI. solo 

coordina. pero que son los que habnin de tomar la mayor parte de los decisiones 

concretas. aunque dentro de los ohjctivos y políticas gener.ih:s. 
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J.2 RESEÑA HISTORICA DE AUTOSEAT. 

En 1 958 d.á inicio úc:ntrt_l Jcl ún10ito inJu.,.triaJ Equipps i\utomntrict.·~ N:.1donaJcs. 

S:A de C: \l .• que: en un principio oricnlu su fücr./' .. a pro<luctzva dentro <.h .. • un campo kt 

suficienlcn1cnlc vash_> e irnpt1rt.::1n1c. a.si corno rlt:-..goso ::- exigente con10 lo era y lo es la 

manufactura y acahaJn d1.· inlcriorcs ~1ulon1urricc:-. .. 

El hahlar de acabados es rcfcrirsc •t /<1 cnmoJiJ.1J. b clcg.;.wcia. el gu.'>tl' por unu 

vista agr.adahlc y t. .. h: una caJiJOJd c'~clsa r1.·qucrn.J.::1 pt,r Jo:-. pnn:ccdun:s y cuyn n:llcjo y 

visto hucn<.1 de..• act.•ptaciún seda y :-.cr.á el con!>umidor tinal. 

Todo esto requirió Je unir cualidad .. ·s y grandes csfucr.l't•~. conjugados dieron con10 

resultado el Cxito en el periodo con1pn:nJklo entre J975 - 1 tJ79 en que Ja proJui.:..:ión 

automotriz c-n el país adquirió un sohrcs;ali(.·ntc irnpufs{l. 

Para 19XO. Equipos Auton1otriccs ~acionaJc~ d.;i inicio mllc la creciente demanda 

dc:I mercado nacional. a un .1grcsivo programa ..Je rccstructuraciún. i.:onsolidaciún y 

expansión organi7..acional y productiva. 

De esta fornia en los ai1os de 1 Q80 a J 98:! nace el Grupo lnduslrial summa. 

confonnado por: 

a) División Aulomotriz. 

b) Arca Corporativ<'.l. 

e) División de Productos Diversificados. 

Auro~C'al .. S.A. dr C.V •• surge con el nacimiento del Grupo Industrial Summa en el 

año de 1980. teniendo como principal objetivo satisfacer la demanda de asientos. 

vestiduras y accesorios para automóviJcs. que requieren las annadoras automotrices en 

México. 

Los productos que fabrica esta planta cambian gr-Jdualmcntc con el moddo del Mo 

en que se trate y de acuerdo a fos necesidades y requerimientos de Ja armadora de autos. 

Estos cambios obedecen a nuevos patrones parciales de discrlo y a innovaciones o 

sustituciones en Jos materiales. 
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La produccilln de Autosc:.1t. tiene cnnu, consumidores in1pt:.>r1untc:s a Chl')·slcr de 

l\.1éxico y Nissun ~fc.xicana. Cada arn1;u.Jora se encurgu Je propi.>rcionar Ja infum1ación 

respectiva en Ja quc in,olucra: Rt.·qucrin1icn1n~ de Producciú11. Prograrna.-. úc entrega rJc 

muestra..~ inicialc!'i. pilotos. prcpn><.Juccil1n y Jan/ .... arnicnl<• de producciún. 

J.3 DJVISION AUTOMOTRIZ. 

La División Aulornorriz ~e n:tit.·rt.• a J.1!'> Plantas intc~ranlcs Jcl Gn1pu Jndthtrial 

Summa quc ~ dt.•úic;in 01 J.;1 proúucciún en .-.cric Út.· a ... it.•nln'i para J;1 industri.i .auton1otri...-_ 

así como de panes para Ja n1Í~mu. /\Cl'nlinuaciún .-.'°· cn/l .. 1an fil'> crnprt.•sa.-. que r~--.rman 

Ja.s división automotriz: 

Equipo" Auromorricr~ NacionaJc,.S.A. de.- C. V. 

Es responsable de Ja fabricación) m:ahado de pancs mct.;_iJicil!> de.: Jo .. a ... icntos. tales 

como bastidores. c<.•rrcJcras. etc, 

Auroscur. S.A. de C.V. 

Es Ja empresa encargada de J¡i fJhricu.ción de vestiduras y montaje de las mismas; 

teniendo como producto tcnninado Jos asientos ya 1 istos para ser c:nvi.adc1s a sus clientes 

potenciales. 

Aurobonl.1 9 S.A. de C. V. 

Es la planta responsable de Ja fobricación y procesamiento del bondc¡ido de las telas 

paru ser utilizadas en Ja c:JaborJción de vcstidur..1s nu1omotriccs. El proceso de hondeado 

es Ja unión por medio de calor (adhesión) de las telas con urctanos (huir: espuma). 



ZO!'IA CtlAtlTITLAS 

Autotrim. S.A. d~ C.V. 

Es responsable de la fabricación de recubrimientos de puertas. viscr..is, sombrcras. 

toldos rígidos y partes misceláneas. 

roliuretano" Sumnut \\."odhris:,c. S.A. e.le.- C.V. 

Estn empresa es la encargo.u.Ja de la fahricación de los urctanos (hule espuma 

moldeada) que se utili7.an con10 ha~e entre el ha~tidor rnctúlicu ~ la vcstidur..l pa..ra el 

confon y comodidad de los C\.lnsurnidorc~ finales de los auton1óvilcs. Adcm.á.s esta 

cmprcsn ahastcce en un RO~O a las plantas encargadas de la f:..ihric:.ición de asientos como 

producto tcnninado. 

mctlllica.'i par.i asientos. 

TamhiCn cst.oi a ">U cargu la 1:1hricaciún de resortes y pie;r ... as 

ZO:"A Tl..AZAI A. 

AuCoanienlo~. S.A. de C., .. 
Tiene u su cargo la fabricación de cspun1a moldeada de poliurct.ano para la 

cl.ubor.ición de cabeceras para los a_o,¡ientos de los uutomOvilcs. asi como vestiduras y a su 

vez asientos como producto tennin;.ido listos para ser enviado:<> a las plantas annadoras 

clientes. 

A~lirnto!lii Internacionales .. S •. A .• dr C.'-'· 

Se encarga de la fabricación de asientos (producto terminado) para autobuses y 

sistemas de transporte colectivo en general. 
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1.4 DIVISION PRODUCTOS DIVERSIFICADOS. 

i\.continuacil;n ~'-· cnlistan las pi.anta:-> intcgr;mlcs del Gruí", lndu~triaJ Summa que 

se encuentran dentro de la f.Jivi~iún l.k J•roductos J)i\·Cr!'>itic;.1Ju'.'>. 

:\lohd lnrrrnucionwl. S./\. de c·.v. 
El otijctivo de esta cmptt.-~..1 está paniculonrnt.·nh..· <.Hn~iJo a la t:1hrícación y 

comerciaJi.l'.;sción de n1uchh::.. de otic.:ina ~ n.·:-.idcnci¡1fcs. cuya coilidotd. J1:">c11u. n:sbtcncia 

y funcionalidad. Jos han h1..·c.:ho n11..·n..·ccd11rc:s Jc prcrnio.., inrcrnacionaJc..·s. 

Autore.-. :'\léxico • .S.A.de.C. V. 

Esta empresa esta dedicada a la JJhricaciún. tcjidn. tc~ido ~· ou::ahado de telas 

au1omotriccs. de tapicería ~ ,.Ji. .. • dc:coraciún. 

1\latrici :'\lé'.1..ico. S.A. de C.V. 

Est.a empresa integrante del Grupo Industrial Summa. cstoi dedicada a Ja fabricación 

de troqueles y matrices pur..s la industria mctalmcc.:inica y automotriz.. 

•• 
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1.5 LOCALIZACION ACTUAL DE LA PLANTA. 

La Planta está Joc;di.1' .. .a<la en el 111unic1pio <le !\.'auc;llpan. E<lo de !\.1éxico. en el 

Frnccionamic:nto Industrial Ak'c IUomco. E.,,1.;1 l.hlf.;1úa .Je una •1<lccu.;uJa rc.·d Je calle' ~· 

avenidas que: pennilcn tc..·ncr una nlll._.ih;.;1ci1'•n rn.í.., .1rnplia <le Ja rnatcn.i pruna. <lc­

producto tcrn1inad'-l ~ del ~r~onal que: en 1.:ll.1 l.1hora 

El acceso a l.;1 Pl•1nt.;1 ~c..· n.."ali.J'_.;1 ror l.1 c~tllo:: :"\,"1..·i:.:r.1 .'\fod .. :fo :'\,",1 (1-:\.. cun10 !.C n1uc..,,tr<.1 

en d siguicntl.' croquis de- h•cali.1'.:..i.ciún. 

Se 1..·ncucntr.;1 situada rnu~ cerca di..· 11np'-•n•11ltc-. "1alid.H..lc:-. cnn10 ..,'-1n· la ... \._. l)r 

Gusta'\"V Ba.z) el Bouk"vard :\f.1nucl .. \nla Can1achp 

Por su uhh .. ·ac..·iún ~e puc.:úc con'.'>idcr;.ir 4u1..· c.,,t;í 1.:11 un lugar '"'"lrafc!-:ico dchi<lo a Uo~ 

factores: el prirnc:ro. l¡1 pi.una!'>'-' h1c¡1'1..-...;1 n1u~ 1.:1."rca de olro:-. paryuc.·'> 1e11..Ju~trialcs de la c...·u .. 
de !\.féxico. lo que le pcmliic l1."1H."T un¡1 nlo\ i/1/ .... u:111n rn.1-. rapi.J:1 y o:unp!l.1 1.k· n1atcrzas 

primas. El segundo JJc1or e:.-. que p~lr :.u lncali/-1c:1{•11 h: penn1t1.· n1:.uucnc:r J.1 .... cntrc!!.ts. Uc 

producto tcnninado 0:1 sus princ1paJe., cli1.·n1c.., a t1cn1~1. 4uc: 1n.·n1.·n "U!'> 1n~tala1.·1onc~ 

f"abrilcs en la Cd .. t .. k· Toluca y Cuern;.1\ ¡1ca. ~furc.•Jo-. 

Por la Jocali..-....;1ciün de l;.1 planta el rcc<1rr1.J<1 que :-.1.· n:~1l1/ .. a para l;i entrega del 

producto tcmlinac.Jo a nuc~tn"l cliente en l.1 Cd de Toluca. es de 95 k.m con un ticmpn de 

recorrido de l .S horas: y di." J 50 k:n1. para la cntrq,.!a de prodw::to tcrn1inado en Ja Cd. de 

Cucrnavaca. t\.1orclos y este rCcl1rrido ~e rc.:ali..-..a c:n:; tH.1ra.s. 
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1.6 CLASIFICACION DE LA EMPRESA. 

La Ernprcs.;.1 Al'.TClSEAT cncarg;.u. .. b dt: la cl.th(H'":u.:iún de ._i:..,tidura'.'> de \..chii.:uhl"i. 

se encuentra clo1..,ificaJa \:'01110 una 1nc1..h.1na crnpn:~a por el nlntu .. ·ru de personal que la hora 

en dla. qui: sun upn1.,i1n:ula111cntc cn1n: ::!CHl-JOO y se dcnu1nin;1 dcl upo h:i~ícn. dchido a 

que está fonnad;.1 de concn.:10. cun10 pi ... o. (,:olurnna.,. dc con..:rcln anna.Jo en to\la su 

pcrifi:ria y rnuros 1 .. h: la..Jnlh• qui.· a ... u .. '-.,,. 't•pc•rtan una 1..-..,1n1ctura nu:t:ilu:a. adcrna.-. e.Je 

laminas de :1shcs10 que .-.in.en i..:t•n11• tt...·ch1•. 

electricidad .. ~a .... natur;.ll :-- con c.:llP.., ..,e ~c111.:ra v:tfh•r. aírr.: cnmpnn11Uo. n"-ÍJ;cnn !'­

acetileno)!'- .'.C dio.,ti-ihu:-1.."11. tcn1Cndosc corno d.c ... ccho.., clcn1cnh• .... f¡u.:111:.., de evacuar por 

medio del drcn'1.JC (;.1guas rh:~ra:-.) y chirncnc.1:-. quc dc..·~cargan a l•1 .atr11ú-.ft..·r~1 (ga~L-'> Je..• 

comhustiún) 

son facilmcntc aJquirihlc~ en el rncn.:ado ~ en 1..·I n1.:jor .Je lo-> ca:-.n-; l'.nn In-.. dl' .. tnhuidorcs 

fabricantes: por lo antef"Í("lf ..,e \'.llll~h.Jer.1 4uc ¡.,._ cquip•• .... aquí util1.l'.1dt1:-. :-.on en general del 

tipo básico. 

Al TTC)SJ: ... ,T sienLh1 una en1pn.:..,~1 dcd1<.;;i..Ja al rarn(l auh-,n111tri.I'. c ... enl'..1rgada de 

abastecer a sus pro,,.e.:dore~ Je ,,e:-.t1dura~ para auto.., y catnionc~ Je a1..:ucrdu a los 

diferentes mo..Jclos de ésto-.. torn.tndo en cuenta l.t-> e~pec1licaciunc'> rc4uend..t:-. de c;1da 

uno de Cstos por el cliente (C'hry~lcr :-- Nis~an). ¡\..,.¡ mi.,.mll la.~ ann~tdoras especifican 

quC tipo~ de matcrialc~ llevan c;1da unL• Je los n1odelo:-. Je "c~tidur;..is. para q_uc n1edi:mtc 

esto mismo. se puedan sntisl"accr la~ ncccsidadcs del clicntc conH.l son: gusto y 

comodidad. 
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1.7 AREA CORPORATIVA. 

Es uquí :-.in duda. donde la:-. poliuca-.. c.,,f1u:r/o ... e 1r1h:n:o.,c:-. ..,e t.:t•nccrltran !- cu .. o 

compromi!'>n c.; el dc adrnini:o.lrar ~ do'iificar lodo.., Ju ... rc .. :ur-.o-. ~·.,1hlc .... para el 

cngr..tndc'-7imicnto. tantll <lcl µrupt• Cl•rnn de c;:uJ.a uno d1..· '"' clcn11.:n111 ... que...· J., co111,1nn•1n 

i\ continuac1on :-.e c'plu.:an hr1..·,r..·n1t:n1t: J.1-. ;:in:.1.., l1uH.:i11nak· ... 111.1.., 1n1p.Jrt.1nh.· .... 

1.7.1 COMITE E.JECUTIVO. 

Esta :.in:;:1 corpor;:1t1'\.J c ... ta i111c...·grad.1r11r1..·¡c1.:ul1"ll'> ... h." Ll1h:n:ll!L0 '> óth.".h Ut.:"l ~·.ruí"'' p.1ra 

<lc1cnninar y aprohar el tan1arlo dr.: lo-.. \. ulún11 ... ·nc'> r..J..: I~•·· art11..:uJo.,, que -.i: ".:.u1 a l~1hricar. 

asi misn'lt.> "crilic•1n la •1rn•haciún de J..1:-. orcJr..·nc.:-. dr..· t.1hr11.:;u.;1"n ~ arnu.:han t11<l.1.,, Ja.,. 

cuestiones de f,!a:-.tt1'> cxtr;:H1rUin..1rHl.,, dt.• 1.1:-. p!ant.1.,, a .... i ct.•nH• ¡,l.., rr,1hl1...·n1.1.., 1...·c,,n,·11111ct.•.,. 

del grupo. 

1.7.2 DIRECTOR GENERAL. 

E~t.:s ~rsuna funge corno pn::-.il.!cntc l .. h.:I C<lfllÍlc.: 1·1c.:ct1t1,(> :- lt.l.., pr11hlcrna:-. quc 

afronta generalmente !>on Ju.,. rclati"º' a Jo.,, planes !-!Cno..·raJ..;.,, l.!o..· ~u..:cil·,n para el 

funcionamiento del gnJ¡-x .... asi CtlnH• <le inf,•rn1ar de acci11nc:.. :- rc:..ult.aUo:-. ah,.,, :-.t.h .. ::t.1:... 

1.7.3 DELEGADO E.JECUTIVO DE LA DIRECCION. 

Esta pcr:..tHhl c~t...1 1...·ncar!-!~1da de 'l.critic;:1r el cun1rlin1icnltl <le fo.., ;icucn.ln~ tt.1n1ados 

por el Comit~ Ejccuti'o en 01u:-.cn~i•1 del Director (icm.:ral. a:-.i corno de c';iluar los 

resultado~ ohtcnidu:-. por la:-. planta.'> ante Ja:;. di,crsas annadoras para 1on1ar las ;:1ccioncs 

correctivas corrc:spondicntc~. 



1.7.4 GERENTE DE EST. ESPEC. DE IMPUESTOS. 

Estc puesto ..Jc .... anullo.1 el cu1npli1nicnto y .... upcrv1:-.iún <.h.• la"> ohlig¡1cionc~ fi'>calcs 

federales y cstatah::-.. asi cnn"'lo la aplil.:ación de la-. n:forn1a'>. ¡u.Jicionc:-. y 1. .. h:rugacionc..., de 

las diversas <lisposiduncs de la le) trihutaria. aJcn1il:-. di.· \.cr-ili-.·ar lo:-. d1'o.cr">o'i c-.tudios 

rcali7 .. ados rx1 el arca financicra par;.1 el pag<i <le <livcr:-...l1"> impuc.,.h1:-. o..h.: car;lctcr c..,pccial 

derivado!'> p(1r la irnp..1rtaciún dc di .. cr">tt"> n1atcri¡1lc-.. 

1.7.5 DIRECCJON DE MANUFACTURA Y FINANZAS. 

Pin:ccion di.." :'l.tanufactura v Finan/¡1 ... l "ontrol...1 ) cnon.Jina Ja-. c-..tratc~ia.-.. 

financiera!-> y a<lnun1">Uativ;.1:-. .Jet grupo. 1nantcnicn..J~1 polí1u.:.1.., :..an.t .... que ~nnitan 

alcan.l'...ar la .... meta!'> t&a/...ada!-> por la J)irccciun (icncral ) n1u:- en c:-.pccial •. H.¡uclla:-. que 

fueron plasn1a..Jas en el Plan de Scgn<;in:-.. 

Es rcsf)(-.n:-.ahlc de d1~ci'lar l;.1~ puhtica:-. tinanc1cr.i:-.. de e\. aluar 1nfonnc-.. ~ohn: 

presupuesto~ de l'pcr;.iciún )- Cll'>tl1s. )- de rccomc.:nd~1r la.., 01c(.;il•nc-. ;:.a ll1n1ar. Es 

rcspon~hlc tamhién de la hucna n1archa de la ·¡ c...·~lln:ria. Contralon.1. Sistema~ e 

Jnfonnátic;i. en la.,. opcracionc~ nonn<Jle:-. (.Jr..: l..t ~on1p..tf'll.1 1-.~ fin~llrnente. el responsable 

del desarrollo y aplicaciún de los controles cont¡1hles ~ pn::-.upue ... tanl•~ sohrc todas Ja.._.,. 

actividades de la corporación. 

1.7.6 DIRECCJON DE CONTROL DE CALIDAD. 

Esta área e~tá dedicada básicamente al desarrollo de nuevos proveedores con el fin 

de: eliminar ¡1 proveedores que en e!'>tc n1on11...·nto ocasionan problernas dc- calidad en el 

suministro de matcriaks a las diferentes plantas qm: conforman d grupo. 



Otro as~·cto in1pon.;u11e a considerar en C!<.la ün:oi es Ja funciún de dcsarroJJur e: 

impkn1cntar nuc·v(ls si~h:rna~ Je c.uliJ:uJ en la!'> di .. ersas planta ..... 

Dentro de las .activiJaJcs rn .. ·1.,. 1rnp..1rtantc.., qtu: dc.,.arrtilla 1.·~·l•t úr1.·a !<.C cnlistan las 

siguientes: 

a)i\uditorías pcriúdic.:1s pro!,:r:tn1.;i.J.1~ <.t 11ue .. l1.., prt1 .. ccd,,rc~. a.-.í C<lOHl t.:1mhit:n 

.uu<litc1rías inrc.·rnas a las plantas del 1!n1po 

ll>Li~raciún de- pan1.·";. Cl1rnpnncnl1."i a nuc,·o.., prt1\.ct..•Úl1rc ... 

CJ'\".ali..J.1ciú11 de pruch.a.., Jc partt..·~;. corll~•nc11h.·!<. Jc nuc._·,,~ prt1\cCUl1rcs (pruchas 

fisicas). 

1.7.7 DIRECCION COMERCIAL. 

Siendo ésta el canal nlici;1l rx1r rncdio J1.·I cu;1l t:"! chcn1c Jchc J1.· hai.:1.·r llc~ar la 

información corrcspon.Jic:ntc a: PJ.;.ano~. f-:sp.:c1ficai.:i11nc-. .. \.f.:1stcr~ ;. (·;.in1t->i<1.., de 

lngcnicria. y 4uc 1.•sta infc1m1ación rc4uit..•rc !<.Cr ,J1-..1r1hu1Ja ;:1 hHJ..1-.. l..t!<. oirca ... 4u1.· -;e ,·en 

af"cctada.. ... t:'S ncccs~1rio contar con n:g1.-.1r11 .. que 1nd14ucn t:") con11.·r11d1• l.k· 1~1 1nlf.1m1~u.:itln ~ 

de que fonna ~e cntregJ. 

Parte t"undan1ental dt:ntro <lel Plan de ~cgll-Clll .... es inrc~rar c:I pnn11"1-.;t1t.:ll ;.h: 'cnt.0.1.-. 

de cada una de las en1presas que Jf.lmtan el ~rup1.•. a!-oi con1t> l<•S planc:-. futuro.-. dl.'I cliente 

y bajo que tendencias tccnolúgicas .-.e /h.'"\.arün a t.:aho Su prin..:ip.11 oh_1ctivo e:-. tener 

infr,rmación confiahlc con la cual se pucJ;.in pro) cct.;.ar h•-.. in!:!'.re!<.o.., 1 .. h.~ Ja .. pl..int•L-.;. n11sn1os 

que scrvir;in par..1 con1.•ccr nucstn1 desarrol11.1 cconórnico ~ lot.-.. posihili..J.1dc.-. cJe inversión 

confonnc a las ncccsidadc.·~ de actll4lli7.01c1ún tecnológit.:a. 

1.7.8 DIRECCION DE INGENIERIA. 

Tiene como principal objetivo el cstahlcccr Ja relación entre la Jefatura de 

Coti7.adones con las difcn:ntcs arcas de Dirección y/o Gerenciales a nivel corporativo o 



en las plantas del grupo pam garantiJ'.ar 4uc la clahonición <lc:I repone ""E:-truturn·Clienrc··. 

cn1isión de llujas de Costos Planta y el Compendio de producto.'> lemlinados y semi· 

tcnninados. la cn1isi•in y control d1..· inli.lnnaciún 1c:cnic.:.1 asi como el control de cambios 

de Ingeniería. :-e cfcctUc iH.!'ordc con los liru:arnk·nto.<. y ohje1i .... os tra7 . .ado'> por la 

Dirección de Ingeniería y Servicio.,. Técnir.:o~•. 

1.7.9 DIRECCION DE ~IATERIALES. 

Debido a lo .. rc-qucrirnicntos d1..· Citli,_fad. e-.. n1:1nditl11rill contar Cl•n un siMcn1a 4ul!" 

a....,cgurc el control intcmc• de Alla~ de ~fatcn~tl. p.1ra 4uc la coti.l'..ación lh.· to<las las 

materias primas se lleve a cabo a ticn1p<.> y d1.: esta n1an1..·ra pu<lcr tener tnda Ja infi.)tTna(.·iOn 

referente a los costos de Jos insun10~. para coh•1,;ar a t11..·n1pt• lo'i pedido:-. a In:- pro~ccdores. 

con Ja finalidad de- que- sean sunidos a la:- plantas ) pu1..·dan iniciar la pro<lucciún a 

tiempo. par..i cumplir con el calcn<l.ari1• dt..• Ctlrnrromi..,o~ Cl>n Jo.'> cliente:~ .. 

1.7.IO DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS. 

Esta arc:.a e:- rcSf)4."ll1!->ahlc de dc:-..arrollar e irnplcn1cnt.ar pt1li1icas. planes. programas y 

procedimiento~ en el o.irca úc admuüstr;1ciún <le personal. capacitación y dc:-mrrollo. 

adn1inistración de sut..•l<los y s.alario~. rcl.aciuncs lahor~dl...'s e higiene y seguridad a fin Je 

asegurar la oplirni.l'..ación de Jos tl...'CUrsus humanos con 4ue cuentan la!> plantas del grupo. 
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1.8 ESTRUCTURA ORGANICA ACTUAL. 

Ln cstructur..1 orgllnica es Ja rcprcscnt.:1ci1._·,n gráfica de todos y cada uno de lus 

puestos y de h_lS clcrncntos de toda la crnprcsa. Este C"> un documcnlt> indispensable en 

toda org.:ini7...:ición que !>C precie de sc..·rlo.. Actintinu.aciún !>C mucsti·u la cstruciura de Ja 

empresa en torn1._l a la cu.al gira este trabajo. 

AUTOSEAT cucnt.a con Utkl organi.l'..¡,¡ciún de ÜptJ L1nct1-Funcional. 

Linral porque la autoridad y rcsponsahiliJ.; .. 11.J se 1n.1nsmitc lk· un solo jcfr. 

Funeional porque existe una cspccüdi:.r .. ;:u:iún para cada activid<u.J o función. 

El organigrama correspondiente a dicha or!!;.1ni;...aciún es de t1pt_1 '"·cnical ya que Jos 

nivclcsjcr..'trquicos quedan dctcm1inados de arriha h;icia abajo. 

Oc Ja misma n1ancr.i las Gerencias constituyen una organi.l"..aciún de 1ipo vcnicaJ. 

teniendo como princip<tl función la c.¡uc se d..:~crihc para cada una de ella~ en el !>iguicntc 

punlo de cslc trahajo. 
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AUTOSEAT S.A. de C.V. 

ORGANIGRAMA 

GERENCIA GENERAL 
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.... Secretaria 

1 

Gerencia Gerencia Gerencia de 
de de Relaciones 

Contraloría Planta Industriales 

1 1 1 

Gerencia Gerencia de Gerencia Gerencia de 
de Control de de Ser,·icios 

Calidad Producción Producción Técnicos 



1.9 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES 

PRINCIPALES DE LA ORGANIZACION. 

GF:B,Ff'jCIA p_F l"LA~TA: 

Su principal función es la co(}rd1nac1ún <.h: c:-.fucrzos diri!!ido-.. ;:1 l;t n1i:jor;i continua 

de In productividad y caliU.11.J de lo~ pnh.Juc10-; rnanuf~u.::tl1r~1do,.. 

Su funciún es prn~1rc.:1nnar el pcr:-onal rcqucnd<• en la!'- <l1fcrcntt:s área~ que 

comprende IH org;1niF .. aciún. 

GERE:"'i'CIA DE SFHVICIOS Tf.'.f''."ICO._.: 

Se cnc:1rga de propon.:ionar 1nfonnaciún tC<.:nn.:.1 p.ira el Uc~1rrollo ~ mejora de 

proceso-; de producc1ún) auxilia a lo'> d1vcr:-.o.., <lcpanan1cn10 ... de l.1 ~H-¡..!ani4" ... 11..:1ún. 

GF:RF.NCIA 1>1-: CALH>AJ>: 

Su función es la d.: U!'>cgurar ljUC los matcnah:". pr0\.hH.:to.; ) scrvu:il'" que ofrece la 

empre~ cumplan con las c:\:igcncias ~ c!->pccilicacioncs Llcl cliente al rncnor co<;to. 

GERF.~CIA. DF. l"HOOlíCCICl:"O: 

Tiene la función <le coon..linar los rccur~o~ humano~. instalaciont:s. n1aquinaria. 

equipo. hcrrarnenlalcs y materiales utili/..adus c:..·n l;i fabricaciUn de los productos. 

GF.RF.NCIA DF. CONTH.OL l>E Pl~Ol>liCCIO:"i: 

Su i-unción es la de programar los rcquerin1icntos. ahastccimicnto y el manejo de 

materiales. así como supervisar el manejo. t!'Olpaq_uc y entrega a tiempo y en buenas 

condiciones del producto manufacturado al cliente. Así misn10 tiene a su cargo Ja 
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emisión de progrnnu1s de producción en hase a los rcqucrin'lientos hechos por el cliente. 

hacia Ja gerencia de prc.. ... Jucción, en donde se llevan a cahu dichos programas. 

1.10 DISTRIBUCION ACTUAL DE LA PLANTA. 

;\.ctual1ncn1c la planta cucnt;:a c(1n una d1 ... u·ihut..:1ún í"-'r pn~cc"io tl p<lt función. 

decir. todas la!> opcrac1unc~ del 1n1~1no prucc~n se ;:1µrupa11 entre sí por tanlilias de 

de proceso. Por ejemplo. el corte de piel ~e h~1ce en un ;:1re;:1 <lt.·ternlinada. el orleado <le 

picz.as en otra. el cnsan1hlc Jc a:-.1ento'.'. cn lo!'> 111ú<lul(ls de rnontajc. etc A!->i. la~ 

operaciones y C"qu1pu sirnilarc~ ~e ag.rupan Lle acuerdo ul pnH.::C~l"' o a J.a función 4uc 

rcali:r...an. 

Una oh">C"rvacilln n1uy irnpunante c.., que en la-. área~ dt: co-.tura. ClHTll' !'>C c~plicará 

acontinuación. no cx1slt.:n líncao.;. de produ.:ciún. '>Írto que exi-.ten .. célula'.'.. de..· pruducdón ... 

Una CCJula e~ una n1iniline;.t. Je..· pro<lucciún. ca'ii una tuhcna pt•r la cu;.il fluyen p1e/..as 

similares. Las m;iquina~ e'itán tan cerca unas de l•tr•a~ que nt• :-.c ncce'i1tan recipientes ni 

estantes. IJasta un opcratlll, una canalet.;1. '' un dispt"t'>ÍlÍVtl :-.cncillll para 1r;;1">la.J.1r una 

pieza de eMaeión a estación. Ln Ja cdula ~e f;1hncan ditf.:rcnles tipos de pic .... __ .as. pero 

todos los tipos pasan por las rnisma~ 111;:1quin.1~ e alguna!'> pic..·.r.a.s put..·den saltarse un;;1 o má!'> 

de las estacione~). ;\.dcrn::b. las pic.r....ts de la fanlili:.i son ~inlilare~ en ~u tiempo de 

prcparJciUn. tiempo ciclo. requisito!'> en rnateria de herrarn1cntas y .:u:cesorio!'>, y 

necesidades di: inspección. 

A vece~. los ingcnien1s le dan a .._...,ta nH~J.:diJ;;1i.l el nun1bn: de 1t.·c:110/vgiLJ Jt." ~rupo~. 

aunque muchos prefieren cn1plcar un kmlino n1ús descripti..,,.o: nu.1nuft1cturu n:/u/ur_ La 

modalidad encierra mucho mas que ~úlo ingenicri;a industrial y onJcnarnicnto de Ja planta. 

Las células generan centros de rcsponsahilidad donde anies no los hahia. l lay un solo 

supervisor o jefe de cClula encargado de asunto~ que antes se fragmenta han entre varios 

gerentes de planta. El jefe y el grupo de trahajo pueden encargarse de hacer mcjorJS en 
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matcrin de calidad. costos. demoras. flexihilidad, dcstre7.as de los operarios. tiempo de 

producción. inventarios. deshechos, tiempo di.">pt.·mihk para oper.ición de los equipos. y 

toda una serie de fuctorcs que distinguen al fahric;.mtc Je catcgoria nHmdia1. 

La empresa cuenta hásicamcntc con arcas prrn.Juctivas. Je inspección. Je servicios y 

de almaccnan1ientc.>. Contituid;ls <le la siguiente n1ani:ra: 

a) Area~ Producth.·as: 

•Corte de td:.1:'> ,. vinilos. 

• Corte de piel. 

• IJondco. 

• Suajudo. 

• Gajcado Quccn Light. 

• Orlcado 

• Tra:r ... 11.h). 

• Arca de Costura l. 

• An:u de Costura 2. 

• Arca de ?\-1ontaje 1. 

• Arca de Montaje .., 

b) Arca~ de ln~pccdón: 

• Arca de Dcmeritación. 

• Laboratorio de Calidad. 

•Recibo de ri.tatcrialcs. 

e) Arras de Scn·icios: 

•Oficinas. 

• ?v1antenimicnto. 

• Servicio MCdico. 

• Desarrollo del Pr-oducto. 
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• Sanitarios. 

•Comedor. 

• Recepción de Marerin Prima. 

•Embarques. 

• Estaciono1mien10. 

d) Arc-a'5 dc- Alnu11cc-namirnro. para: 

• Telas y vinilos. 

• Produclo cermin.ado. 

• Desperdicios. 

• lJret..-..nos. 

• J\.1c1álicos. 

• VcslidurJs. 

• Acce::«.lrios. 

En Ja siguienle página se muestro el Lay Out de J¡s Planta y sus Arcas Producli\'as y 

en página..-. pos1eriorcs se muestran algunos diagrarru1~ de flujo del proceso: 
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Lus án:ns de costuru se dividen de la siguiente mnnera: 

AltEA 1 

01 Nissan 

02 Nissan 

03 Nissan 

04 Nissan 

05 larnsa 

J\1odelo 

Cabina :i-.cnc1lla. 

IJohle cahina. 

Tu Ido!. 

King Cah. 

JX-:!.7 

Fii;:. 1 'Vislu panunimicu dd Urea de co!'l.1nru 
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AR EA 2 

Célula No. Clienl~-- -. '·. .Modelo 
'• - .. 

06 Jun1.s.i JX.-:!.7 

07 lumsa Pl.-G7/PL-F7 

º" Jam.su JX·:?7 

QQ Jarosa J:?-f1LIJ:?Q6 

10 Dina Na\;istar 

Las áreas de mont.ajc se dividen e.Je la siguiente manera: 

AH•: A :'\in. J 

Módulo No. Cliente modelo 

OI !"1ssan Cah1na sencilla. 

O:! Sbsan Dl1hlc cahina. 

03 Sis~n King Cah. 

º"' Dina Banca ADIR 

Fic. No. 2 \!i,.tu pMnorMmic11 dd árrw de rn•11mhlc o montujc. 
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l\1ódulo No~ Cliente l\1odclo 

05 Dinu 

1.10.1 CLASIFICACION DEL PH.ODUCTO. 

Dentro de Ja gran cla!>iti1,:;h,.:i\.'in de pnl.JU1.:h1-. rn.uu1t;_¡ctur:.h..Jo~ para la Jndu.:.tria 

Automotriz.. la ctnprc~1 se dc.Jica a la f;.1hrii.::;1ciún de" C'it1dura-. ~ asiento.,; temünaJos. 

Estos prl>ducll..)'i Sl1n c.:la.:.ilic;_u.h• ... dcntn• di..· l.1 plant.a de ;1 ... :ucr .... i<, o.ti runnbrc ~ nUn1cro 

de parte que le: asigne la ann;1dor·a corn.:spondic.•ntc i\.'-1 c<>t.1 cJa.-,.ific~ .. u.·illn identifica de 

inmediato a cada producto h.:nninadl• yuc -.e cn1h.1tt:.1. 

Acontinuación se dá una cJa.. ... ifica..:1.:1n de <1lgunl•:-. nHlllcll1'> d.: "c~tidura~ qu.: se 

manejan como producto tcrrnina1.hi: 

No. de Parte 

PLf74..JAUIA7 

VJXRLl..JASCI 

VJ::?ltL..J..JASCA 

739~·F-&OOI 

73QS-F-&OOJ 

T.ahl.u dt..• Chnificación c.lcl Prnducln. 

Vrstidunu11 - (subcnsarnblc) 

Clicnlc 

Chr).,.lcr 

Chr').,.kr 

Chr)".,.lcr 

i\-1odclo 

1'1.-17 

JX-:!.7 

J::?-HL 

1 olJu e !loen.: 

TClldo dcab. 

Componcnt~ 

P•1nc dcl.J.ntcra ~ tra~ 

1 1".1.s ruh.Ju. 

1 P...-..1. TolJu. 

,., 



., ·-º 
--~ 

Fii.:. Su. 4 Se rnuc"trun lo<o di"c~n.,. moddu-. de ush.•nlo<o ~1uc fnhricu lu cn1prc'-"· 
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1.10.2 COMPONENTES DEL PRODUCTO. 

El disc:Jl:o de cuda producto que se daborJ en la planta. csrá dctcrminudo por cada 

annadoru. y es quién dcrcnninu originalmente el numero de pic;,..a.-. y comp(Jncntcs que 

debe de in1c,grar el producto. Por lo tanto Jos modos b.::i.. ... icos de la producción de 

vestiduras y asicnlos tcnninados se presentan cuando Cstos ya se encuentran como 

muestras aprohadas f"lll'" las urmadt•ras. 

El identificar cuJa compuncntc o pic;.;:1s que intcgr~n el disc:i\o del producto nos 

ayuda para cJasiticar en forma cuidadosa y dctallm.Ja los procc~os que se siguen y su 

secuencia. identificando C("'lrl esto. Ja cspccificución de muh:rialcs. tolc:rancia..."i. 

confi~uracioncs básicas. modos de unión di: pic:.--.as. ch:. Acontinuaciún ~e presentan 

algunos n1odcJus que se clasifican como con1poncnh:s del pnHJuctn. c ... decir. a.sicntos 

c:nsamhlados conu-. pn.,ducto tcrmin;1dll; 

Fi¡;:. So.~ v¡,,,. de 1 ... plant,,. cJ,,.horando "''e!l•idura!I como producto tern1Jnado • 

•• 



No. de PRrtr 

Kñ000-1 -IOOK 

Ht.000-I -10::'.K 

87000-1'.SO_l<) 

:!QQ!iJ I 7C•>J 

JO()(H>f>:!C<.JI 

·r111hlu d1.· C"ompuncnt<-<11 del Producto. 

Montajr - (en,.amhle) 

Clirnlc l\1oddu 

~ ...... u1 1 ). ~ 1 

N1 .. ....i.n f>-:'.'J il l..th 

:-.. ........ 111 

B.1nc.t 1.·.11111<>11 

Jt.1nc.::1 ("arnu'>n 

Componentr!I 

l'.nlc dcl..u11cr.1 

l'.u"'lc dcl.u11rr.1 ~ tr.1-.. 

i'.H"'lc .tcl.111k·r.t-.. tr.i-. 

Fi1:. :"o. h '\'htw de la plunta dahorandu a••dt.·nto .. t.•n .. aruhlat111 .. (Prutl. lt.•rm.) 



CAPITULO 2 

ANALISIS DE LA SITUACIQN ACTUAi DF l A EMPRESA, 



2.1 PLANEACION ESTRATEGICA. 

El vnlor de la plancaciún cstr¡1légica se encuentra en su procc•>t1 y no en los planes 

que J"'(lr medio de ellas se cbht1rjn. 

La planeaciún c...·stroatégica n:~ulta ncccs;:u·ia para l;.1 crnprc<>~1. pues n.:quicn.: 4ut.• la 

Gcrcnci¡i Cicncn1J t(1nnulc y c1lntc,..1c rrcgunt~•~ clave rara el dcs~1rroll11 de J;J mi.,;rna~ 

anaH;r..;.1 a l,; . .1 organi.r..._1ci1..•11 cc.•rll1> un ~Í~lcn1a ahu.:rt<l. qu ... • pc...·rrn1tt.: uh1car la tr~t'iCcndcncia de 

cada uno de sus suh ... ish:n1a.:-.. de tal forn1a. que no ~e ">ohrc vaJ11rc o o.,;uhc .... tunc .1 ;d_¡;uru• de 

ellos: po!->ihlita que In-; particiranh.:'> del pro1.:c~n contdhu,:. an con 'ill~. conol.'.inucnto" :!' 

talento a ton1ar dcc1s1<1nc ... fund;1nH:nt;1k•.._ p.1ra t.•I dc~cn\ol" irn1cnt<1 1 .. h: Ja 1n1:-.11..'1n de la 

organi;r ... aciúr1. 

,.'\.) jcrarqui/..at lo~ ot->jt.•ti'loos y darles t.·0J11.:rcnchl. ~e 1.:~lú en p1.1<.;ih1liJ.u.lc..--. de lograr una 

mayor r;icionali<l.; .. 1<J al •1rlicar Jn-. n .. ·cur~,,~ con 11.l-. que t.:ucnt.1 J.1 1...·f11pre~.:..a.dc J,1 n1i.<.n1a 

manera Ja plancaciún 1...·~tratcg:u;.a pcnn1tc i1..h:ntitic;1r la.<. tc_·ndem:1;1:-. p.t1-.ihh.:~. anal1/ar 

profun<lan1cntc .a la empre~•• . c....:arnin.;_¡r y c\. .;_¡IU.i.Jr cur-.o ... alh.:rn.tln. º"· par•t que la 

organi7..ación pueda reaccionar en 1...·venh1s futur1,.,,_ 

L.i..i luhor m~~ tn1ponante de );1 Planeaciún e ... tratcgil:;..i. es la tnnia J.._• dcci~ionc~. El 

rumbo futuro de la cmprcs.1. a~.i t..·1.1nH1 su pt1~1ci1.H1 c1.1n1rc1it1"1oa ~e ven <lctern11n•1dn:<. por 

las decisiones estratégica.<... Si cst.1~ dt.·cisiont:-.. no ..,e tnn1an en li.)rnl.a t:fecüva. ).;_¡ 

organi;r_o.1ción <lcbcra de afrontar prohlcrna." reales. nc.l inlJXlrta cu,¡u11t• ~ q•Jt.' tan hien 

trabajen sus cn1plca<lo<,. .. ReaJi .... ar 11.1 correcto (efectividad) 1...· ... much1.1 n1a~ in1portanlc que 

hacer las cosas bien (eficiencia). 

Para hahlar de evaluai..:iún cn témlinn ... dC' plancación cstrat..:g:ic.;1, dchcrnos <le 

reconocer a l.a organí;r...ai..:iún como un ente proacti...-o en vez Je r.:.;_¡ctivo en la formulación 

de su futuro. suceptihle Je anticipar~c y adaptarse a lo~ camhios tanto interna como 

c:xtcrnarncntt: en fi .. )nna rti.pida y efectiva. 
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2.2 PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA. 

Pnra identificar cada una de las ctapo.ls <le la plancación cstralCl,!iCa de la empresa • a 

continuación se muestra un csqucn1:.1 c.'!i.plicativo dc co.1da una <le ellas. 

PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA 

n 
Lll orvanlzaClon 

0eFINICION DEL 
NEGOCIO 

H•c.er Pr801cc>of'>eS 

••tl"Udurar -~ 

IO• aupue•lo• 

An•"":.::::.;nb•n•e l 
Auactr.t.Oad del -t------' 

y po~oeoonamM!nto 

de la em.pr••• 

;_ ______________ ; _____________________________________ ; 

DIAGNOSTICO Y 
PRONOSTICO 

OIP0'1unocl•de• 
nor•go• y 

amenaza• 

-

-1••199 ... 
eYalu""'°n 
y oecisoon 



A continuaciun se cstahlccc:rá un pc4uel10 an~i.Jisis de cad.:1 uno de estos elementos 

parn idc-ntiticar en hase ;;1 Ja planeación cstrm..!-~ica par;:1 identificar Ja sitw1ción actual de 

la plant~l AlTTC)SE.-\.T en h.1sc a Ja infurn1ación que lo-.; d1n.:ct1vo-.; de la planta nos 

proporcionaron: cahc dc<itacar que ;:llgunus dato~ nn :-.e nos proporc1onarun <lchi<lo u 4uc 

se consideran confidt:nc1;ik•s. 

2.3 1\-tlSION ACTUAL DE LA EMPRESA. 

La n1i~1ún de l>i orp.~tnizaciún en hase al cor11...·cptP de pl.:u1c.1ciún c:-.tratc!-!ica con .... istc 

sc1)alar de una n1ancroi clara la r:.1...-~1n que justifica Ja cx1:-.tcncta de la pro.1pia 

organi...-.aciún . dchc de: p~1rtir del cunci..·ptn <le lo..,, producto:-. " ~en. ic1ü:-. que 't." ~encran. en 

En la actualidad la !\..fi~.1un Je la l·.rnprc"a Al ··rc>SEAT C"- pn•..Jucir p.1nc"' y .1:-.1cntos 

autornotru:c~. dcsarrolh1ndn toUo:c. 'ilb proi..·c..,,o..., hic11 ..Je...,,JL· J.1 prin1L·r.1 "C.!". en donde cada 

pcrsl1na e:-. rcsfk1nsa.hlc de f;:l calidad <le la npcrac1ún qu1..· rL·.d1.l'"~l. tarnhu.·n 1odu..., Jo..,, crrorc..·~ 

O dcfCClOS se Jchcr,Ul rrC"l,,COir para qUL" C'itll llt>S Jlc\C ;:¡ lu¡;r.1r J.¡ .._al1<,f.1CCHlfl total de 

nuestro~ clientes. 

2.4 VALORES ACTUALES DE LA EMPRESA. 

Los propósitos hásicos ~on los fines últi1nos l• idclacs que la l)r¡;aniz.ación 

cmpcñar.i en alcan:r...ar. debiendo ;;1harcur aspectos de la!-. caractcrbtica-"' del producto o 

servicio. J;¡ ~ituacion financiera cspcr;:1da. los con1pronlisos con los cliente~. proveedores 

con su pcr!->nnal. con el gubicn10 y con la ~<1c1cdad en general. 

Actualn1ente Ja En1pn:sa no tiene <lctinido!> su~ valore!>. pero al desarrollar este 

tr..ibajo. se propondrán Jos respectivos valores que pueden ser adoptados por la En1prcsa. 
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2.5 FILOSOFIA ACTUAL DE LA EMPRESA. 

En oca.;;ionc-. . de l.1 rni~1un ~ prt1p<>-..1I"" h.l~u.:o..,, .,._. dc._·.,pn:11t..h_• J,1 file1'>11fia de la 

organi7..;:u:íún. Lsto-.. c:n c...·I fonUu 'l>fl Ja c111...:a que l.1 or¡.!.1ni.l' ... 1c1"n tÍl-"flc._" con rc!'.p1..·c11> .1 ._lJ~ 

n:cur:-. .. );o. hun1ano-. .... u ,,:'11H.:c..·pt" d1...•I 1r.1h.11u : el p;1p1..0 l qut.· l.1 or~'.lfll.?~u . .:ion JUt.·~;1 L"n su 

Por Filo!-.o.1fi.1 t."nt...•ndclth) ... l.1 .u:111ud qu1.: .. ·;1d.1 un,1 tu.:nc: ~1nh: l.1-. d1\cr-..a ....... 11u:1cu"'>nc:s 

que~~ pn::-.cnt.tn ..:n el trat),qP. )o quo.: .. ·n 1.:llrlJUllto rL·pn.._· ... , . .-ntan J.1 1111.1¡.:1.:n qu .. · d:uno" com1.1 

Emprc~.a. J-:...,1.1 .1..:t1tud dch1..· .J,,_. ~u1.1rr1<> ... en nt11..·-.1r.1 !<>rn.1 de dc..·1.:1-..11>tlL"'• d1.1n.1. p;1r.1 que 

..intcs de h1n1~ar un~• dcci-.1 .. •n í''-"11 ... ._·n111-. •.1 l.1 .i.. ... ·•:h1n qtH .. " L·-..1;.irn•'" h1n1:111d•• \;J en l;1\<1r ''en 

dctrin1cn111 t.Jc la (_"¿tJida.J. ~ :-.1 c-...1..,t..:11 .alrcrn.111' .1.., -.1ahJi: .... qth" ..,c;111 llht'- i:,1n¡..:rui:nlt."'- con 

:--:ucqz-~1 l·ilt>:-.t•fia t.Jc (_ 'al1d;1.J ~c fun..1.1n11..:n1.1r.i en trt.•:-. h.1 ... ..._·-.. l .1 f'íl.."\. t.•ni.:11111. La 

!>oluciC.:1n (.k· ral.I' de lo:-. rrohlcn1a:-. ~ la llh .. ·j11ra C'llfllinu;1 Lt .... • nw.· ... 1ra (. ·.1lid.hJ 

2.6 ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA DE LA 

EMl'RESA 

Respecto al entorno <l.; lot organi7..JCJon. e:-. nccc~ar1<l ir. .. k·ntili1.:.1• ~ cvaJu:1r el 1rnpaclo 

de divcrso:s facton::,, del n1cri:..1do. c1.·onornicu. :-.oc1.tlc-.. ~ p.1!it1..: ...... 4ut.• ini.:1<.h:n ~ohrc Ja 

organi:.>" ... -u:ilin Solan1cn1c c11n1•c1..._•n<l1• el i1nr .. 1i.:t11 Lit.: t.:'-tl";. r:.n.:11lrc:-.. J'h1i.lran <.Jis..._•fíar~· 

cstratcgia:s 4uc pcm1itan di:-.niinuir Jo.., riL·:-.~11:-.. ~tpro\.o.:...:h.ir 1•portu111d~1dc:-. e i11clu~o inci<ltr 

en J;i formación t.k c">cenarit•:-. 4uc rc:-.ulten f.:t, t1rahk .... 

[Je ltis f; . .1ct<H1...·.., 4uc :-.11n c!J'l..t.• p.1r;1 l.t 11r!!.IOÍ/.;.10.:11\n .. <lc:-.tac: . .u1 :-.u:-. clit:rHe~. la 

cumpctcnci01. :-.us pn•'I.. c.:cd11n.:~ : !;1 tecnt1in!-'la i\I re ... pcct1• dcht.· <le ct>noccl"' .. c el ~cctor 

industrial o de ~crvicio->. cn c.:I cual rarticip;_i la empres.a. i<lcntificanúo 

cornport.anücnto. su rcntahili.Ja<l y lot pi.1~ici11n 4ue ~e ocupu dentro de CI. 
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2.6.J. ACTORES CLAVE. 

Ln compcrcncin. los pro,·ccdurc!'ó. Jos clientes y los ~ustitutos. 

a) Con1pctidnrcs Actualc'.'o.. 

- Central Je Industrias tCJSA) 

- Kdpc:r de :\tt:xico. 

- Compañias l lcm1anas del Grup..l. 

b) C'ornpctidorcs l'otcncialc~. 

- Lcar Scating C(l~1ration. 

- Douglas and Lorna~on. 

- Inlnnd Fishcr Guidc. 

e) Compelidnrc"' Su"ititutus. 

- Grupo Autnn1otri.r. Dclphi. 

- 'Vestiduras Frontcrj7 . .a~. 

d) 1•ro'\-·ccdnrc ... 

1.- Pro"\.·ccdorc'.'i :"<iacionstlc:'I: 

- Equipos A utomt-,tricc.., Nacionales. 

- Poliurctanos Sun1ma-\\.·o(><lhridgc. 

- Oplcx. S. i\ de C. V. 

-T.E.F.S.A (Transfr,nnaciom.:s de Espumas y Fieltros). 

- Colonbim Bel. 

- Sandosky Vinil. 

- Joan Automofrvc. 

- TEXEL (Tela D-~ 1 > 

- American Textil (Jlabilitación D-:?l ). 

- J\..faquiladora de RcsonC"s y Pro<l. ~fcttllicos. (Varilla..,;¡ prfoldo). 

- Manufacturns ASTUR (Ojillo D-:?l ). 

- Polictilcnos y Plásticos. (Cuhrcasicntos). 

- OPLEX (ViniJ p.' Toldos). 

- Cuimba (Piel). 
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2.- ProvccdorcA lntrrnacionalcs. 

- American & Efird (llilos). 

- Acmc f\.1i1ls (So¡x"lrtc p/llondco). 

- f\.1asland (Alfombras). 

- Seton Cumpuny (l'•ielcs). 

e) Clicntrs. 

- Chrysh:r de ?\1éxico. 

- N is$an de l'wtéxico. 

- Industrias IA!\1SA. 

- Autoasicntos. 

- Dina Navistar. 

O Client~ Potenciales. 

- llonda. 

-BMW 

- f\,,1ercedcs Bcnz.. 

2.6.2 FACTORES CLAVE. 

Econón1icos., Políticos y Tecnológicos. 

Económicos: Las venta.<i de nuevos ''ehiculos en f\.1éxico durante el ai\o de 1995 se 

desplomaron en un 70°/0. y la mayoria de los fabricantes de automóviles se encuentran en 

apuros tratando de minimi:zar las pérdidas. Las compai\ias automotrices estil.n 

incrementando sus exportaciones y reduciendo costos. Algunas de esta..-.. compai,ia..~ están 

solicitando a sus proveedores reducir los precios de componcntcs prevüuncntc negociados 

para que reflejen los n1cnorcs costos de mano de obr..i prevalecientes en el mercado. 

Los fabricantes automotrices cstan optimistas de las perspectiva... ... a largo plazo para 

el mercado mexicano. el cual scgün analistas se recuperará en tres años. Una muestra 

fehaciente de esto es la reactivación económica sufrida en el sector automotriz durante el 

transcurso del presente año. en donde adem;í.s de existir una ni .... cladón en el sistema 
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econón1ico nacional el sector auton1otri.1.: se ha n1an1enido con un;1 produccit1n const;inte 

de unidades y en el ültinll' tTirncstrc de JO<>(, :-.ufrc un incrcrnenro en la pn1dm .. ·ciún de 

unidades en un J 5° u n1.t•-. 

Polfcico': l>uranlt." <."I !-.C.,cni11 pa:-.•1do en ruu:-.rro pai"> :-.t1rgc11 "ario-. fcni"ln1cnos 

políticos que afectan de rnancra Jctcn111rHtnh: el dc:-..trn1ll1• de la:<. acfÍ\ id.:1Jc .. pn•duct1\.a~ 

dentro del enh1n10 prnJuct1'I. o. 

El prirncr dcttinantc en J.1 t:st.:1h1lidad dt.•I p.11 ... '-"" cl .:1">c.·-.1n.:1f•> cJeJ c.1nd1d.tl•• .1 l.:i prt. ... 1dcncia 

de la rc..·pUhlica el Lic. Lui,,. l>Pn.:iJdo C11l1•:-.iu 

La !'-cgund.1 c.·1.:1p.:1 de.· dc.,.t.·:<.-t.:1hil1d.1l.J se "l""t.• c1•n el .1-.c.,.inatn d'-"J Lic. ]tl'·.1.; l·r;uu:isco 

Rui.z !\f¡L,,.Sit.•u ~ ptir UJtir110 cl tcn:er flt.•cho .. e rcl11.·.1;1 con h•-.; lc.·'l.·;uH.;in1i1.·n111-. arn1ac.Jo.., que.· 

se dan en la rcg.iún ch1.:1p;1n1.·c.:1 1~ .. ru:-. ti .. ·clh•"> Uc n1an1.·r;1 co111unt.:1 llt.·van .il p;11 .. a un;1 

iru:srabilidaJ tanto p-c.1lític;i. r...·1.:011ornica :-- !'.1.1c1.tl furll..l.11nl."nt~1lrncntc. qur...· ~r...· n:flcja 

flilfuralrncntc en cl retiro <ll." c.1pi1;1k·-. 1.·,tran1cn•">. la IJJt;i .Je 1n\cr-.11•nr...•:-. t.:.Hllt• e.Je.• 

empresario~ 11JCi<n1alc~ e int1.·n1¡u:a•n;1/c-. en el <lr...·-..1rrl•flt• c.k· nuc.·\ u-. pn•:i- cc.·I••" :i- can1pt•s 

de acción. 

sector auton1otn....-. c.·nt"-•cado,,. en el dc'>arroflo Ul." a.">Jt."nh•-.) YllL" :-.e "c:r.u1 cn .. tali.•...:u.Jo:-> en 

modcJos rccicnh..·~. pt•dcn1v:. n1cn..:HH1ar 11.•:. ...,1gu1r."ntl.",,. 

La con1p¡u1iJ FonJ. c..·11 el rnndclo I nrU \\'"1n<l .. tar nuuJt."/1.• ) 'J<J7, cnnt;tr;1 con ª-"'icnto:. 

con un ~rmazón Uc rn:.i~nc!-.it• Uc.: pc:-.•1 li~<.·n• <fund1d.1) 

compar1í.a. únican1cntc.· las am1a....-onr."~ par;1 el rc:.poildn ~-lc.·l .:i-.ic.·n111 ) nu p.1ra el cojin d~I 

mismo. sc.:r..in tahricado~ de n1ag.nr.":.10. y par;1 el nh1d<."lu I '>'>'' :.era t:1r.ricado en su 

totaJidud de m.1gnc!-.io . 

..-'\rnerigon lnc .. trab.ajar:i Ct•n \\·um1e ( :nd LkJ..trPtcchniJ.. paril dcs;1rrollar asientos 

con clima artificial controlw.Jo para vchiculos B~f\\' :<.-cric J<>C)7 

Estos sistcm.t.!'> incorporaroln 1.:i tccnolngi.:i patcnt.;,.¡d.:1 .-'\n1r.:ngon. fk.,r rncdin Je la cu.al 

una bombó..I de: calor Tcnnocléctric.a de 1."·m.1du ~úlii..Jo c.:.:dicnt.:1. r.:niria o reduce f;J hUmedad 

del aire que circufo a tr;ivés de los asicnlo:<.. 

Otro desarrollo impon.ante ~e encuentra claran11..:ntc dr.:finido en el modclo Chryslcr 

Suntus Cabrio (Europil). Si ISS (Jntcgratcd Stuctural Sc;1t) es un sistema innovativo cuyo 

cinturón de seguridad sr.: c:ncucntra intcgrai..Jo firn11:rncnte en la estructura del n1arco en 
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vez de: c:stnr fijado c:n In CWToccria. Las vent.ujas se encuentran en el pa.. .. o del cinturón y 

en un mejor contbrt. En caso de choque. Jos ocupanlcs ranicipan antes de la 

desaceleración del vehiculo. Adcnuis en estos casos el cinturón no es estirado de fonna 

tan fuerte. Este dispositivo también se puede ~·er en forma fisica en el modelo Sebring 

serie 1997 pnru el mercndo nacional. 

Otro desarrollo para la serie 1997 se presenta en los asientos par..l nii\os integrado. 

Este nuevo nsienlo integrado de seguridad para nii\os ha tenido un mejor dcsempc:ik"l en 

las pn.1ebas de trinco de choque que los productos de la serie ·96. Lus mejorus se 

lograron optimi;r.a.ndo materiales. los ángulos de lu espalda de U.<iientos. lóLo;. posiciones del 

cinturón Jumhar. métodos de sujeción y los sistemas de retraccibn del cinturón. 

GnJpo DELPI 11 ha integrado resortes de confort en sus nuevos sistemas de apoyo 

lumbar para vehiculos Cadillac. EstllS dispositivos crean una canasta lumbar ensamblada 

en resortes. donde Ja rigidez es controlada en proporción al resorte. Asi este desarrollo 

proporciona un mejor umortiguan1iento en el movimiento dinámico. 

Otro desarrollo importante de este grupo es el desarrollo de un nuevo asiento 

delantero que protege a los ocupantes contnt choques de impaclu trasero. El ··catchcr"s 

Min .. (guante de catcherl el cual yn ha sido lanz.ado a panir de Ja serie ·q6. Combina las 

características funcionales de seguridad de un a._.¡icnto de alta retención con las de un 

a.siento irunoviliz..ador de la cabeza que se alinea automáticamente. 

Funcionarios de la compañia dicen que este asiento absorbe energía durante el 

choque de impacto tr..isero y envuch·e al ocupante de manern muy similar a la forma de 

un guante de catcher. previniendo lesiones al cuello. Una barra tr..tnsvcrsnl inferior 

trasc:ra de la armazón. junto a la región lumbar. proporciona la absorción de cnergia. 

Para un futuro se tiene planeado el desarrollo de un sislema de asientos llamado Slim 

Line. Este sistema de asientos de peso ligero no tiene hule espuma y es .. un producto 

ecológico··. utiliza menos componentes que Jos asientos tradicionales. 

El asiento convencional de uretnno y Jos cojines del respaldo • junto con Jos 

alambres. resortes y el armazón. son rcempla7.a.dos con una faja de: refucr.1.:0 de tela la cual 

es estirada y esta sujeta a una armazón de peso ligero. 
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Todos estos udclan1os de rnancra conjunta afectan de mnncra importante el 

desarrollo de vestidura!>, y csll) no~ llcv¡1 u de"'arrnllur nuc .. os si .. 1cmas de fahricación de 

vestiduras, lu actuaJi7..;:1ciOn de 1naquinaria y cLpli~" para cun1plir con los est.Undarcs de 

calidad no solo a nivel nacional sin<1 lamhién .a loo., c~t.i.n<larc.,. intcn1acionaks y de esta 

mancr.1 tratar Je mantenerse ;.1 la vanguardia n dentro de un grupo de fahric;1ntc!> para el 

desarrollo de vestiduras <lentn" del á1nhitn nac1onal e intern;.1cinnal. 

2.7 ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA DE LA 

EMPRESA. 

Se dchc h:1ccr un an;ilisi~ de la ~itunciún interna que vive la cn1prcsa. e!-.lC análisis no!.> 

pennitir.i conocer la situ¡1ciún que prevalece en e ... o.., 1numcnto:-. dentro de Cstil y nos 

pcnnitini l<'lmar ace1unes preventivas ~ 10 Cl•rrccti' a!-- cncarninJd•1~ ;.1 n1ejorar la!> relaciones 

del personal que forn"ta parte de ella en h_Kh1-. lo'> nivt-•lc:-.. 

En Cstc se dehcn unali.1'.ar dctenidan1ente lu-. d1vcr~(J:-. ;1clllre!--. t~1cturcs. orx1nunidades. 

antena:r..as. fuer.l' . .as y dchilida<les de la en1pre~a. 

A.ctorc~ intcrno"I de lu cn1prc'."u: 

• Personal de la cmpre~a: Directivos de altu nivel, directivo~ d1: nivel medio. 

empicados. supcr..·isores. ohrcrns y s1nLlic;.1tt1 

l-~11.clorc~ intcrno"i de la cmprc~n: 

• Nivele!> de produ~ciún y tecnológico. 

Oportunidadc"i ~· nnu~nazu"' de lu cmprc .. u. 

• Oportunido:ades: ln1plantación de !-isten1as. nueva tccnologia_ etc. 

• Amcna7_.a.s: Lu su~raciún de los con1pctidun.:s pl'llcnciale:<., en h;1.<>c a tccnologia y 

nuevos sistemas Je producción. entre otros. 

Fucrr..as y dehilh.ladc"i de In emprc...,,u.. 

• FucrL.a.">: Su gente, MI tecnología. la innovación de sistemas y mentalidades 

positivas. 

• Dchilidadcs: Falta Ue capacitaciún. c~caso nivel académico del personal 

administrativo, bajos salarios. cte. 
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2.7.1 ACTORES Y FACTORES DENTRO DE LA 

EMPRESA. 

l.~ ALl"OIU·:S CLAYE t>ESTH.<> l>E LA f·:~tPIU·:SA. 

_.\. nHuu.·ra de n..·->únH .. "n podcrno:-. definir- a )p.., ¡'ctorc.-. clave de la crnpn:sa de la 

siguiente furn1a: 

•Directivos de alto ni ... cl. 

•Directivos de ni ... cl n1cJ10. 

• Empleados. 

• Supcrvi~on:s. 

•Obreros 

• Sindicato. 

l>IH.ECTlVOS DE AL TO NIVEL. 

Los dirccti"os <le alto ni,cl ~on aquCllo.-. que ~e cm:ar~o.Ul de la captacit.>n de nuevos 

desarrollos por todas la~ plantas del gn1pu Sl l!\1!\t.-'\. El gra<l~· de prcparaciún acadCmica 

en ellos e" n1uy hucna \ l.iccnc1atura y !\.tac·.tria 1 dchidu 0.1 qu..: de clh1"' depende el 

desarrollo financicn.1 así i:.:onHl el. an;iJi..,1-. Je la :-.itu.u;1ún c..::onon1ic.i del paí ... paro.1 clo1horJ.r 

planes de contingencia y n1arcar dircctricc.-. a .,c¡..!uir par.a la-. pl..1nta:-. del ~rupo) a~í evitar 

al mi.ixinitl una c..h:scstahili<lad en ltlS 1ntcrc..,~ . .--.. dc..·I ducfHl 

UIRECTIVO~ IJE ~IVEL ;\-1El>IO. 

En este ruhro quedan cncuadra<ll1 .... toJ.lh lu~ ~crentc'.'> que unc..·gran la plantilla de 

AL1TOSEAT. /\.quí cada unn <le cll1.l.'> ..... c cncar~a .. le cun1plir con el ohj..:tivo pri1nordial 

que es satisfacer al cl1..:nte. d..:hemu:-. remarc;u que e<,,tn se hace <l..: n1anera muy informal. 

a...~í ..:orno <lc un exagera.Jo U<,,ll Je n1ano <le ohr.1 para Cllhnr cst..: ohjl!'tivo. 

La prepar.:.u.:ión acoid .. ·nlica es n1uy b.lja ) fl4.lJe1no:-. apuntar 4uc de todas la~ p..:rsonas 

que integran c~1~1 p!.1ntilla °''"\h• Ju-. de ella:-. ti..:ncn un ~radn aca<lénüco a nivel 

licenciatura. y los Tl!''.'>tanh!s en la n1a!- l1ria d..: los Ca'.'>o:-. ~úlo tienen nivel primaTia y 

secundaria. pero qm.: <lchid1t a su antigüedad ..:n el gn1f"1. de 1 5 a 20 a1los. pti:-.cl!'n estos 

puestos en la empresa. 
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Estamos plenamente convencido"" que este es un factor 4uc afecta de manera 

imponante c..•I desarrolln que..· puc..·J~1 11 .. •ncr la pl.u1t.l. e~t,, lkh1lh1" una n11..·1nr c.:ipaciJad par..s 

la toma de Jccisü"lnc:-.. a:-.í con10 Je prc..·sentar un.:1 gran re-.i~tencia al ca111h10. 

E:\1PLEAUC>S 

En este punto Je~nlo' decir lJtlC Jo~ cn1pk·,11.Jn-. -.un l.:i punt.l Je.· )an.l' ... a de la empresa. 

esto es dchido a que en c:-.tos n10111cntl1:-. el ni,. el c.H.h:n11Cl1 t.''• h••flll•¡..!c.;nc11 (licenciatura))' 

en la tnayoria Je ll'"> caso:-. ello~ ~(lfl lu-. e1u.:arga,Jo-. de Jc-.~1rrollar n1cior.1:-. a in-.t;.dacaoncs 

y proccsüs. asi corno Je.· tratar de counh1ar t.J..: actHuJ ~' 111-. difcrcnte'> ~·1..·rent1...·-. Je are.a. 

:Sl'J'EH.\."l~OH.ES 

Los supcr.1-.l1re:-. dcnttt1 de l.;1 plant.1 -..in ill'> cnc;.1r~ad11-. dt: .. er1C11.:.1r que 11, ... ptt•ce~o<> 

y productos cun1plan con lll'> c~tandan .. ·-. J1.: c.1lid.1.J c-.1.1hlcc1Jl1-. . ...,,,n 111.,, encJt¡,!..td1l'•> Jc la 

a..">ignación de tarea~ a~i Cl1n1n .Je! 111tn11t11rco C••nt1nuu Lkl pru..:c-.o 1-.1 gr.ido JCé.idcnlico 

de todos ello:-. es secund;.1ri..i y por t.11 n1ot1._t1 ....... dificil l.1 ,1.,,1111a\a..:1<111 ~ puc.·-.t.1 c-n n1.1rcha 

<>UH.EH.OS Y SJ:"Ol>ICATO. 

En este punh1 c.1tn1tan:n1 ... l:-. 4uc el ohrcrP e-. 1..·I e1H.·.;1r¡,!.1Lln .Je lle.:" ar •11 ca~• t11.J.1.,, la:-. 

tarca.<o que se le a~igncn. su 111,.t:I .:11..:.:id<..·n11co a...:tualn1cnh: e:- n1uy hilJtl lpr1111ari~1) ~ rnr t;1) 

motivo csta1no~ plenarncntc convencido:-. ...!c.· qu..: c:-.t11 e-. l.1 cau-...i de qu1.· rll• ~1c.·ntan el 

compromiso Je manera p1..·r:-onal para el hucn ...J1.·-.crnpeii11 en :-.u" ;1ct1,. id.u.Je:-. diana~ cn la 

empres.u y aJcrn.:l:-. c5cudad1...v.,; en ...-1 -.1n.J1calo trat.in d..- proteg<..·r:-e para sc.·gu1r con:-crvando 

el empico. p..sra dc:-arrollado de un<.1 1n~1n..:r.1 l.JUC dc.1~1 rnucho 4t1t: dc:-e.J.r. Por otro lado. el 

sindicato sul.irncntc sc preocupa en ~l,i.J.par a ohrc-ro~ prohlcn1a. tl1n1ar gente p.;1ra c,.cntos 

politicos y hacer peticiones incon!!ruent1..•:- c irrc.;1Ji;.ahlc". 

2.- FACTORES CLAVE l>E:"TltO llE L.·\. E:'.1PltESA. 

Dcntrn de los factorcs interno:-. m.:1:-. tmportante.s dentro de la crnprcs.::i se dcstac~1 de 

manera dctcmlinante el increrncnh• o <lccren1cnto <le los requerimientos de producto 

terminado por partc de nuestro:-. clicntc.·s. Esto -..a a afectar de manera imp<-,rtantc la toma 
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de decisiones en el uso de ticn1po extra. genernción de nuevas ci!lula.s de producci«'>n. 

implcmi:ntación de segundo turno. entre otros faCtl"lres. todo esto si es se incrementan los 

rcqucrinlicntns. 

Para decremento-. de..· proJucción c.,; n1uy irnportantc la ton1 .. 1 d1..· d1..·ci .. ioru: .. p.ara hacer 

n:concs de P'!r~e•nal o cnvi:.tr Je vm:<Jcioncs a un nUn1ero <lctcmi.inaJo de <'hrcru.-. 

Otn.1 f;:u:tor irnpt1n .. 1nte es el Jc..,;arn1lll1 1ecnúlt1~icl1 dentn1 de la en1prc-.;<.1. el cual 

puede ser rc4ucrü.h1 en un n101nen10 J~1do por 1..·I cli1..·n1c o por el .irca ct.1rporat1va. esto 

par.:1 poder rc;.1Ji;...ar J;.1 capt.1c1ún di..· nuc\ o~ rnodelo-. así corno no p0Jcn10~ olvidar que se 

depende del grado de diticul1;.HJ en la clahor:11..·iun di..- un;i vc ... tu.Jura para la 

implcnu:ntación de nuevos dispositivos o nl.~iquin.1' Y .d~n ql1e e-. rnuy unpon:intc e-. el 

uso de computadt.1ras para cl dcs;.1rn1llo Je cu.al4u1cr aCtl\ idad dentn1 de l.1 plant~I 

2.8 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS PARA LA 

EMPRESA. 

1'.1ediante la implementación de un sistenl.:1 de calidad ~1 de producción innn .. ador Ja." 

oportunidades de- crccin1ientu para la crnprcs.:1 .-.e nu1lt1pli..:.:1ri~1n Jc rnancra importante. 

Debido a una con1petcncia n1uy ~\.{Uei\a Ja upllrtunid.id de dcs.1"olln t:s rnuy grande. 

Con Ja implementación de algUn !>istema Al TTOSE.-\T podría llegar a c(lfl\1..•nir!">C en el 

mejor proveedor con el ~istcma Justo a Tiempo dc vt.·stidura~ y a.-.ientos cn..,;arnhlados 

orientados a la indu.-.tria automotriz intl:'nnedia y tcrmin~I del pai~. :- en un flrt.'grama a 

largo plazo se puede contemplar la intrrnJucción i..h: nucstn1~ productu ... a nivel mundial. 

debido al desarrollo dc nuevos producto~ por p.utc de otrJ.s arn1ad,1ras tales conmo 

Toyota. Rcnauh, \:.\\'. U.~1.\.\.". Honda. ~1itsubi.-.hi. ele. di:ntro del mcrcadc• europeo. 

Lo que podcn1os decir para las anlcnaz.as 4uc sc <lVCcinan p.:ua la empresa si no se 

mJopta un sistcn1a mnovadnr. poJria llegar hast;i el cicrre d~ lJ planta. Esto se dche 

simple y sencillamente a que en cslos rnomcntos aún no se alcan; .. a un~t rcactivación 

económica en franco ascenso. y p<."lr ende no hay una reactivación a todos los niveles. 



De esta mnncm. en estos n1otncnto ... pensar solnn1cnh..· en una producci<ln paru 

satisfuccr el nu:rcado n¡1cion•1l. nos lh:vada a un C:<it.111can1icnto y a un n:tn._lCC!'>o. dehido a 

que las condiciones cct1n6111ica:-. JH) :-.l111 J.1s t~1v(1r.1hlc ... p;1ra rx·n-.:,ar en un 1ncrcn1cnto en Ja 

vcntn de autonHlvilcs. 

Otro tactor in1pc."tn<1ntc es que dehcnH1!'> cotl.">11.h:r;tr que la t.:<1n1pctcncia l1>grc un¡1 

ccrtificuciún de C!>l<I inúole la crnpn..•s;1 'icri.1 despl.t.J'..adJ 1anh1 Llcl rncrc;1.Ju n.u.::ion;tl con1 •. 1 

intcrnacit1nal. 

2.9 FUERZAS Y DEBILIDADES DE LA EMPRESA. 

Es insdispcns;1hlc CllfHu.::cr l.1 pc.1 ... icu•n que ~uarda 1.1 r..•111pn.: .... 1 c:n .">U."> ~cctor y que tan 

atractivo es este. dc~dc el punto Je..· vi~t.1 Jo.: ro.:ndin1ir..•11t<• ..,,ihn.: l.1 invr..·rs1t•n ; <-.1! rc'>pc..•c1<1 e:-. 

necesario que so.: indentifiqur..• que tan cornpeto.:ntc t• vulnr..·r..·rahlo.: ..,e,: "ca la en1pre!'>a en '>U 

entorno. 

En este punto se..· ident1tit:<-.1n la.-. deciusiorn.•" c);1\.c. In que re'-¡u1r..·rc de n1.a'.'>or atcnciun. 

de lo que dcpcnd..: el futr<l úc la eruprc..,a . 

Dentro de c!'>tC analis1.-. deh..:n10.., Llo.: lcner ..:n cuc~1t.t lo_.. aspecto.., tur..•nr..•.,, dr..· la empn:s.a 

a panir de los cuah:s ha logrado 1....1 p..1~Kl<>f1 que 110.:nr..·. puL.110.:mJo ->er cstu~: el propio 

produclo o servicio 4uc }!Cncra. ~u tc..:nolu¡;.1a. :-u.., rccur~<'S humano'ó. la ha~c Lli.: clientes 

lclalcs que tenga. su in1agen . .">U e~tructur.t de co ... 10 .... r..•tc. <.:'ó nccc-..ano tomar con..,icncia 

de que mucho~ <l..: esto:- faclnrcs son f(lnaksa-.. de 1~1 <•rgan1.r~1cinn . p<-.1ra la conrnpctcncia 

sopn sus punto~ dcbilc ... y -.icr..·-...:r~a. 

Identificar !--obre que Jactorc~ dehcran de 1on1ar:-r..· acciones e!->pcc1 ficas para ohtcner el 

resultado que pcnnita lograr una posicion -.cnt;Jj(JS. desarrollar la o.:n1prc.-.a y adaptamos a 

los c.amhios. 

1.- Fl!EH.ZAS l>E LA E~IPHESA. 

Obviamente qu..: la principal fuerz.a c(1n la qur.." cuenta L:1 empresa es su gente. ya que 

ella es el factor principal para el desarrollo de la nli!->rna. corno tal e.-. imponantisirno 

cambiar el nivel <-.1c.;i.dcmicn de b ha~c slicial par..t lograr la imp)cn1entación de nuevos 

sistemas de man..:ra r;ípid;t y cfit:icntc para b (>htcnciún <le úptin1os resultados. 



OtrJ fucr..r .. a con J.i que i.:ucnta l.i crnprcsa e!'> Ja tccnolugia que se tiene <lcntrn de la 

planta. pur.:1 ello f'N."ldcml1s hahlar de r11•iquin•1s rnúltipks de ... .-o~tura. si~1cn1a!'> <le conc de 

materiales <le altu rcnJ11111cnto y podcnll•~ tamh1en 111an:.;1r un sistcn1a <le adhc~iún de 

materiales par;1 consurno in1t.·n1u que cuenta con u11 ~1-..1c111.;1 de alinc.:.t1.:i1-1n y tcn..,,iún tnuy 

nlo<lc:rno. en el lal"oor;thlrÚ• <le cu111rol de calH.1.:1.J ~l.- cuenta i:on 1 >1nan1ú11H."lro-.. <l1gitJ.lcs. 

máquina auh1rnática p..ira "cnlic.H:i1u1 <lc h1rqlh.""' y ...:.:unara de Ju/, cntr1.• ••lrtl'. cqu1p<,-.. que 

nos <lan una tlllll."!>lra clara de la irnplc111cnt•i..:1on tL·...:nolui;1i.:a con la 4ul.· -..c ctu:111a 

2.- UEUll.ll>Al>E~ l>E 1.A E:\t1•HESA. 

Dentro de: la_.,. <lchilid.1dc.,. cn ... ·ontrada-.. 111cn.:ion.1n:nH•'> qu1.-• un.1 n1u:- irn~1nanlc e~ la f.:1h;1 

<le cupac1t;u;il'•n <ll.·I pcr~on.11 a h•dt•~ h•-.. n1"ele-... :i-.1 que :-e pueUc tcn1.·r el tnejt•r cqu1pt1 y 

mantenin1ient..1 IHl :-.e l•htcnúr;.111 pr.~duch•--. de l"ouena 1.-·aJ1dad; a~í 1111-..nH• l.1 prcr.1rac1ú11 del 

personal a<lnlini~1r;1tivu e-.. rnuy unpon..int<.: par;1 l.1 1n1pk·1ncnt;H.:h1n y .Jc .... 1rrolln de nuevos 

Otru elcn1cnto 1n1p-1,1rt.u111.· en el pn::-.cntc punto 1.k l.·-..1u.J1n :-.on !u-.. h;IJO"i ~1lario.,._ ya 

que c~to nos lleva u la l•1h.1 de intcn:~ por panc de 1udt1-.. ~ c.i.J.1 Ull<l de ].,, ch:rncntos que 

conforman la plan1~1 para el l.!c~~1rrullo ~ con1prnr11i-..o de ~u--. acti" idadcs dl.· forma 

correcta. 

Por Uhin10 un;1 d1.•hilid.t1..1 4uc qucLla de n1;.1n1lit::-.lo e-. l.1 dctcn-ninac1011 .Je un gr;:l<lu 

acadc!mico accptahk· para cJ.dJ unl1 <ll.· ¡,,._ pue~tt1--. que Cllnforrn.1n lu plantillo:1 ;:1c1ual ya 

que la in1plcmentaciún de un si~1cn1a dc calidad JS().•nHHI n.1~ lll.""..s al 1.h.·sarrollo dc 

informaciún. oJ"ganÍ/-1ciún y control de la rni~rna. pt . .>r e~o ..:rccn1u--. 1.-¡ut: 1.·I n1"cl ;i..:adcn1ico 

debe de mejorarse. 

2.10 OBJETIVO ACTUAL DE LA El\-1PRESA. 

Desde el punto de vista de planeacion estratcgica lo~ ohjctivos y nieta~ ~e retien:n a 

los resultados cspcc1ficos 4uc ~•e esperan alcan/.ar; son lll:-. prtlpositos ti:nninalcs 

expresados en tcrrninos cualit.itivos . hacia los cu;_i)e:-. se dirigen las acciones concrct.as de 



Ju organi7..acion . Es nc."ccsari<1 4uc estos se.: scl'lulen de rnancra clar.1 'º" rc-.uJraúo!'> 

globales. de ral n1ancra, que puedan traducirse.· en n1c.·w" cu.:1ntiti1.:ahlc·, y rcpresc.·nrcn un 

n:to. 

Los ohjctiv1.1s Ji;.ihlan <le.· situ•u:ionc!'> fu1ura!>. 1.1uc úch1.·n l .. h.: alc.111/ .. H"-.1..' en un t1c:rnpn 

específico y que dc.·ntro de- l<i <lT!!atli/ .. a~i\111 c-..,;lan 1n!egr.11.Jo ... 1..k·111r,, de.· 11n•.1 rr..•<l q1a: Ir.·-. d.1 

coherencia . 

Paro:1 c.ad.:1 ohj1..:ti"o Llchcn de dctinír!'>t.' 1•1.-.. ;1\.·c.·1nr1r...--. a n:.d1/..;:1r. pnon/.1rf.1-... atHH:Íp¡ir Jo-. 

prohlc:m.:1s '-fU<." p.1Uri;Jll prC:-..l..•nt;irs1..·. c..·..,;t¡1hlc..·ccr n:sp••t1 .... 1h1/1J.1Llc-.. p.ir.1 -.u-.. p.1rt1c1p;1nrc..,. 

asignar rc.•cur-..11:-.. y d1sctlar /.1 ... rr1c.·<luJ.1.'> úe :-.c.·guun1c11r1• q111..· p1..-r1111r.1n 1..·\.;1fu.1r !>ll.., ª"ªllL"L""'· 

ne Jo:-.. ohjc.·rivo~ ~ nieta:-.. gt.·nc.-r;1/c.·:-.. -.e: d1..·r1 .. ·an 1.1 ........ rr.:atc;g¡J ... p.Jr.J .ak·an/.;:1rJu ... 

El homhrc.· pa~a un•1 tcrc:r..·ra p.1rtt.· U"-· ..;u ticrnc.:rnp1• c.·n cl n;1b;1/•'· IJt1r;u1rc...· có-.;1 ren·c.·ra 

panc se inlc...·rrt:laciun.1 Cltn u11.1 :-..1.:111.: '-'"-· pc...-r:.<•na-. l,.'1•n1p.1flc...•H• ... d"-· trdhaJl•. :.uh,tlternn.-.. 

jef'c:s. clientes. pro\.·(.•c.·Llorcs. c..·1c .• rr..·tJcjanJo a11r1: fi)<lo-> c.•//,,., -.u 1..·'ot,1do d"-· .1n1rr111 ~ .-..u-.. 

El p•IÍs dC'pi.:nde cco11únu1:an1c...·nle Uc la l..'/.1:-.c tr.1ha1.1dor;1.. 1..·nrc..·nd1c...·nJ.i...c...• por cla .. c 

trJhujadora a toda aqucll.1 pc..."r-..ond que.· 1r.1h.1ja Por In t.Ulf•'· ;uu14uc...· dui.·rc.·nc.·1JJJ.-. l.1.-.. 

tareas de cada .:trc..-.::J de Ja cn1prc.·~~1. roúo-. h1.-. rrah;..i¡adllrc.., hu-..c...·an t·I nu-..111 .. 11hjc...'!I\ o llUC J 

final de cuenta"• "ic-nc...· rcprc~cnran<lo u h1 I..n1prc.·">a en cuc...·-..t1un .. " que 1..·" "I1c ... 1noJ/ar 

prolCsionuJmcnrc y c:nn 1.i r11.1_yor t.•fieicru:ia nut.·.,rru tr..Jha¡o ..i Ira\. c.'-. dcl c...·uaJ rec...·1h1rcnH1 ... 

unól serie de rc:c:ompen..;;..is. tJlcs C1,lr1H' un ..,;;1Jar1P e• rctr1h1Jt.:111n p.1r Jo-.. h1cnc.·-.. n ... c.-r'\.1c1c1._ 

que se producen, n:conoc:in1icnro de..· orrn-.. <lt:h1dP al dc•.cn1per111 de nuL".-..tr.1..; hin1..·1onc'i. y 

lo m.i.s imponantc aurorcconocim1cnt11 l..'.11m11 pcrs<1n.1-.. út1lc.· .... " pn1duct1\J" h.Jci;1 J¡_¡ 

sociedad a la qUC' pcncn1..·eernos. ··. En rc-:-.únH .. "fl el oh11..·t1"" .i..:ru;d Uc l.1 Lrnprc..."ó-.<I c..· ..... hacer 

Ja.~ cosas bien desde Ja primcr.1 .,,_.,,:·_ 

2.I I POLITICA ACTUAL DE LA EMPRESA. 

Lit decJar.1ción de la Política actual dt.• la Emprc~a ful! hcch<J dc J;..¡ siguiente manera: 

1 .- Es cornpromj.so de tod;..i organ1..-..ac1ün el cncan1inar ~;u:-. c . .,;fucrz1.1'o y 

participación activa en Ja mejora c<1ntinua cn l...1 calidad y prod11ct1" i1..foú. w.nro c:n Jos 
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productos que manufb.cturamos corno de lo1s ac1ivi<la<lcs y de la vida mi~ma que 

dcsarrolla1nos en el trahajo. 

:? •• Es n..~ui~ito y Filosofia Je la En1prc~•1 ··rculi.r ... ar las cos;.i~ htcn <lc:-.dt.• la primera 

vez'". dicha norn1~t -.era parte Je la vi<lo1 cotidiana <lc l;.1 organi.r.aciún 

travc.•-. de ">u-. <lepan.arncntos 

corn:spon<licnte'.'>. el impartir l•1 1....·;1p;u.:1taciún ru:cc-.ana y adc.·cuada para el lov,ro efh:a;: del 

sistcn1a Je calidad a tll<.hl n1 .. l.·I nq.:an1.l'.acu.1n;.1I. l)entrt• Je c~t•1 c..1pa<..·1t;ic1ún c.·-. de c:-.pccial 

in1rortancia 1.:1 cornprcn:"•olllll ~ aphcacion Lle! contn•I c._tad1:-.t1co dc.·I procc-.o. así corno el 

invulucr..1n1icnto de lo:-. ~rupo:-. de trah.1jo (c1rculo'.'> •.. h: cal1<l.u.11 

.A.nali;r~n<lo lo-. puntu-. antcrion .. •..,. y con l">.i:-...: en nuc~tr;¡ c-...pcncnc1a dentro de la 

cmpn:s..:1 fK-.dcr decir, qw.·. 

1 .• El pnrncr punte.• no :-.c cun1plc CPtllO :-.e declara en l."-.t;1 Pnlit1c•1. ya qut.· por lo 

general no se i1nplc111cntan o inn<.'"ªn prn..:c.J11111cntl1-. que "ªYan en pro de la c;1lidad y.'o 

lu pruductivi<la<l; ) pt1r el con1rario c-...1g1crnJP. la:-. gc.·rcoc1a.., lll""lliu..:r;.ida->. al pcr..,l1nal 

operativo (supcn i..,urc:-.. jete~ de .arca y l1hn:n)'>) :-.t.11(• ;1Jll,.., "c.1lun1l.·nc-. <le pn1duc..:il111. pero 

con hajos niveles dc c.d1d..1d. 

:!.- Cunlo cun-.ccucnc1<1 del incun1pl1tnicntn del punto •ulterior. el :-.c~undo punH• 

tampol."'.o ~e cun1plc. c..; decir hacer la~ CO">ó.l'> hien dc'>dc la pnrncra vc.r. ~a 4uc .:11 c-...i">lir 

altos volUrncnc-. Je: pnKlucción con haju-. n1 .. clc:-. de calidad. pur lú~1c.1 :-.e prc:-.cntan ahos 

indices de pn,duchl tc:m11n.idu rcchaJ...;.1Jl•. ¡., cu.11 111 .. olucro.1 l.1 l."'.'1~tcnc1.1 dl· rt:traha10-. al 

producto. 

3.- C"t.ln respecto al tcrcc.·r punto al exigir Id d1n:cc1<1n o.iltu:-. \olUn1cnc.., de 

pn.Jucciún. podc..·n1us supolll."r que. tll• existe t1er11po para la in1pan1ción de cur:-.o .. de 

capacitai.:ión a la n1a~oria del pl.."'r:,,onal npt:rathn h.\-.;icamcntc. cx1sticndo en b empresa 

un indice muy hajo de irnpartición <lc cur:-.os Je c;.1p.1ciwciún. De los circulo:-. de calidad 

podemos decir que: Csto:,, no cxi~tcn y por lo t~into no se aplic;in C"ll la Empresa. 



I 2.12 META ACTUAL DE LA EMPRESA. 

Ln pcrfocción es un conceph-. de Calidad que ,_.tJnfomic avan7..;1mos hacia CJ sícmprc 

irá subiendo. 

Nuestra 1nc.·ta debe ~·r que nuestros progr-..utHlS d'-• :ncjora continua nos m.antengan 

.udc:lantc: de las cxpc(.;tati...-;:1s que..• nuestros clientes h:n~an Jc.· nosostro~. 

Como podrc:n1us ohscrv.:.ir al un;sli..-.ar cada uno de Jo-. puntos .:.intc..·ríorc~. que: ro<los 

ellos curcccn de v;.ilidc.•.z ya yuc.· ninguno <lr..· ellos .<.e: <:1pcga •t Ja n:alidad de Ja Emprc.·s.<.1; uno 

de Jos puntos a trat.'.J.r de gran inlfklrt.'.J.nci.a en csrc..· rruha.Jo es profXHlCI" o replantear c;1d;1 

uno de dichos puntos pc:n1 que ~e futH.l;imc1ucn en la rcafid.;:uJ de J.:1 I::mpn.·~1 en ha-..c ;i los 

requisitos dc:J sistema dc calidad evo JS0-9000. 
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CAPITULO 3 

INTRODLICCION AL SISTE?\.IA DE CALIPAO ISO - 9000 



3.1 LA CALIDAD. 

El liderazgo en CaJiJ;1<l es la cJ;1vc del Cxitu en l<ls 1u:gocios en la dC:cm.Ja de 1990. 

La ch1"·c está en rccon,.,.ccr que Ja Cali<lad es In que el cliente. no Ja comparlia. dice que 

cs. Es consccucncü1 de un lr""Jhajo arduo y oricniudo ul cliente y de procc:~os <le 1rah<.1jo en 

equipo a tra\.és Je: todas J~L"' áreas de..- 1~1 or!!ani.l'~u.:iún J::,h,, ~c•n lt•s pn>cc~o~ yuc la !!Cntc 

entiende. en los que tudus crc<-611 y de los que..· todo.,. ff.•nnan parte. y qu<.: Jc:ncn lh.·•var~c a 

cabo en fi.11-rna sistcntatica 1nc..-J1>u1h.· pra1:t",;.1:-. Ji: Ja mejor ..:ahdad di .. pon1hlcs en todo el 

mundo. 

Existe una diferencia fum .. fanlcrHal c..·ntn: el control total de cala.faU ) el enfoque 

parcial de algun~I~ cmprc:s.as en Ja.., qw.: la calidad. ~¡ hicn rcc.:ihc <.:icn;1 atcm:iún. !'>e 

caractcri;r .. a por un c.:unjun10 Je proyL•c.:10:-. h..ºcn1co ... e 1nio.:ia1i"·as de 111otivac1on. La «.:alidad 

se ha con"·cnidu en el .agc..·ntc corporut1\ o de..· camhio nhi~ f><•<lc . .-ro-.u de nuc~1ra Cf><>ca :,. 

qui.i'..á. Ja Unica entre Jas má~ in1fk1nan1cs <le 1o<l..i:-. J.:1~ c.xigcncia.; a<lrn1n1.;1ra1ivas que 

enfrentan n1uchas empre~!'- en la uc1u.:1Jí<lad 

lloy dia. c.xis1e conciencia en lod.i::-. poirtc..·.; de 1~1 in1ponanci.1 de la c.:diúad. lJna Je 

la.."i principales r.u:onc!'- de la in1ponancia <le una 1nicia1i\.;.1 t.;_il corno el prugran1a ~1ah:oln1 

BuJ<lrigc National Qualit~ Anard. fklr Ja mc_ior¡1 de b cnmpc1itiv1úaJ Jr..· J.1-. empre~~ en 

Ja industria y servicios Je Estado" Uní<lo.'>. e-. que pc.lr pnn1cr;1 vez se c..·.,.tuhleccn 

lineamientos que ~ienr.an la5 ha!'-CS de Ja calidad rotal para un liJcraJ.go con1pc1iri"o en 

calidad. Y cstandares inrcmacionalcs t~lcs com'~ la !'-cric IS0-9000. si hicn implican un 

concepto a ni"·d clen1cntal Je un rninimo de c.:didad 101.:.aJ. apuntan. ~in cmhargo. hacia un 

enfoque amplio de l<lgro de calidad. Sin cmhargo. los n:sulta<lo!!. de una implementación 

exirosa de calidad percibida pur el cliente varía mucho tod<-1via entre una empres.a y orra. 
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3.1.1 INTRODUCCION 

l.a calidad es el factor hoisko Je dt.•cisi1ln del d1cn1c p.ua un nU.1111.:i-o de producto.., y 

sen.·icios que huy crece en fi.,nna cxpfo~i..-;:1 - ya ~ca t.•I cornprador un arna .Jr.: c;1s.1. una 

corporJción 1ndustn..il. una 0:1gcnc1.;1 .Je gohu:rnn. un.1 1.:.:1.Jcn.a de t1t.·nda:-. Uc .Jcpanarncntn:-. 

o un pn .. g:r.ut1a Je <lct(:n~1 n1il1tar 

La cali<..Ja<l ha lh:~;:1Ju .1 ser la hu:r.1:a rnas in1pon;u11l.!' )' unu:;.1 1..¡uc lh:\,I al cxito 

organi:t'....acit.inal y al cn:cin1icnl1l '-h.· l;1 cornp.;u11.1 en 111crcaLl1l'> no:1<..:1onalc:-. e: 1ntcn1ac1onalc' 

Los rendimientos Je programa ... Je cal1.J.1<.I fuerte.,,)' c..·tic1cntr.:~. C!'ol.in ~cncr;u11..Jo c.•,t.·ch..·nu:-. 

resultados de utili<lou.Jcs en crnpn:s;:1:-. con r.::-.trah:~!l.J'> lh.." 1.·.:tlu .. L1J cficit.·ntc-.. 1-:...,ht cst.J. 

demostrado por lo'i 1tl1P'-lnan1t..·s ;1un1c:nhl:-. t."n l.1 pt."ni:tra1..:111n di:I nu.:-n.:.1..J11. por nH.0 jl1ri.l:-. 

imponantt."s en la proc.Jucti..-ic.J.1.J lnt~ll. ror f.,.._ 1.:0-.tos r11u..:t11• 111..:nnn::-. d1.-· ..:.d1J.1d y ror un 

lider-J.J.gn compctitin1 n1.b tuc:nc. 

Sin cn1bargo. t."I éxito t."n J;i irnph:n1t."nl.;.i1.:1ún di: e:-.ta t."'ilrak•g1a de n1..·~t>1.:io.., "aria 

ampliamente entre las or~ani?..01c1oncs e.Je) n1u11d•1 f lt"')' n1~1 ... qu ... • nuni:.i. 111 ... ..:•irnpradc•rc' 

pcrcihcn que los productos d1.-· L·icnas ..:on1pa1)1.;.is tienen ..:laran11.-·nt1: nta)' tlr 1.-·.t11J.1d yuc Ja 

competencia. y con1pran de acuerdo con c:-.to. 

También. cnmo nunc~1 ante~. existe una n1ó1~ur variahilic.J;.id en IJ cficicnc1;:,. d...- lu~ 

programas de calidad de J::is c11rnpou1ia.-... Al!!unu.-.. s1.1n 111uy fui:nc-. en profun..Jidad y en 

compromi.!.o. Otros man..:jan n1cdida~ parcio.ilc:-. para trat.1r de.· cumplir con Jo.., rcqui:-.1tos 

fundamentales de calidad. armando gran alhoroh1 t."t•n pro,gran1a .... de c.:.1lid.1d que se 

estimulan una sola vez. o desempolvando Ja aplicación de al~unas 1ccn1cas tradicionales 

de control de calid.;.iJ, 

Debido a Ja gran variaciún <le rcsultaJos de calidad. la búsqueda de las llaves 

genuinas del Cxito en la calidad. se ha convenido en un asunto de gran interés en h1 

ndministración de las cornp.;.iñias en todo el mundo. Y la experiencia esta abriendo una 

base fundamental parn logr..1.r este Cxito. 
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Lu cu/idud c.•.\· c.•n c.'.u."nl"UI ""ª _lornt'1 d..- i.1dn1úti\lr<1r " la orJ.:t1ni=ac1ú11 Como 

finan7.as y mercadotecnia. la calidad ha llcgai.Jl1 >1hora a st.•r un clerncnlo c!'>cndal de la 

ndmínistraciún 1ntu.Jcm¡1. Y l.i cJi..:icnt.·ia it;n Ja .;1dnlin1..,tr;u;i1"1n dt.· la calidad !»C ha 

convertido en un<1 cnndiciún necesaria p.1roi la clit."1t.·111..:ia de l.1 adn11111•ar.;1l:a..1n 111du~tnal en 

si. 

En efecto. l:i ca!ld.1d y su~ cn-..10~ -..11n .hJ1n111i<;tr;id11.,. 1n¡..'.cniadt1'> ~ nu1tiva<ln<> a 

tr..tvCs Je l.;1 oq;an1/~l:it"1n con la rnisrn.a arnplitud '."- prolu11d1da.J con lo-.. lfUC. a <;U ,c ..... lo~ 

pru<luclos c'ih1~0~ ~•·n ;;1.Jn1in1.s1rad11~. in~e111.1d1•··· pt1•dut."1d11 .... 'c11d1d11.,; '."- ~un1J,,~ c11n el 

adecuado ser' icio. Lsto h.;1..:t.• que Jos rn1¡..:ran1a.,, t.k control de calidad .. can tan 

Jos prograrnas de dt.•...,arrollo del producto~ lo'> ptt1!-!t;1111.1 .... dl· clic1cnc1d product1\.:1 - ~-de 

hecho. hace 4ue el contrül de calida<l ~t.·.a algo t.·~encial p.1ra el t.·x1to de t.·..,to~ progr;1n1a_-.. 

El con1n1I de calid.1d C<>. por t.;inh•. n1ucho n1.1~ yut." ~ola111cntc un a¡;ruparniento de 

proyecto<> h."cn1co .. ,. 01cti,idatfc~ .J .... n10!1\.acil)f1 ~Hl n1n~ún ccntrn a.Jnlin1~tr•1t1vn 

claran1entc aniculadu. Tan1poc,1 el ct•ntr•'' dt: c•il1<.J.:1d n11>t.len111 tiene un.1 -..ol.1 idr:ntidad 

regional o !!engr;jfica. o i.iaja con algún p.1 .... ap .. nt: na.._·111nal t.·xchhl\.l• J·n reallda.J. una 

de las principales caractc:rislicas del Ct'lllln•I dc c¡d1dad 111udcrn11 e-. su c.;ar;ictcr n1undial. 

3.1.2 HISTORIA DE LA CALIDAD. 

Desde los tien1fk.-.s de los jefes 1rihJ!t.·s. rc~e'>,. t:1taun1.·-.. han c"'isti<ltl IJ~ cu .... stíoncs 

sobre Ja calidad. El código de J (ammurahi. que del .:iiio ~ 150 a.c .. 1..kclar;1: .. Si un albañil 

construye una ca!->a par..i un homhre. y su trabajo no c.s fucnc ~ Ja c•1:->a :-.e dcm.imba 

matando a su duei\o. el albal1il scr:i condcna<l<l a mucnc.·· I-t.lS inspectores t'Cnicios 

suprimieron todas las tran!'>grcsioncs tt.•pcti<las d..: Ja-. nomias de Ja t:alida<l. coná.ndole Ja 

mano a quien haciu un producto dcfcctuo~o; accptahan o n:chaJ..:ihan lo:-. rro<luctos y 

ponían en vigor- las espccificacionc~ !!uhcmamcnt~1k~. Afrc<lcdor del afh) 1450 a.c .• Jos 

inspector-es egipcio:-. cornprohahan las mcdi<l•1s de lt1s hinques .Je piedra con un pedazo de 



caJídad. 



cordel mientra." los picapedreros obscn.-aban. l.os mayas en América Central. también 

usaron este n1étodo. T<.~as estas civili:t...ac:ioncs antiguas d;aban gran importancia a la 

equidad en los negocios y cón10 resolver la~ queja~. 

Dur.1ntc el siglo XIII cmpc:t.aron a cxi~1ir lo-;. aprendices y los gremios. Los 

ar1csa.nos se convirticron tanlo en entrenadores corno en in~pcclores; conocían a fondo su 

trabajo. sus productt1s y a sus clientcs. y se cmpcr"\ahan en que huhicra calidad en lo que 

hacian. Esto.ahan orgullo~os de trahajo y en en">t:1)ar a otros a hacer un trabajo de 

calidad. 

Con d .:.u.Jvenirniento de la Revolución lndu ... tnaJ. la producción en masa de 

productos manufacturado-;. ~e hi7n ~1sihle n1cJiantc la división del trahaju y Ja creación 

de partes interca111h1ahlcs; sin cn1haz-go. ello creó prohlen1a:-. para lo~ que estaban 

ncostumhrados a que sus pz-oductos fucr;m hechos a la medida. 

El sistcm¡t industrial moderno comcn.l'ó a surp.fr a fines del siglo XIX. En los 

Estados Unidos. Frederick Taylnr fue el pionero de Ja administración cientifica; suprimió 

la planificación del trahajo conu1 p<ane de ha~ resp<.>ns.ahilidade~ de lo~ tr.lhajadorcs y 

capataces y la puso en manos de los ingenieros industriales. ?\1uy pn>nto se hizo evidente 

que la priorid;id del director de l;1 producción era cun1plir con los plaJ":os fijados para la 

íahricación en lugar de preocuparse de la calidad. Perdcna su trahajo si no cumplía con 

las demandas de la producción. micntr.ls 4ue ~úlo recil"titia un regai\o si la calidad er.l 

inícrior. Eventualmente Ja administración supcrh)r llcgll a comprender que la calidad 

sufria a causa de este sistema. de modo que se creó un puesto separado para un inspector 

jefe. 

Entre 1920 y 1940 la tecnologia indu!>trial camhió rtipidarncntc. La Bc..·// Syst.:tn y 

su subsidiaria manuíacturez-a. la 11·.._·.-.1ern Elc..·clric. estuvieron a la cahc7.a en el control de 

In calidad instituyendo un departamento de ingeniería de inspección que se ocupara de los 

problemas cz-eados por los deícctos en sus pz-oductos y la falt.a de coordinación entre sus 

departamentos. Georg.e Ed"·ars y \Valter Shewhart. como miembros de dicho 

departamento. fueron sus líderes. Gcorge Edwars declaró: .. existe el control de In calidad 

cuando artículos comerciales sucesivos tienen sus caractcristicas mil..._ cercanas al resto de 

sus compai\cros y mas aproximadamente a la intención del diseñador de lo que seria el 



ca..~ si no se hicicr.i Ja npl icación. Para mí. cwilquicr proc::cdimicnto. estadístico u otro. 

que obtenga ltis tc!->ultat.Jos 4uc ucaht-., dt.• n1encionar ._.~ control de calidad. cu¡1l4uier otro 

que no ohlcng;1 estos resultai..hlS no lo ._·s.'" 

La Segunda Gu..-rra !\.1undial ;1prcsurú el pa~o th: la rccnologia de la calid;1d. La 

necesidad de m1.·jorar J.i c¡11idad dt.·I pn>t..luctu d1ú por rcsuhad(l un ;1urncnto en el c~tudio 

de la tecnología del ClHllrol ,J..· Ja t:.aJidad y t¡lJC ~e t:ornpan1cra la inhlrn1acilin. Fué en 

cs1c medio an1llicntc ,fr1ndc :-.1.· cxpandic:n.1n rap1d.uncntc lo~ t:11nct.•plt1~ b;isic1Js del control 

de la c::al1d;1d. !\.1uch.1-. ClHllp.11l1a.-. pu:-.1t.•n1n c..-n ...-1g••r prl•gr~una.:-. de: ct:nific•1t:ión .Jcl 

vendedor. Lo.., profc.:~ionah:~ d1.· h1 -.t.•gurid~ul en la c.1l1dad dc ... anoll;Jrnn t~cnica:-. de 

análisis de fr:1casos para snluci11nar prohle1nas: lll.., tei..·nu .. ·l,.., de la calid.1d cornc..-n? .. .arnn a 

involucrarse en las prin1cra.:-. fa:-.e:-. Jel di:-.t.·11u dc..-1 pn.•<luc10 :- ..¡e inic1ari•n l,1..,, pruc..-h~1-. l.kl 

con1ponarnic..-nto anthicntal dc hl:-. ptoduc10 .... 

En 1 <J..iü ~e ins1itu:Ot• la r\SQC' 1.·trrh·r1c.:c.1n .'">o ... ·1c.'IY /or <,._.Jua/11y ( 'ontrol Soc1cdad 

Americana del Control de IJ Calidad)~ "'ll pre~1dente t.·k..:to. Cfeorgc l::lh .. ars. dec::larú en 

aquella oportunidad. ··J.a c.alid;u.J ... a a dt.•..,en1pcrlar un papel caú;.1 \.l."/ 1n;1.., irnp<1ru1nlc 

junto a la Cl.1n1pctcncia en el co..,to :- precie.• de '-c.."rtt•t. :- t1•.Ja 1.:tunpan1~1 que l~1llc..- c-n obtener 

algú.n tipo de ;1rrcgh1 p;1r;1 a'>c:~urar el control efcctl'-o ,11.'.' la calid.ld ..,, ..... cr..i fur.l'...ada. a fin 

di: cuentas. a verse frcnle a frente a un;1 cla:-.e <le con1pctc..-n...::h1 <lc 4u .... • no p<ldrá salir 

triuntantc." Ese misn10 a11o .. Kenichi K<1yanag1 tundli J.1 Jl ·si: 1 l ·,,,,,,, of Jupanc.' 

Scicnti ... ·t.'O und J-:ngu1c.•c.•r.~ l 1n1ón JaplHlc..-:-.a .Je..- ('icntilicos c ln~cniero ... ) con lchiro 

lshika":a como su pnn1cr prc:~idcnte. l lna dt.· la:-. pr1n1t.•ra.s acl1'-·1úadc-. dt.• la JUSE fué _ 

fom1ar el Grurx) de ln\.cstigacion Jt.•I Control dc la Calidad f(.Jualtr.i ('ontro/ Rc.,c.·urc.·h 

Group: QCRG) cu:-os ntícmhro:-. principale~ fut."Hlll Sh:igcru :\.117uno. Kal1ru Jshikav.;a ~ 

Tc:Lo;uichi Asaka. Estas tres personas <lcsarrollurnn y diri~ieron el c:nntrol dc la calidad 

japonCs. incluycn<lo cl nacimii:ntu de los circulos dc calidad. 

En 1950. \\'. Ed'"""·atd!";. Dcming un homhrc..- dedi1.:ado ~1 la estadistica .. que hahia 

trabajado en la /Jc.·// .\)·.\t..'m con Gcorgi: Edward.s y \\'alter Shi:whart .. fue invitado a hablar 

ante Jos principale~ hombres de negocios del Japún. quienc:-. cslahan interesados en la 

reconstrucción de su pais en la postguerra. intt:ntandn entrar en los rnc..-rcados extranjeros 
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y cambiando la rcputuciún del Japón de producir uniculos de calidad inferior. Dcming 

los convenció de que Ja cnlid.:.ul j:t~lllCK:I ~)Jrla convertirse en la mejor dc.:l n1undn al 

instituirse los rndoJus que CI pnlponia 

I.os industrialc~ _japom."!'>CS aprcndicron tk 111cn1ona las c..·n'.'..cñan7.as del DL llcn1ing 

y Ja caliJ.ad jap<lnc~. la prnductivida<l ) !'>U posu:1011 cornpct1tiva !'>C rncjoraron y 

refor; .. aron de fomta incrcíhlc. E~ por clh• ...¡111.: (.;.;uJ.1 ai)o 'e ntnq.'.a en (."f J;ipún los muy 

dcscuJos ··pn:1n10!'> I>cniing·· al 1nd1vi<luo que 111uc-.tr1.: lugr11 ... L":'"..Ct:IL·nrc~. en tcooi.;1 nen la 

aplicación •. Ji..·I control de !;1 c.lii..J.1;J por c..·-.t.;1Ji-.tic.1.., 

3.1.3 EL NUEVO IMPACTO DE LA CALIDAD. 

llo). nuc..·stras agcmJ.;1'.'> y vi<la C(ll1ú1ana 1 .. h:~ndcn tl1talmcntc dc J.1 c_1ccucic"in ) 

operación s.:itisfacturia de producto~ ~ ~en. 1ciu.., - y.:1 !>c;1 un.1 red clectnca n1ctropoli1ana. 

un centro farn1aceut1ctl en una unidad <le cu1<l;u.J•,~ 1nte11"i"t)..,, un.1 Ja,_a,h,r;_i de ropa 

autonliltica para una fanlilía jo" en que cn:ce. o el aultHlltJ\. il qui..· u~~1r..i con10 autt1hú!> 

familiar 1-' horas al <lía. L-.ta .._ituacnú1 san altern;ll1\.a - u ··rcdun..Jani:101 ccru··. cn tCnninos 

mas técnico.., - . e~ h.1~1c.1n1cntc .1lgt1 nuc\.o p.ir.1 l.1 "'"·.:1•.:lL.h.J. ~ h~1 aurncnta.Jo 

explosivan1cntc 101 <li..·n1an<la del cl1enh: de n1.1~or durahil1JaJ )' confi01hd1.J.ad en productos 

y servicios. 

~1ientras ltlS con1pr.:1Jon:!> Je ht'Y cont1nuan compranJ,, ~un gran atenciún en el 

precio. a diti:rencia de lo!> cornpradon:!> t.h: hace ~úJp un<.1:,. cuanh1:-.. ai''Hl-.. pi.incn un Cnfasis 

cada "·ez muyor en la cali<laJ. cspcran<lo pru<lucto!> aL·cpt.1hles a cualquier ni\. el de precio. 

Es Ja calidad tanto corno el ptct.:io lo 4ui: vende hu)'. ~ la c;11iJad h1 que .u rae dc regreso a 

Jos clientes por una segunda. tcn.:cra o t.lccin1oquinta ve/. 

En realidad. los logros ~ohtesalicntcs di: calidaJ en la 1ndu!-.tria al :<..:llisf.it.:cr estos 

requisitos durante las <..h.:cada.-.. pas.:1<las son hi!-.toria conocida El pnnci pal reto que ha 

surgido de productos n1as complejos para el cliente. con n1ayon:!> funciones y requisitos 

de ejecución. estú siendo enfrentado con eficiencia creciente desde el campo de los 

nparatos elCctricos y enseres domésticos hasta las fihras ··milagrosat-.. y productos que 
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culicntan y cnfrlan el hogar. El altl-. ¡.!rado de confiahilidad requerido para Jo-. sis1cn1as de 

equipo con1plc:jo. desde los transportes a larga di'it¡1nci;s h•t!>la h.•-. .. ·chiculo-.; cspaci<1lcs. ha 

logrado enom1es :.u.h:l .. 1nh1s. Si bien e!'> cierh1 que qtu.·,la rnuch<1 por haccr!'>c. el aspcctl1 de 

resultados JcJ cu.1dro de calidad n1ue!'>tra ••lguna nu:jorü1. 

Sin en1hargo. n1eno~ n1ejora ... quedan ••I de,cuh1crto t.:u•1ndn ... l.. exarnina el esfucr.l'n 

tr..is bamhalin,as p•ll"..1 a~e~urar e:-.to:. e~tand•ll"e ... .Je .:1lta i.:Jl1U.u._t. l'l•r ca.J.1 .Júlar ga~ta<lo en 

plancaciún de ingeniería. pnnJucc1lin ~ ... el"'. ic1t1 Ucl pn•ductl1. un J..~ran nUnu.:n1 <le 

industrias de ho::. e~tan pcn.hendo nu1chu·. ccnta..-u~ ad1cinnale-. deh1do <.1 n1cto<lu-. de haJa 

calid~1.J durante );1 in~enu:ri.1 y prod1a.c1ún o Lk0 "->pue-. de quc t.•I pn•duclo c..· ... 1.1 en el campo 

.-'\.unquc L1 rnayl'>r parte de la~ 1:t11.1~ <lt.• 1.:al11J.1d ~1~ucn .Jc-.<..:uhnendn'e en la planta 

en lugar de dc~pu¿.s d1,.• ernh.1rc;1d.t!i.. 1.1' tecnica' p;1r;i fpcah.1' .. ada-. 'ºº 1.:on trccut.•ncia 

c:xcc~ivarnentc costu:-.as y pro" ocan pt.•rdida ~'-U.t.·111a-.. t.•n al~unu-. <..:a-.o~. lo~ producto-.. 

que puedan fall<.tr poco dc-..pu¿.~ Je cntr~lr en ... cr. H.:111 no '1t.·n1pre :-...: Ueh."L:l•Hl en l•1 planl•1. 

Estas cond1t.:i'-•ru:s no ~e pueden tolcr•1r en ninguna 1nU.u-.tn.:.i 4ue luche pt.•r rnJntener ::. 

mejorar su f".-'lSición compctiliv;1. 

l-lny los costos .Je calid<..11.J ::. ~e~uri.J.;:1.J forn1an un;1 parte c.1d.1 '\. e.I' n1a-. 1n1portante 

del Producto Nacional Brulo t f'~Bl La '-·.irga del i;a~tu rt.·'-·ae fut.·rtt.•n1cntc :-.ohrc: el 

fabricante en fom1a <le co~to-. <le calid.1d. que pue<lr..• •t~cen<l...-r del 7 al 1 Oº n - ::> .:1un ma~ -

de las ventas totales facturadas. ·¡ ;.u11h1¿.n 1ntlu~...- n1uctH• en ...-l con1prador. <..:uyo~ costo~ 

de o~r..1ción y mantenirniento pueden ~er con1parahlc:.. ¡,;on t.•I prcc1'-1 on~1n.1I de cornpra. 

así como parn el con1crc1antc. cuya ta~ .Je rt.·n.J1nl1enh• 1.lcl pr'-l<lucto puc.J...- 1gu.;1lar o 

superar el n1argcn de utilidades. 

L;i calidad y :-.c:guridad del pro<lucll'> han. por tanto. llegad,, a ser de in1pon;incia 

primordial para el ~ohiemo y un•1 fuer.I'~ política que se dchc reconocer. 1\1icntras el ten1a 

de la calidad inund•t los tribunales en la t~1rn1a de una creciente a..-alancha de demandas de 

estricta responsabilidad por el pn•ductu. está modificando :!000 ai\c..1~ de la ley de 

··precaución contra el consunudor·· p.1.r:.i con..-t.~rtirla en fallos de los tribunales ··en contra 

del fabricanteº". Y el mcrcn1cnto del ínter¿.~ puhlico respecto a la calidad ha sido tan 

notorio que está cambiando patrones cconúrnicos. le~alcs y políticos que han pre ... alccido 

durante largo tiempo. 
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El logro y conservación de grados .:1ccptahh:s para el cliente en Ja cali<lmJ <le 

productos y scn,:icio:o.. e:-. IH'Y un Jc-t.:rnunantc fundanu.-ntal para la s.:tlw.J. cn:cimientn y 

"·iubili<ln<l ccónumica de ¡,,,.. ncµ\1..:"Í\1,.. J)l.!" 1~1 111iM11a rnancra. Ja calidad se C">tá 

convirtiendo en un ti.1cH•r princip.11 l.!"n 1:1 dc,.arn1fl,1 e 1n1plcn1cut~u.·iún cxih1sa Je los 

rrogran1as adn1irli:-.trillivns y de ingcnicri•1 para la rc~tli.r.¡1ciún Je la-. nietas princrpaks de 

lo:-. negocio:-.. .-\den1.í:o.. hl•Y en día. el c11ntrul de c<1l1d.1d - ¡,,.., 11h1ctÍ'l.t1 ~Cl'"cncialc!'o. 

hcrranticnta:-.. té-cnica~ - J'-·hc e!'otar cl1n1pleh1 y efic.a.rincnte c~tructura<.h• p;ir.1 ~at1..,fa1.:er la:-. 

3.1.4 CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. 

Ln n1cta de l.:1 indu:..tria con1pct1tt'l.a. re!-.pcctu .:1 la cal1daJ d'-·I producto . ._e pl1ede 

exponer claran1cn1e: sunlinistrar un pnH..lw.:to o ~en.1c10 en el '--u~1I ~u 1.:alu.J.1d h.:sy.:1 !'oit.lo 

diser1..ad::t. pro<lu1,;i<la y :o.osten1Ja a un costo ccunú111ico )- quL· ~ •. at1..,fa~a por entero al 

consun1idc1r. 

Una dcfiniciún de C<1ntn1I tntal t.lt.." l.1 c.i!ic.Jad c..;. ·· LI l;l•ntn1I total de la calidad es un 

sistema efccttvt1 de lo.., es fuer/o~ .. h.· '".1no~ gru~•:.. en una crnpre..,.a par;1 la 1ntegr:.sc1ún út:I 

desarrollo. del mantenimiento) de la :-.upcrill:Jt>n dL- l.1 cah.JaU 1..·pn c.:[ fin de hacer po..,1hlcs 

mercadotecnia. ingeniería. fahric<Jciún y ~cn.·1\.·io. a ~;;1t1~fac1:1on total c.Jr.:I con..,un11dor ~ al 

costo más cconorn1cl) 

Su arnplitu<l ) c~cm:ial1d.u..I p~tra el logro dl.!" lo:-. re~ult~1do._ del ni.:gocio hacen del 

control total de la 1,;aliJ.:u.J un nU\."Vo e in1portante a!->p..:Cto dt.." l.1 ~1c.Jn1in1 .. 1r~u.:1ún. Como un 

foco del lidcr..vgo administrati"\"o y 10.:cnico. el contn>I tl•l.:d dr.: Ja c.al1d~1.J h;1 pro..Juddo 

mcjor-..is importantt.·s en la calidad y cl1ntiahtlidad del produchl para mucha~ empresas en 

lodo el mundo. /\dcmú~. el control total de la calidad ha lograt.!n ret.!uc1,;ione .. imp0nantes 

y progresiva:-. en los costus de calid .. 1.J. Pt11'" medio del contn>I llHal de la calidad. las 

gerencias de las cornpaflia ... han :o.ido 1,;apace~ dl.!" ;1pn1vcchar la fucr.r..a y confian:l'"...a de la 

calidad de sus pl'"odu1,;tos y :o.crv1cio:-.. lo que le:.. pcnnite ;1Udantar:o.e en el volumen de 

mercado y ampliar la ntc/.cla de pn>ductos con un o.1lto gr;_ido i.le accptabihd;1d del cliente y 

estabilidad en utilidades y crecimiento. 
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E.l control total de 1a caliJaJ C\.,nstituyc l•L"' t..ascs fundarncntalc~ dc> la motivoación 

positiva por la caliJ.1d en todos los empleados y representante~ de la cornpai"\ía. desde 

nitos cjccuth•os hasta trahajaJon:s de cnsamhlc. pcr~orwl dc oficin<.i. ;1gcntcs y pcr~on.al e.Je 

servicio. Y un;.1 cnpacid.td pc..,Jcro~ del control total de la codi<lad e:-. un~1 dc las fucr ... .as 

principales pa.ra lograr una pro.Juctividad total 1nuy n1ejorada . 

Las rclncione:-. hurnanas eficientes !->Ofl ha:-.ic;1s en el control 1Ptal Je la calidad. Un 

resultado irnponantc de c~ta actividad e-.. ~u ett:cto po-..it1'0 en el operario al crc.;1rh: 

rcsponsahilidad e inten:s en producir calidaJ. Ln ul11n10 ~1nalisi-. e-.. c.:orn11 un p.ar Je 

manos hurnana.:-. que ctC..·1...·tüan opcr;i.c..·1(iJH:-.. 1111¡'0C.1rt.;u1te~ L¡ur.: -..e rcllr.:1...ln en l.1 c.:al1d.a<l del 

producto. Es Je l.1 rna:-or inlJ'OC.'rtancia para lograr c'1t1> en el trahajo dc control de 

calidad. que estas n1anos ~e cncu1.•ntren gu1.;u.la.-.. en forn1<.1 cxpert.;1 y co11-.c1enh .. · ) enfocada 

hacia la calidad . 

.. "\.dcnlois. los conllCinticnlllS tccnolúg1co-.; ~úl1dll~ ~•lfl h.i~1cli~. n1uchll'-. Je h1'> cuales 

ya están en uso. Quedan incluiUos aqui ~isten1a.:-. p.ua la c.:-.pccifi<.:.'.lcilin Je tolcram.:ia~ en 

tCnninos claros para el usuario. n1étodo~ r:Spidos p.u.1 l.1 t."valua<.:1ún Je componentes ~ 

sistemas de conliahilida<l; cl.a~ificaciún de cara<.:tcrht1cas <le l;.i cillu.Jad. n11.:1ol.hl~ dl.: 

clu.sifica<.:ión de pnn·cedorcs. técnicas en la~ inspt.•c1.:ionc.:-. p<1r n1uc~treu. técnicas en los 

controles de proceso. el di~t.·i)o de equipo para nlr.:d1c1onr.:-.. en el control de la c.ali<lad~ 

sistemas de c;ilihraciún. estahlecimientn de nom1a~ lc:-.tánd;uc.:-.1. c .. aJuacion d..: la calidad 

de un producto y clasificaciones pron1cdio. así c~i1110 l.a ~1plicac1ún de técni1.:as est.idist1cas 

en experimentos diseñado ... por n1cd10 de gráficas dr.: X y de R. ~ mucha~ ni..i!'>. 

Es de interés hacer notar que estos n1étodos se han ut1Ia...-..ado por :-.cparado durante 

muchos años como una Jefin1c1on del control de calidad. Tanto por escrito como de 

palabr-.i se encuentra uno con que el control de calidad !-C define como c1cna fonna de 

inspección de muestra.:-... corno una p;:irtc de la cstadistica industriu.l. como trahajn relativo 

a la conliabilid;:id o corno un n1ero .acto de inspcccilln o prueba. Estas diversas 

definiciones dL"scrihcn únicamente partes o rnéto<los indi' idualcs de un programa 

completo Jc:l control de la cu.lid.ad. Y pueden. toda~ ella..-... hu.bcr contribuido a la 

confusión a la cual este ténnino se asoci.a algunas veces dentro de la industria. 
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Los ténninos de .. con1rol Je c<-1lidml .. y ··ascgurnmicnto de lo calidad .. han llegado a 

tener difcrc:n1c.:-s significur.Jus en di .. ·cl'"~ls crnprcsas - cad;l 1¿.rminn significa difcrcnles 

aspectos de la ac1iviJad d<.• la sadsfocciún Jcl clicn1c ~.-011 la c;1Jiúad. Los pl'"O!,!l'"amu.s de 

control lotal Je la calidad incluyen e integran la!'> <.tcciot11..·._ 1n1pllcaJas en el traha_io 

cubicnu poi'" ambos tCm1inns. 

3.LS EL SIGNIFICADO DE CALIDAD. 

Ln calid;.iJ la dc1cnnina el cli<.·ntc. no el in~cnicl'"o n1 n1cn..:;1Jot<.·<.·nia ni J;1 gcn:ncia 

C<."ncr.d. Est.:.·1 h•t~HJJ en la expel'"icncia n:.:..il Uel cliente l.'.'~ln c.:I pnu.Jucto <' !'>en 1cill. rncdir.la 

contr..i sus l'"e4uisitos - Jcfini<ltlS '' t.Jc11l1s. cunscientcs o s1·,1,, ~l'"c1hiúa~. tipcl'"acinnalcs 

tCcnicamcntc o por complct~1 suh.ieti\.(1S - ~ ~1cr11prc n:prc.,,enta un l1h¡et1\.11 rno\. il en el 

mercado cun1pctiti\.tl. La calidad Je! pnHJuct•' )- !'>Cr\.·1~·¡,, puc:t...le dc:finir._c CtHtH1 

"ºLa l'"Csull.:.intc total t...lc Ja_._ carw • .:ten..,lu:a~ del prudut:lu )- -..cr\. 1c1<1 en cuanlo u 

mercadotecnia. ingeniería. f • .1.hric;:1ciún )- rnanlcnimi<:nto pul'" n1et...l1<1 de l.1-.. cualc-; el 

producto o scn·ic1l1 en uso ~a11~1ara 1~1~ cxpt..·ctativa-. Ucl claenh.·.·· 

El propú ... 110 Je la ma)-lll'" pane Je 1.1."> m1:did;L"> l .. h: i..:al1d...1d e~ t...lctenn1nar: evalu...:1r el 

grado o ni\.·el al que el pn-,t..Juctu u ~en. kio -..e .u.:en.:a a ~u rcsult.unc hit.11. 

,..,Jgunus otros témHno:-.. Ct"lnlo C<•nflahiJidad. f~u;iliduJ parJ darle .-.cn.·icio )­

mantenimiento. en alguna~ oca~ionc~ :-.e han ton1.:..ido c1,nHl <lr.:!irucion~·:-. d ... · lu calidad del 

producto. E~lllS 1t:rminos son. en n:Jlidud caractcri.-.11cas individu.ilc~. 1..1w.· en c-onjunto 

constituyen la c.:..ilidad del producto: ~C"n.·icio .. 

Es imponantc reconocer este hcclHJ. f1'-'1'"4UC el l'"equisito cJ.:i,_c para e..,;tahlccL·r lo 4ue 

se cntcndcra por ··calidat...I ... exige un c4uilibrio ccunónlico entre estas características 

individuales. Poi'" ejemplo. el proUucto <lehc Jesemper"\ar sus funch1ne~ t;:1ntas veces como 

se requiera Jurante su ciclo Je viJa bajo Ja~ condicit.inc:-. est1pulad..t:-.. tantt.1 an1hicntalcs 

como de sen.·icio; en otra.-. palahl'"a~. dch1.: rnnstrar confiahili<la<l. De prirnordial 

imponancia. es que el pl'"oducto <lchc ser seguro. Debe est.ahleccrsc un gr..ido razonable de 

servicio y manu:nimicntu al pn.lducto, de fom1a que al producto s.c le pueda dar 
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mantcnimicntc.l y servicio duruntc su ciclo de vida. El producto dc:he tener un m•pccto que: 

og.rudc al consumidor. dehc !>Cr atractivo. CuanJu t...)das la~ otra~ caractcristicas del 

producto ~ encuentren cquilihr.adas. la ··vcn...laJcr;1"" c;1lidad resulta de c~c conjun10 que 

ofrece la función dcsc•u.la. cc.1n l;1 nu1yor cconnrnia. tcnicndu en con:-.idcraciún entre otn1s 

cosas la oh-..olcsccncia y servido del producto - ) el concepto de calidad orientada hacia 

la satisfacción del clu:ntc es lo que se dehc control.:ir. 

Adcnt<b. cs1c halancc pucdc..· catnhiar s1 c..·I pn1duch1 ll 'icrv1ciu en ..,¡ canl.h1a. Por 

ejemplo. cada una de las cu.ltro et;1pa-.. del cicl11 de rnadurc.I". por el cual pasan n1ucho:-. 

produc10~ exige un halan1..:1." de caliJo.h.l un ta1l111 difl."rente · ya Sl."an dc~dc la:-. priincra ... 

llantas radiah:s has1;1 los nuevos y 111;.is pcrfccc1onadu:-. pn1ductos ra..Ji.1lc:-.. o el avi~·)n 

original de cabin;1 ancho.1 o el avión <lc pa .... a1ern'> llhl:-. ~úrnn..Ju ) rn.!.., eficiente. El 

consumu de h:lcviMlre:-. e" un cjcrnpln. Ln la prirnc..·ra etapa. la calid>tJ del producto c.'.taha 

fuertemente <lom1naJ;1 p..-.r la innnvaciún de la entonce..·'> nueva funcion. que 'cn<li~1 sola el 

producto. Los compradores de aparato.'. dc tele' 1-.uJn li.1eu111 prinH:ru atraído.'. por la 

entonces novedad del nuevo producto. Cicrtoo.; lin11tc.,, no mu) hucnl)S en la Có1.Jid¡1d. 

como figur .. 1s borro....:1s n t...·n urH..i~lS. c-:-.t~itica ince.'.antc y fu111.:1lllla1nienttl intcm1itcntc no 

eran impedimentos primarios para el cono.;urnidur. quien C'it~1ha eni.:antado n intcrcsado en 

la...¡, ""figuras visuales ... 

Al aumentar la aceptación en el increado. el 1clev1~1,.1r cntrú a una ~cgunda etapa -

consun10 visihlc ·y el ci.nc ... copio ~e 1nstalll dentro de un honito n1uehle. con la in1agen en 

blanco y negro rccmplaz .. ada rx")r una <le color. La ap¡1ricnc1a ~ el s'-"r atr;1ctivu eran ahora 

tainbiCn grandes factores en la definición de 1.:alid<J<l del diente. 

En la tercera etapa - uso generali.1".adu - l;.i tclcvi~ión ~e ha con,truido de acuerdo con 

el estilo de vida dd consunlidor. El a<lulto utili;t..a cl aparato par;.i la..., ~licula..'i y eventos 

especiales~ los a<lolc'>ccntcs sigucn lo.'. programas con cantantcs populares. El 

funcionamiento conliahll." dcl producto y sus ~erdcio ~1,.1n factorcs primario~ en la calidad 

y las decisiones de compra se basan en ellos. 

El producto entra a una cuana cwpa de ma..Jurcz cuand,1 se toma por hccho: Csta es 

Ja etapa de comodidad. El consumidor depende del tclcvisor p~lra la.s noticias. y el 
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udolcsccntc. uhoru un auditorio critico y enterado. exige fidelidad en Ja calidad de Ja cint..a 

parn ver a sus cantantes f;.1vodtos. La ..::onfiahilidad y l•1 ccc,nnmía del producll-i son 

cscnci.alcs para la accpwcic'in de la calidad. 

Un papel crucial de calid;:1d para b ¡¡lt;1 ~crenci:t e' n.·conocer cst.a evolución en f¡1 

definición Je calidad Jcl cliente en la:- diferentes c1;1pa'> Je! cn:cinlicnto Jcl prpJucto 

Los cHn1hios ncccs.ari ... •:-. en las opcr;.u.:ionL"" Je.· c;1l1dad Je la co1npa11ia dchcn :-.cr 

in1plerncnt;u.h1:-. en un;:1 h.:t'c de.• !idcr.l.!~o. )' ;:1 que :-.1crnpre :-cr;.1 c..lt.:nl.l'>Í.u.io 1;1rdc..· para IJ..-. 

ernprcs.."ls que traten ... h: º".1lc01n .... .ar .. a L:" otr.1-. c..·n1pn.·,...;1:-. cu.indo C-.1.1'.l ya han llevado a caho 

los can1bio:-. nccc~ario" en calid•1d. Por rnuy c1nh:11:ntc1nentc 4uc..· un prugranw de control 

de calido1d cstC n1;:1nt.•j.ado. ~¡ Cstc funcion;:1 corno :-1 el producto c:-.tuv1t.·ra en :-u ct;1pa de 

consun10 o de aspcctn - cuanU11 en rc.i!id;:1U 1.·I pru...Jucto e-..t;1 en .._u ct;:1pa de U,',.o 

gcncrali7.a..Jo o ut1lit;:1ri(l - -..c~ur;uncntc fraca-.ar.t en cun1pl1r con 1~1.-. c:-...1gencias del cl1cntc. 

Un factor in1ponante en la cal id-id rtllh..iern.1 e-.. qtic c:-.tc c11.·lu Oc n1adurc .... Oc nuu.:ho:-. 

productos se ha vuelto r:.ipid~•. particularrncr1t1.· C•lflll• rc..· ... ultadt• Lle! pa_.,,..., ;:1crcccntado de 

nueva."' tecnologias_cn algunas Urca..'>. asi CClrn<• el ;1ur11cnttl en la ... c'igcncia-.. de h•<> cliente<; 

y la.s presiones competitiva..'>. 

3.1.6 EL SIGNIFICADO DE CALIDAD: Orientación a la 

satisf"aeción del cliente. 

Una posible y clara definición de todo~ Jo:- requisito' del cliente es el primer punto 

has.al fundamental para el control de cali<lad cfccli..-u. Cuan.Jo esto no se ha llevado a 

cabo. puede crear un problema inherente que ninguna de las actividades ~obsecuentes de 

control puede resolver. 

Ha habiJo en algunas industrias la h.:nUcncia a considc:rar cienos requisitos de 

calidad bc:isicos del cliente corno algo .. extra··. n1icntras Jos clientes suponen que son panc 

de cualquier producto que compran. Esh, crc;..a la situación donde. por ejemplo. el 

vendedor ofrece una unidad Je aire acondicionado para el hogar en un cierto precio y 
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después justifica este precio diciendo c.¡uc es un producto que en verdad enfria y que. por 

ser tambiCn silcncins<1. cuesta n1:b. Pero ning:Un cliente escoge conc.icntcrnente un 

producto para rcfre~car su lu•~ar <JUC no t.•nfríc o que Jo n1anteng.:1 despicno Je noche. 

En Ja frase .. corHrol l .. k calidad··. la palahr¡1 t:.aliJ.td nu licnc el <>ignilic•.u..f~• ~·rular de 

-mejor·· en :.cntidn ahstr•1cto. ln<lustrialntt.•ntc quiere decir ··nH.·1or dcruri• de cienas 

condiciunc-s del consumidor··; Y•• "'<:'ª que t.•I pr.1duc10 .-.ca 1~1ngihk· ¡un .:1u1ornúv1J. un 

refdgcr.1d1..1r. un homu <le micrulu.1n<.L1:-) o intangihk (pn•!!rarna"' •. h: nu.:1.-. di.: autohU:.. 

sen•icio de rc·n.:1urante y ht1:.p11al l. 

l.lcntro de CS.:L'> condicione'.'> ~t•n 1n1ponanl..:->. 1) t.•I u:-.u a qu..: el pro<lucto ..,e d..:stirta y 

:?) su precio de 'enla. A ... u ve.-:. c.-.ta.-. do-.. c.:omlicionc..· ... ..,e n:flt.·1an en otras diez 

condiciones adic1onalc..·s <le.· pn1du..:H1y .. en1ci,1· 

J. La c:speciticacit'n1 de.· dirnensioncs ~ caraclcn..,tic~J'i de func.·1on.:unicnto 

.:?. Los ot"ljc1i,·os de- confiahil1ú.:1c.f ~ úur.;.ici•Úl , .. ._ida""). 

J. Los rcqu1siro..._ de.· sc.·gurid.:u.1. 

4. Las nonn•L-> a.plicablc.·s. 

S. Los coslos de ingcnicria. fahncaciún y calidad. 

6. La.-. condichlnc.·~ Lk proc.fuc..:iún hi.ljo las que :-.e fahricú el aniculo. 

7. La inst~1lación t:n el sitio de u ... o) lo ... ohjcti,o ... de n1antc.·nirn1ento y ~rvicio. 

8. Los factores de U.'>o de cnergia y C<"'n~c.·ryación de materiales. 

9. Consideraciones ambientales:- <1tras considc:racioncs rx--.ir .. efecto~ secundarios··. 

JO. Los co-.tos de opcr¡¡ción. U'.'><> y sen·icio del producto p.. ... r el clicntt.•. 

El propósilo de esws condiciones es lograr la calid.;.id que csr.:.1h1c:l'ca d balance 

adecuado cnln: el cust(l del prnduclo y servicio y la valía al clicn1e. inclu)·cndu requisitos 

escnciulcs como J.1 seguridad. Por cjc-mplo. un tro4uclador en Nueva York. ~ cncontrU 

rccientr...•n1cnte ante do'.'> ahcnauvas para producir una ar •. mdela de 4 pulgadas. por una 

pane. podía empicar troqud nonn.;.iJ y n1a1erio.JI de deshecho. con Jo que podría vender la 

pie7..a por J /4 de cenla ... o. sin gar..t.ntiz.:.u un servicio a ;dra pn.:'.">ión o alta 1cmpcra1ura. o 

bien. adquirir un lroqud especial y n1a1crial tamhiCn especial para daborar un pro<lucto 

que podía g.aranti.7.ar para cargas elevadas y tctnpcratura.s alta...-;;. y venderlo a ~ cent.avos 

cada pieza. 
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El comprador de las ur..inc.Jclas. al ser cntrc:vist~tdo por el encargado del dcpur1nmcn10 

de ventas del fabricante. n1anifcstó que en la aplicaciún Jcl pn>Juclo. ni la carga ni la 

temperatura tendrian impt:'lrtancia. pero lo ljUC si era irnpt,rtantc era el precio. La decisión 

del fubricuntc fué. en consecuencia. f;.1bricar aranJcla!'> de J 14 de centavo con n1atcrial Je 

deshecho; 1al ti1C la •·calidad"" de su producto y cuvo:-. rc4u1.,;ito~ ~e reflejaron en las 

condicione!'> del producto par:i h1 plunt~1. 

3.1.7 CALIDAD: Una estrategia administrativa 

primordial en los negocios. 

Debido a que la c~1lidad es un "Crticc crucial para el C~1to u fraca~n lle un negocio en 

Jos mcrcudos uctualcs. orientados hacia el <le!'>cn1pci\o de la calid.td. !'>e ha convertido en 

un área cstratCgica boisica p~tra el ncgocio y en un factor in1portan1c en Jo que se: ha 

llamado .. plancación c~tratCgica del nc~lH:in. La cl.t\'L· es que el control de calidad debe 

estar estructurado explícitan1cntc y n1cn:-urnhlcmc.•ntc para poJcr contrihu1r a la u!ilidad 

del negocio y al flujo ptisiti\.o de cfcctiv(_l. 

La primera caractcristica de orientar la calidad como una c:-.tartcgia primaria del 

negocio c:s que el progran1<.J <le control de c;.ihd~1d dchc fomentar finnc ~ f"'-">~itiv;1mcnte el 

sano crecimiento del negocio. De~ propun:ionar una '\C:ntaja competitiva principal para 

la compañia. 

El JidcrJZgo Je calidad de una crnprcsa significa una ohligación con Ja ingeniería. 

producción y venta de productos qui: tcnJran un con1portiunicntu udecuadu par.::i los 

clientes en Ja primera adquisición y que. con un mantenimiento raJOnahl..:, continuaran 

dcscmpeñoindose con una confiabilid.::id y seguridad muy alta.... dur.::intc la vida del 

producto. Esta es una meta en los negocios mucho mas básica y exigcn1c 4ue la política 

tradicional llamada ··sa.1isfacción de calidad para el cliente··. que en algunas empresas ha 

significado en primer ténnino que el servicio ul producto y la asistencia técnica estarán 

nipidamente a disposición del cliente:. La politica de que una empresa •·reparará siempre 
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el producto parJ que sirva de nuevo aJ con1pn1dor .. es honros.a e impurt.anlc. Sin 

emhargo, esto rcpn:scnt.a que hahr~i un~1 pl•lilic•1 de servicio ~al clicnic para cnfrC"nt ... r 

aspcclos pcl<;;tcrit1rcs a J.1 vcn1¡1. to1lco.; con1l1 lt1' prnhlcn1a .... Ct•n J11s prtu.luctn~; nti reprcscnt.LI 

lidcral'gn nll-..dcrn1..1 csrralt."g,ico úc caliJ.1.J t.•n Jo-. n1crcaúo-. !'>t.'n. ido~ p<•r !;1 cnrnp:.u1ía . 

.Se rcquit:rcn <los P••·"••~ hoi~it.•t•~ dt.• Ja adr11111istra..:Ít•fl J.!t.'nt.·r~1I par.1 cst • .ahlcct.•r a la 

calid<Jd cnnll• cl Jrca c-.1ratcJ,!ica ncl:c-..;1riarncntc fut.•rtc que c.k•ht.• haht.•r en un;1 cnmp<Jt1ia 

uctu.al: 

•El Clllh.:c..·pto de...· cali.J.1.J oncnt.1< .. h• oi l.1 -..1t1-.l.H.:..:111n tut;1J dc..."I '-·l1cn1c. junto con costo..., 

razonahlcs de calidad. dcht..• !'-Cr '-..... t.1hk1.:1d.• ..:<Hll(1 un.1 Lh: l.1•, pnnc1p;.iJc.., n1cl<JS c.h: 

plancaciiin del rnu.luct..1 ~ dt:I nt.•g1•CÍt• y e.Je.· ~u 1n1plcrnenta;.:H•n, adcn1.i-. de cun10 n1ediúa 

industri<Jlcs y sen.·1c1c.1-. Je Ja CtHnp:.u)ia 

• 1\ ... c=-gurar J;1 s:ui~t'aL·cu)n con la calr<lad L'fl el cliente :- t.•! rc-.ulr.rdt> .Je Ct1'tll_.. di:t->c.· 

ser una n1cta pnn1tnúi~.J) Jt..•I nc...·f!oCHJ cn el prll).!r:u11:1 .JL· '-'":1Jid.1d de l.1 cornparli.1 y de...• Ja 

t'unción de control dc la caltdJ..J en .o.;i - lH1 una n1ct<J 1t.·'-·n1c:1 n1:1-. re.Ju.._·id;i. rc..,tringida a un 

resuh¡,¡Jo lin11tat.Jo de c;.1Jid.1U tc...·cnico tll'"l'-'llt.1dt1 .1 101 pruducc1ún 

lJn caso de tratar c:-o Ja cre.uciún :- lan...-... unicntu de nuc" º' prth1U'-'"tt~-... dt.• t;d n1ancr.1 

contnll de caliUad diri!!i.an gencraln1cntt: su atcn<.:HJll ;11 a~c).!'11ra111ientt• dl.· que nl1 fut.•ran 

rctra~os en el prngran1a y la incapacu.Jad d'-· !lt.·gar a tit.·n1ro a lo~ nu'-""l'' n1t.•rcudos )o u un 

precio dado - y é~tos continúan si'-·n<lto nhJcti" o~ Je c11nfrol de caliúa<l vitak·s )o 

necesario .... Pero Jos progr<Jm:1s de L'ontrol de cal1da.J dct->c.·n allltr.1 tarnh1én S'-'r mLH:ho m;is 

eficientes en ayud:tr a Ja compJ.ñí;.1 J. a .... cgurar ql1c c~tt1~ nw.:,u::. produ.:tus ... t..·.an 

embarcados sin Ja posihilid;.uJ de es1os retra~os y c:tls{(lo.;. 

IJc.sdc cJ punto dt.• vista tCcnico. cst~l significa que el akarH:e dc lo'> prvgrarna.s de 

control de ca/id..iJ t.Jcbe extcnt.Jcrse de la conccntraciún en l<J rctrnJlirncntaciún - dc forma 

que el prot.Jucto no satisf~clorio no llt..·!!ue el n1ercad1l - ~t la Cllnccntracitln en una 

alimentación preventiva o a futuro - de n1ancra que el proJucto no satisf'actorio. en primer 

Jugar. no continUc n1ús de Jo ncces ... rio. y yuc el pnu..Jucto satisfactorio constitu)'a la 

concentración del desarrollo del prot.Juelo. 
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Adc:más. mientrus Ja.. .. mejoras que: son dircctameme orientada..'i o la calidud son los 

blancos principales de la planeación estnuégica. muchas otru...'i nc1ividades de Ja compafUu 

rccibc:n el in1pacto favorahle del comrol de culidmJ sólido. Jebidu a que con frecuencia Jo 

que mejora Ja calidad 1nejor..i tamhién simuháncamcntc muchas otras tlrcas de Ja 

compallia. De hecho. Jos programas de control Je calidad tienen un impacto positivo que 

es muy amplio y muy profundo. De aquí que Ja calidad proporcione un foco principal y 

una manija udministrutiva par..i llegar a las tlrcas principales de mejorar a través de Ja 

cornpai\ía. 

3.2 BREVE RESE A SOBRE EL SISTEMA DE 

CALIDAD IS0-9000. 

ISO son las siglas de Organización lnlcrnacional par..i la Estandari7~ción. nace en 

1947 de Ja necesidad de organi:r...ar y estandari4"..ar la..'i diferentes actividades industriales y 

sus productos. Basados en la neccsidm..1 de los individuos. las empresas y naciones para 

concertar un libre comerc:io intcmacional. 

A manera de síntesis podemos decir que la cstandariz.ación busca un intercambio 

fiicil entre productos y servicios sin impon.ar su origen. garantizando a los consumidores 

Ja adquisición de productos y .servicios siempre: iguales. Por Jo gcncr..il cada pais tiene sus 

propias nonnas DIN (Alemania). UNE (Españ.a). NF (Francia). CAN (Canada). N0~1 

(México). a..c;,i como también acuerdos regionales tales corno CEN ( Comunidad 

Económica Europea). a nivel internacional existe ISO que: tiene: campos de aplicación en 

más de 100 paíse~. 

;. Qu* •ianific• y qué incluyr ISO 9000 ? Son las dos pregunta..~ básicas planteadas 

por cualquier compai\fa interesada en ISO 9000. una respuesta corta a la primera pregunta 

es que se espera que. virtualmente todo fabricante. ya sea que venda a compradores 

públicos o multinacionales. adopte la nonna y que produzca evidencia de lo que han 

hecho. con el objeto de mejorar la calidad de sus productos. 
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Ln respuesta a la segunda pregunta se basa en dos aspectos lunJarncntalcs. d primero 

es la uccptución y m.Jorción de su fik,so!iu y su aceplaciOn cnmo nonna. el otro es obtener 

Ju uccptuciún de un tercero que pcnnita a la co1np;:ü'lh1 den10-.trar ~u e~tatus IS<.> 9000 u 

compradores y prospectos. 

El segundo factor indica que ISO ''000 satisface un nUn1ero de rcqucrirnicntos 

corpor.i.tivos si~niticati"os ~ ;1ún critico!'> en un ar11hu:n1e industrial ~un1an1cntc cambiante 

y de n1crcado. 

IS<> puhhc ... ·, la-. primera!'> cinco norn1a.-.. i111cn1acion;1)c!'o ~nhrc a!'o.c~ur.::.unicnto de 

calidad. con ... tcida~ CltrTHl l.a!-o. ru•m1;L-. ISC> 'l()OO. 1::1 acta <le unificac1ún J:uropc.a dcclarú el 

fin de l Q<J~ cun10 el principio del n1cr1.:a<lo unlCl• l .• 1 comuni.J¡1d Luropca acepto c!-ota 

fecha para la adopClc..°ln fi.1rn1al de 1~1 ISO '>000. pero all!unn:-. de lo-. C!'o.t.adn'> rnicmhro~ 

estnban bastante-. av.:.in:l"~U..J<•!'o en con1rar~1cion <.:on otn•-. en In qut: ;1 l,;1 pron1<tción de la 

norma se refiere. 

Las nonn;1s ~e puhlican en ~ci:-. docun1entus nurncra<ln-. ..:on111 IS() X40~. 9001. YOO:?. 

9003 y 9004. F~ pr ... lhahle que cad;1 un;1 cuente con tres pagina.., titulares diferentes~ l;i 

prin1cr;.1 podria pcncnecer a la ( >r~ani.r.aciún d.: Snnna!'o lntern;1cionalc:-. de uno de los 

siguientes p:.lio,;es: /\.lcntania. ''u•aria. BClgic•1. D1n~1n1arca. I·:-.pafla. Finlandia. Francia. 

Grecia. lrlan<la. hah.i. Soruega. Pa1~eo,; B;1jo ...... Ponugal. Ke1no l Jnidn. Suecia o Suiz . .a. 

Este podrí.:.i ser un docurnenlu C!'ot.ltuario cuh1crto ..:un el m.:1;1 del parlantcnh• dependiendo 

de la orguni/..;u.:ión. 

Es prohahlc que la Se¡.!und.a ragin..t titular di~.a ··~onna Europea en :::90üff• u otro 

numero corrc!>ponda a Ja serie a la serie 29000. l.o ¡1nterior nos 1nd1ca que l.a nonna ha 

sido aceptad._. por c1 CEr-.: (Cun1itC Europeo de Surrnali.r.ac1on ). 

La tercer p.tgin.:.i titular se rdacionara con la ISO. la Org.ani.r..;u.:ión Internacional de 

Estandari/.ación y llevara 1 ... is nUntcro ISO 9000 al ISO 9004 a.!'o.i como el titulo apropiado 

par.i. cada nornta. o podrfa ~er que Csta fuera la únic.a página titular . 

. /\.continuación !->e dcscrihcn la..._. nom1as mas a <.J..:talle: 

ISO 9000 define los linc;in1icntoo,; para la aplic.ación de los sistemas de 

aseguramiento de cal id.ad. y es para uso intc:mo <.k la gerencia. ayudando a decidir cuál de 

las tres siguientes normas e'> la apropiad.a. 
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La ISO 8402 es un voc,ahul<ario de términos y el fi.ind.:1n1cnto de otros texto~. 

ISO QOOO es una nom1a volunt:.u·io.1. en cuanto a que no existe n111H,ún requerimiento 

h:g.ul directo que exija su :.u.Jopciún. l Jna de la.-.. caractcristicas ~ohrcsalicntcs de la ISO 

C)QOO p;¡r;.1 la gerencia es que auttn11út1c:.u11entc pro'l."ct..•. ~,I'" un l:.u.h1. contn>lcs para 

m~cgurar la calidad de la producción y las entrega~ '.'t-. por el otro. reduce dc~~rdicios. 

tiempos n1uenos y Jcliciencia..-. laboroik~ irn:n:n1cnt;uuh,. pc.1r ende. la pn1ductivid.;1d. 

La IS() 9000 t..·~ un;1 num"l<I para ~i~te1na .... gen:m.:1.1Jc-. de cnlu.lad. El origen de los 

sistemas ¡..:ercncialcs dt..• co.di<l•1d ~c n:nH1nta en gran p~1rte. a la-> 1ndu-.tri;:1s ntilitar ~ 

nuclear. en la~ cu.de ........ e popul.:1nJú t.•I i.:-01H.:1..·ptu dt..· "'t..0 "1.".:tlua..:iún del -..cndedor"' 1\qui fuC 

donde el comprad(1r ).!rand1..· t.•fel.;tuú ..,,u, prnpi;:1 .... aw .. hh•nas ~(1hre lo .... ~isten"\a~ ~crcncialcs 

de calidad Je sus vendedores o pro-..ee1..h1r11..·~ /\lguna~ cotnp.11"\1a-. sc cncontraron en la 

posición de sufrir múltiplc~ c..•valu;:u.:i<)ne'> dt..· -.u~ -..aril1~ c•1n1pr;:uJ<)rc .... Lo._ clientes 

grandcs cn1pt..•.r .. an..1n a reducir su nun1en1 Uc pr•'"ccd••re-> paro:1 rnantcncr l;i calidad y 

facilit.ar las tediosas cvalu•u.:i<1ncs. 

La BSI respondió con cl prin1er ttttenhl cun1p.:•1 de <lesarr<lllar un ~1-.1cn1a Unico y 

nacional dc c...-alu;.ición de provccdore~. la nom1a BS5750 l·~ta nonna lle~O a ~cr el 

modelo para la ISO 9000. 

Por 1Q77. cierto número de pabes de CE (Cumun1d<id l:urop<.:a) hahi.a hecho sus 

nonnas nacionales para operar si~tcn1as .Je control dl." c;d1dad en la industria 

manufucturcr..i y. en 1979. el BSI puhlicó en el Reino l 1nido su BS 5750. l:n c:-.t..· tiempo 

la ISO intcgi-ó un cn1nité técnico (el TCQl7h> con el ohJet11 de dcsarrollaz- una norma 

Unica para la operación y admin1straciún dd ascgurami1..·nto 1..h: calidad. El trabajo de este 

comitC tenia como fin reunir dclc~ados 1..k: los organisntus rcspons;:.ihles de nnmtas de los 

diferentes pai!'cs que estuvieran en pn1ceso de desarrollar un trabajo ~inülar a nivel 

nacional. Por 1978. la ISO QOOO y por entonces varios paises tuvieron la oportunidad de 

alinear sus propias normas nacionales como la norma ISO final. En 1987 la ISO C,,000 y 

la 9004 ofrecen un menú y explicaciones de cad.a elemento del sisterna de calidad. 

'"'continuación se describen los tres n1rn .. h:lns dL." las normas de manera general: 

ISO 9001 - 1\todclo 1 

Este modelo es para aquellas compal'\ias que necesitan ascgurJ.rle u sus clientes que la 
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cnlidnd con los requerimientos cspccificm.los es s.alisf.actorin durante todo el ciclo. desde 

el disci\o hasta el servicio. Aplica cuando exi~tc pnrticuJ;:1m1entc un cc1ntrato <1uc requiere 

de un disci'io cspccílicn y cu•uH.lo lt1s re4ucn111icntos del pn,ducll1 "><1n e~t.ahll-"cidn" en 

términos de su c<1n1pt.1rt•1n1icntt1 (capac1d¡1.J. 'l.Cll1c1dad. integridad). 

l.SO 900.:? - 1'1cuJC'lo .:? 

Si se tiene un di~ct"\ll tl e!-.pec1ticaci1."1n pennanentc. C!-.la C!-. la norn1a rn;i.,; apropiad•l. 

Aqui todo lo que urll' tiene qu._• denlustrar L."!-. !-.U capacid.1d L"n producciún e ín.,;tal~H.'.IÚn. y 

es n1cnos riguro.;.a 4uc L."I ltllH.h:lo antcrH•r l"L" l1n11t...a ... Jr.:.., .. lr.: l...i l...ihr1..:.1c1<Hl ha..,t...i la entrega J. 

ISO •)OO.\ - !\1odclo ."\ 

,, veces uno solo puede nH•..,tr•u- !-.U i:.:apdcid...ad para l;.1 in-.,pt..·ci:ion ~ prucha. donde el 

producto es sun1ini!-.tradu ro• un fahn....:antc-

Calidad e~ la palah&a clave para h1.,; c-.,t~it11J;.irc-; o norni.1tivid.1J<..·!-.. O.:llllC"<..ºptuali; .. :indu a 

esta corno la satisfacciún Je la-; ne..:es1J.1Jc~ de un con~unudor. sin du...l.1 ;.1l~tu1a IS() lo 

aplica de n1ancra nlu;. e~trict;:1 :- por ello. L.·onH1 :- a se an,1t;..i arnb.;.i. c~Í'-'ten diver'!-.3~ 

En la actualiJad c"istcn nl.;.'1!-. de 40.000 cn1prc~1!-. a n1'-cl 1ntcmac1onal que han 

oblenido esta ccnilicaciún. ~1Cxicn e:-. unl1 Je h,.., p;:1i.._c~ que nti la!-. consiJcra 

obligatorias. mús. sin cn1hargo ha L.º"tahlec1do -.,u.., pn1pia!-. nonna~ p.1ra la ccrtific,aciún de 

producto ... 

En cualquier etapa Je un proyccto !-.C involucran lo!-. concepto-..:- re~las de ISC) 9000. 

asegurando la calidad de :-.u proyecto~ conclu~ L'-nJolu de <H:u<..·t1..h1 a lo planea.Jo en tiempo 

y dinero. considcram,.k, lo:-. pnncipalc!-. punto-., criticn!-. que ~on. 

1. Definición 1/e Polític:a~ - Busque e~t;..ihlcccr un est;lndar y metodologías a utili;..ar. 

:?. Di . .,,1.-rJCJ - Rcal1cc csta opcra<.:ión c<1n estándares intcrnac1onalc~. 

3. /rnp/antacitJn - llaga quc sea rápida. scgur:.1 y estable. 

4. Capacitaci1J,..- Punto clave para la correct¡,i opcr.:1ciún de lo:-. sistcn1as. 

5. Auditorias.- Este n1Ctodo de evaluación puede ser utili:r .. ado corno la fuente de 

información para los controles necesarios. pudiendo :-.er Cstas internas o externas. 

aplicación debe estar orientada a sus recursos <le hanh .. are. soJtv,,.are y humanos. 

'Ji';'.. UtBt. 
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Aplique el Plan-Dt~tctü.1n-Chc-cJ.-.la cual es una regla htlsicn de aplicación hacia Jos 

sistema..;; de calidad que se haso:m en una planc:ación. rc:ali;r..ur lo planeado. documcnrar Jo 

rc.ali;r.ado y revisar Ju planeado anrc le• rcaliJ"'.:.1du. para volver a planear una esrrntc!-!ia 

hncia su estructura confonnc pasa el tiempo y crece 1._. lccnt)lo~ia. ajust¡indonos a un.a 

nueva necesidad (l áreas de opor1uni'"1~1d. 

3.3 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

BASADOS EN LA NORMA ISO - 9000. 

Acontinuación se detallan los puntos que se dchcn de cumplir parJ ohlcncr Ja 

ccnificación de Emprc!W J.S0-9000 .. 

J.- RESPONSADILIDAI> GERENCIAL. 

Grncralil .. huJrs: Este clcn1cnto describe la Politica de Calid~td del provc'-·dor. 

menciona a las personas rcspons¡1hlc ... por la crco.H.:iún e in1plcmcntm.:iún del Sistcn1a de 

Calidad que sostiene a Ja Polític~1 tk• Calidad y dcscdth: las actividadc:-. relacionadas .. 

Estructura: 

Política d,- Calidad. 

o,.gani::.ucitJn. 

Re.sponsabilidad y~• utoridad. 

R~cur:.·o.s. 

Representante GeTencial. 

..Interrelacione.,· Or¡;:ani:.acinnale.-r. 

Revi_~ión Gerencial. 

Plan de J'\·egocia.s. 

• Análñ;i-. y u~a de daro.1: a nb•e/ cía. 

Sati.ifaccicln al cliente. 

Nota: Deberán ~er elaborados por escrito procedimientos dct.:illados que definan 

como se cumplira este elemento. 
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2.- SISTEMA DE CALIDAD. 

GC"neralith1dr!'i: Este elemento dcscriN: la técnica con la cu¡¡J dchc contar el 

proveedor para ascg.urJr la ínstalación de un Sistema de Calidad que cuhra los rcquisistos 

del QS-QOOO. garanti:r.amJo que los productos cubran los requerimientos Jcl c1icntc. 

f:.!llructuru.: 

Proct!dinrienro." dt:I s;_,,. Je CaliJa,/. 

Planeacián de la Calidad. 

Caracteri<itica:1; E:ipt!ciales. 

Pla11 de Contr11/. 

lJ.t.·11 J1.~ l:."qui¡u, .. ,\/ultidi.,ciplinurio.'\-. 

Re••i.\ionr.t. de FUctibiliJml. 

A.1\1.J.:.:I-: 

Nota: Deberán ser dabt.-,rados por escrito procedimiento .. <letal lados que definan 

como se cumplirtl este elemento. 

3.- REVISION DE CONTRATOS. 

Ccneralidadc!'l: Este elemento dc!-i.cribc el sistema con el que debe contar el 

proveedor parn Ja elaboración. revisión y modificación de contr-atos que gar..inticcn el 

entendimiento de las necesidades del cliente dur..mtc los pr-occso!-. de diseno. pr-oducción y 

entrega. 

Estructuru: 

Revisión. 

Jllodiftcacione ... de Contrato. 

R~gistros. 

Nota: Dcbcnin ser- elaborados por- escrito procedimientos detallados que definan 

como se cumplirá este elemento. 
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4.- C<>1'TROL l>E DISEÑO. 

Gcncralic.hac.lc": Este ch:n1c:-nto dc'>crih~· c:I s1Mcn1;1 1.:on c.·I 4uc d1.·t'C.." l..:l11ll;1r el 

proveedor para el contn•I del d1~..:l)n y dt.•hc g;iranu .... ar qut.• el pto<lui..·10 l..'."llmphrú .. :un '"' 

estándares de !'>t.•guri<l.1.J. rt.·nJ1n1it.•nflJ y fiah1!1d~id rcqucnd•1" í"-'r c.:I cl1cnh_· 

E!&lrurluru: 

l,laneacidn dé'/ /Ji\rT1o y IJ,•,arro/Jo. 

llubiliJaJe.'f Rrqueridu.\. 

lnlé'rré'/acione.'\ lJr¡.:uni:.uci,,nule'\ y 

r¿cnica.\-. 

lnfornrucidn Inicial para ~·l IJi,eíio. 

lnf. inicial pura~/ di:u!ñt1 contplenuo. 

Información final J..-1 di\eT1o. 

lnf. fin11/ drl Jn.:-íio co,rrplrff1rnl11. 

Rri·iu·tÍ,, del di'\r1}0. 

J "rrific1"·itÍ11 del 1/iu•1io. 

J 'rrif. del Ji,r11o co1t1plrTrrr1flo. 

1 'u/idacitJ,, 1!.•/ dile1J11. 

C.Unrhio\ al tli\e11o ,-o,,,pl•·n1rnt1>. 

Notri: Dchcroln !-.er clahnrado.'> por e~nto pro~·eJ1m1cn111 ... 1..Jcr.111.u.Jo..,, que dclin.;1n 

como se cumplirj c!'>tc elemento. 

S.· CONTROL DE DOClJME.:'líTOS Y f>A"l"<JS. 

c;c-ncralidad~: Es1c elemento dcscnhc el <..J">lcm.;.i de Control de Du<..umcnlo'~ que el 

pro'l.'cedor d,·hc tener pJia f=ªranu.r..;ir el conlroJ. J;_¡ crcJLH•n d1.,tnhuc11m :- rn<•iJ1fic..1c1r·,n de 

documentos rclactonad.1s CPn la c<.slida...J 

Estructunt: 

Docuntento5 dr referencia. Aproh. y e1n.isiún de d11e-unr. y duru-i. 

de • Espec:ificacione~ dr lngrnirrla.. 

ca,.,.,hios a docuntentos >' dal1J1.. 

~ot::l: I:>c~r..ir. ~:- c!.=i~Jr.u;ivs pc•r e.-,.c:-it<• pr<..><:cd:m1cn1r,:. Ce-..alla.do·. qu.c defi~n 

como s.e cu.""nplir:i e-s!:: elcmc:-;:u 



6.-COMl"RAS 

Grnrralid•dr!!l: Este elemento dcscrif'>c el siSlcma que debe tener el proveedor para 

Ja compra de: productos y servicios sunlinistrm.Jos de acuerdo a lo especificado. 

Estructuna: 

l\latls aprofn1dos p111ra produce. • Sustancias rc5trin2ida'.'ll. 

continua. 

f:valuaeiún de suhpro·n ... rdores. 

Or!larrolfo dr subpro,·redorcs. 

Pro¡:n.mación de !lluhpro'\-·crdorcs. 

DJllos de compra. 

Vrrií. del producto compr•do. 

VrriC. drl pro'\·. rn Jn!lt11J. drl 

Suhpro,.·. 

VC"rific. dd clicntt:" de producto"" 

"uhcontrMh1do!lli. 

7.- CONTROL DE PRODUCTOS. SURTIDOS POR EL CLIENTE. 

Grnrralidadrs: Es1c clcmcnln describe: que deben :--er mantenidos procedimientos 

por escrito par..t cJ control de Ja verificación, almacenaje y mantenimiento de productos 

sunidos por Jos clientes parJ Ja incorporación en cJ suministro o par.1 acfrvidadcs 

relacionadas. 

Et1trucrura: 

J\/o conriene e.~rrucruru. 

Explica que Ja vcrificuciún por el proveedor no libera al cliente de la responsabilidad 

desunir producto~ accptubJ~s. 

Nota: Deber.in ser elaborados por escrito procedimientos dclallados que definan 

como se cumpJirJ. este clemcnlo. 
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8.- IDENTIFICACION V RASTltEAHILll>AD DEL PRODUCTO. 

Generalidades: Este clcn1c'nto dcscrihe el o;;i~tcin..1 t:on el 4uc dcl"'oc: i.:untar el 

proveedor p.:ira la identificación de prodw,;:hlo;; fn ~ervicins J <luro.1nti..· o dcspues de la 

producción. De:-.crihc t.;u11h1én el ~i..,tcm•1 u..,adn p.ar;.1 ra:-.trcar el hi...,t(•nal. arlu:.;1c11·m } 

paradero de prtlductos. 

El est•ind.sr c~pc..·ciflc•1 4u1..· J.1 i...h:n11lica..:1<111 ~ r.1 ... 1n:u de un pru<luctn '>OH nci.:c~ano~ 

solamente cuando ..,ca apropi.1du l'u1..0 \.h:n ~cr .1rrnr1.11.h1.., r~•r "-"JCr-npl1• p•ira propo~ih1'i de 

inventuno t..1 control de proceso~. cu;indo '>Ca rcqucnd11 p<.lt rcgulacionc~ ¡,!Uhcniamcntales. 

o cuando seo1 requ1..·n1.hl paroi inan1cncr ni,t..•lc-. di.: calidad c:-.pctJdt•:-. p11r el clicntc. 

E~tructura: 

Nota: IJehcran ser clahor;:1do:-. por c ... crito pn•ccd1rn1cni.1-. c.Jet.aJl¡sdos 4uc definan 

como !-.C cun1plirú este elen1entu. 

'l.- CONTROL l>F.. PROCESO. 

Generalidades: Este elemento dcscrihc h.1s sisterna .... que c.Jehcn ser cn1plc<.1dos por eJ 

proveedor par<.1 controlar todos l<_-.,s prrn:::~ns <le producción que afecten la calidad, 

haciendo éntasis este elemento en la ¡-irc,·cnción "·crsu~ J.;1 detección. 

E!'ltructuru: 

Regulaciones i;:uhernarnentalc~ de 

sei;:urithuJ y medio umhienlc. 

l>efin. de caracteristica'i e~pccialc~. 

l\tuntenimiento pre, .. enth .. o. 

f\.1onitoreo del proceso 

in!l.truccionL~ del operador. 

H.cqucrimiento~ de comportamiento 

continuo del procc~u. 

i\lodificucione~ u Jos requcrimiento!'I 

de habilidad preliminar. 

Verifieucirin de pucstu u punto. 

C"amhio"' u.J prOCC!'l.O, 

Requerimientos de huhilidutl • Curacterhticus de uparicnciu. 

preliminar del procc,..o. 



Nota: Deberán ser elaborados por escrito procedimientos detallados que definan 

como se cumplirá este elemento. 

10.- INSPECCICJN Y PRUEDA. 

Gcncrulidadc-!11.: E~tc clcn11:n10 contc1npl;:1 que el rrovccdor dchc c~tahlcccr y 

mantener proccdin1icnto~ por c:-.crito par;1 l.1-. .:.u.:11vu.J~1dc-. a.Je in-.pccciún ) prueba. .. para 

verificar que se curnplc con Jo:-. rc4ucrirnu:1110-.. c-.pccitico.-. a.Jcl producto. l;1 111.,.pccción ) 

pruebas requeridas y los rcgi.-.trus dchcn cs1~1r detallado.-. en un plan de control. 

E~rrucluru: 

CTilerio de uceprucitín. 

Lah<JTalorio."í aprobado.\. 

Inspección y pTueba_,- Je T~·ciho. 

Calidad Je produc/o en Tecih<'· 

ln.'lpeccidn y pTueba."í en proce.HJ. 

ln."ípeccidn y prueha\fi11uh•\. 

ln.\pecciti11 tliffu.•n.\Íonul y pruebu."í 

funcio,,uh•.,;. 

Regútro'l tle ilnpL•ccián y prueba."í. 

11.- CONTROL DEL EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBAS. 

Gcneral_id~d~s: Este elemento define el ~1s1cma con el que debe contar el proveedor 

para g.aranti:t.ar que el equipo de inspección. pruebas y medidas utili.1'...aa.Jo par;.i dcmos1rar 

que el producto cumple con los es1.;indarc.-. cspccificadl1.-. es apropiado. preei~. 

controlado. mantenido y docun1cnt;.ido. 

Ei1tructura: 

Proerdimientos de control. 

Rc-1:hi;tros de equipo~ de in"'prcción. medición y prueh.11.s. 

Anliilisi" del sistema de mcdichln. 

Nota: Debccin ser clabomdos por escrito procedimientos detallados que definan 

como se cumpJirj este elemento. 
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12.- ESTADO DE INSPECCION V PRUJ.:IJAS. 

GcnrrulhhuJc": Este clt.·111cn10 dc-.cri~ el .-.i.-.1c1na ctln el 4uc dchc contar el 

proveedor p;1n1 la idcntificm.:1011 <lcl cslado de la in->pccciún y con1prohi1ciún de nwtt.·r-ia 

prin1a. productos s11n1inistr.ad('"· r:..u:t(ircs en pnH:c:o.1l- y producto .. tcrn1inado" L1 tr;:1vé.-. de 

los pn.l-CCSOS d~· .oidquisición. produccic.:n1 y cntr~·ga. 

El sistc:n1a ideal n1ucstra .-.i un pn•<lucll1 no ha .-.i<lo 1nspccciot1~1<lo. si h;1 sido 

inspcccion¡,uJn y 01ccptado. si ha ._i<lc.1 1n.-.pc1.:c:H1n~1d11 pcn' ... e C'rlCUcntra retenido en espera 

de una rccvaluación, ... ¡ha :o..Ídll 1n.-.pccc1t1n>1d(i y rc..;h;t/-<.tdll. 

E!15:tructun.: 

Loc:ali.L11ción del protJuclo. 

\'crificuchín con1plcn1cnrariu. 

Nota: Dcbcran ser clahlira<l<Y• por escrito pn•ce<l1111ientc.1-. dctall.1dl1s que defin~tn 

con10 se cumplir;} este clernento. 

13.- CONTROL DE PROl>lJCTC.>S NO CONF0~1E.."J. 

Gcncrulidudcs: l.:stc elen1ento de.-.cri~ el .-.1!'-ten1a que c.h:h<..· usar el proveedor para 

garanti7...:ir que productos que no cun1plan con ll) ... rei.Jucrim1cntos nl-. .-.can utiJi;r..;tdos 

accidentalmente. esto uplica a n1atcria prin1a. producto'> en etapa.-. intermedias del proceso 

o al producto final. 

Deben ser docun1cn1adus lo~ medios con los cualco., cuenta el sistema de calidad. paru 

la identificación de productos de acuerdo u las condicione.-. de aceptado. detenido. 

rctrabajudo. asi como par.: materiales sospechosos. 

E~trucruru: 

Producto so.J.pec/10,0. Control Je/ proú11clo retrabajado. 

Re••i-~ión;: clisp1Jsiciú11 del pro1/11cta lVo • Aururi::.aciún del proúucro aprobado 

Confornre. ptJr Ingeniería. 
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Nota: Deberán ser elahorudos por escrito procedimientos dc:taUados que definan 

como se cumplirá c~le elemento. 

I•.- ACCIONES PKEVENTIVAS V CORRECJ"IV AS. 

Grnrnelid•dr111: Eslc ekrnento describe d sistem=- con que Jchc contar el proveedor 

par..i tomar n1edic.Jas correctivas en respuesta a inconformidaJcs detcct.adas o la 

posibiJidad Je éstas. El ohjetivo de este cJemento es idcmificar fas causas de las 

inconfOtTnidaJcs y lomar las medid.as correctivas para prevenir la rcocurrcncia. 

El us.o de tCcnicas sistcmati:r.adas deben ser u~1dos para cJ planrcamicnto y solución 

de prohlcmas. 

E~rrucrun1: 

.Alrtodos de .~olución de proh/enias. 

• Acciones corrc-ctb•a.s. 

• Acciones preventi••as. 

Pruebas y análid.~ de productos 

de~·uelto.\. 

1!'1.- MAN&IO, ALMACENTO. EMPAQUE, CONSERVACION V ENTREGA. 

Grnrralidadrs: Es1c elemento describe el sistema que debe tener el proveedor para 

planificar. controlar y documentar Ja calidad del manejo. almaccnanlicnlo. empaque. 

conservación y entrega de productos. incluye materiales suministrados. materiales en 

proc::csos y productos terminados. En caso específico de empaque y etiquetado. deben ser 

cubicnos Jos requisitos específicos del cliente. 

Es1ru~1ura: 

1\lanrjo. 

Almacrn•mirnro. 

lavrnt•rio. 

Empaqur. 

Consrn·ación. 

EnlrrJ:as. 

l\.lonirorco drl dcArmpri\o dr enrrr11:•s 

del proveedor. 



Norma~ de empaque dc-1 cliente. 

1-:tiquctado. 

t•roc,ramaci<.n de la producción. 

Si!'litcma" de nol:ificaacil1n de embarques. 

Nota: Deher.í.n ser clabt."lraJos por escrito procedí.miento~ c.ktalhu.!os que definan 

como se: cumptir:i este demento. 

16.- CONTROL DE R•:GISTROS D•: CALIDAD. 

Gencralidade!ll.: Este: dcn-.ento describe el sistcn1.a 4uc deben tener los proveedores 

para crear !'-" conu:olar archivos necesario~ para docun1cntar el sistema tlc calidad. Dos 

aspe,¡:tos son im¡x:>rtantcs en c~\c ckmcnto·, 

J. Qui! rl !!iis1rmu de Calidad dé'I prcn·r~dor cnncuerde con lu norma. 

~. Alcan:ar lo.~ nh•e/~,.· de cuUtla,/ que cun1plt!n con h1.\· rl!qurrirniento.'I drl clirnte. 

Estructura: 

Con!'l.c.-,.·111ción de rc~i!'l.tro"'· 

Not-3: Deberán !:oocr e-laborados (X'lí escrito procedimientos detallados. que definan 

como se cumrtirU este demento. 

17.- AUDITORIAS INTERNAS DE CALll>AD. 

Gcncralhlad~: Este elemento dcscrihc el sistema con que dehe contar el proveedor 

para conducir auditorias internas de calidad par-.i evaluar la ckcfr-.·idad dd sistema de 

calidad)' para determinar consh.tcnci•1 Cl."Jn la cual el sistema de calidad concuerda con la 

política de calidad. 

Debe s~r mostr;ido cómo el proveedor planifica. programa~ conduce. documenta y se 

beneficia con las iiuditodas. 
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Estructura: 

Anrbiente de l,abaju. 

Nota: Dc~rán ser elaborados por escrito procedimientos detallados que definan 

como se cumplir..i este demento. 

IH.- ENTRENAl\.1JENTO. (Capacitación) 

GrnrraJh.lvdC"~: Este clcrncnto dcscrinc: el si'ih:mn que deOc tener el proveedor para 

garantizar que cf per~onal. cuyas Jahorc:!-. a1Cct;.1n h• cal i<lud. cuentan con Ja aplitud. 

experiencia. educación y adiestramiento<; apnipiado!-. 

E1'trucrurv: 

Enlrenaniienro eº"''' factor e~tratt!gic11. 

Nota: Dchcrjn st.•r clahorJdos por escrito proccd1n1icntos dctall;.ido .. que definan 

como se cun1plira este elemento . 

.19.- TECNICAS ESTADISTICAS. 

Grnc-ralitladr!'ll: E~tc elemento descr-ihc el !>istcma con d cual Jebe contar el 

proveedor para identificar las tCcnicas cstadisticas necesarias paru evalu..-i.r carJctcristica..¡; 

criticas del producto y Ja capacidad de los procesos par..t producir producto!" que cubren 

Jos requerimiento~ de clientes. 

E!ltruc:tura: 

ldenlificacidn de necesidaJe~·. 

Selección de /1erramien1a.~ e.~tadú·ricas. 

Procedimientos. 

Ce1nociniiento.~ de lo.~ concepto:-. 

estadluicf'.'9 básico.-.. 

Nota: Deberán ser elabomdos por escrito procedimientos dctaJlados que definan 

como se curnplirj este elemento. 
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3.4 REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS DEL SECTOR 

AUTOMOTRIZ. 

Esta sección contiene Jos rcqucrinlicntns t.·~pccitico' úd Sector .. \utomorriz. como 

son: 

• Pr<>cr:u> úe aprobación de Parte_\· de Prtuluccitilt. 

• Arrjora conrinua. 

• Capacidades de manufactura. 

L- PROCESO DE APlt,OUACION l>E PAl.(TES DE PRODllCCJON. 

Gcncrulid.1UJr!li: Lf1~ prnvccllnn:s l .. k·hcn curnplir ltHalmcntc con todos Jo~ 

rcqucriniicntos c .. 1:.ihlcci<lo:-0 en el n1;1nual del Procc~o de Aprohaciún de Panc" de 

Producción.. La aprob:.iciún dc Ja pant..• para piodt11.:c1ún c..·!'- asign;uJa p.tra un núrncrn de 

panc. ni,cl e.Je cambio de lnf!_cnicria. un;.i planta de n1anuf; .. H.:tur•1. un -.uhprovccdor Lle 

material y un prnt.·c .... o de pn.lducci1.1n. ("u:.ilL¡U1t..·r carnhit1 Uc al!!UO<• dc cll11s, requiere ... cr 

notificado ¡1J clicnlc par<1 su po..,;ihh.: recvaluacu·•n 

Los proveedores 

subprovccdorcs. 

E!'ltructuru: 

J/alidació'6 Je can1bio.s Je ..lngenic.•ri'a. 

2-- l\IF-IOR.,.\. CONTINUA. 

Grner..11id~dc~: Se dchc difundir una filo~ofia \:On1prcnsiblc de mcjont continua en 

roda Ja organi7.ación del proveedor. Los pnn ccd<ll"C~ dch~ . .-r;·an n1cjon1r cc.1ntinuan1cntc en 

calidad. servicio (incluyendo tiempos y entrega~>) y precios para tPdos Jos clientes. Este 

requerimiento no sustituye la necesidad <le mejoras 1nrun:ativas. 
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Los proveedores dehcn desarrollar planes de acción específicos parJ la mcjorJ 

continua en procesos que son n1ús importanlcs para el clicnlc. un.a vez que esos procesos 

hayan demostrado estabilidad y hahilidad uccptahlc. 

Para cnractcristicas que sólo pueden cvaluar~c cn1plcando do1los rx~r ntrihutns, la 

mejora continua se traduce f."n pcrfeecicon~tr to~ n1Cl(u.Jo~ Jcl proceso para ascgurJr que los 

requerimientos sicn1prc son cun1plidllS. 

E?11tructur11: 

,\fejora.'i C"ll ca/itlaJ y pr<1J11ctitdJad. r¿cnictn paru la ntC"jora continua. 

3.- CAPACIDADES DE ?\-1ANUl--ACTUR.A. 

Grnendid11dc~: l.os pn,vcedores dehcn el 11.:onccpto de equipo 

multidisciplinario de trabajo pan1 el dcsarrl11lo de instabciom:s. prrn.:e!'>o~ y equipos. de 

manero conjunta con el pro(.'.eso de plancaciún avan.r..ada de la cali.Jad. i\ prueba de 

crTorcs. es el uso de procesos o caracteristic¡1<;. de di.,.cño que prevengan la fabricación de 

partes fuera di: cspccilicaciun. l.(ls pnl,CC<lllTes <lt..·hcn ph1,ccr l'•s recursos tCc:nicus 

apropiados para el disi:r)o y fahricaciún de hcrr..in1cntak:-. y calihraJorc~. a~i como de su 

total verificación din1cnsion.;.1l; a!>í tan1hit..~n el pnni:cdor de~ cswhli:ccr e in1plantar un 

sistema para la adn1inistraciOn di: hcrrarncntale:-.. 

Estructura: 

lnslalacicin. Equip" y efectfriJuJ d-.•I • Di.\el1" yfabricacián tfe l1C"rran1entales. 

proceso. Adn1ini'l.traciát1 de /1erran1entaln • 

.-t Prueba de Errore."í. 

3.5 REQUERIMIENTOS ESPECIFJCOS DEL CLIENTE. 

1.- CHRYSLER - Requerimicnlos Espccificos. 

Estructura: 
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Pan~ identificadas con l'lihnholu!'l: 

Caractcristical'li rclc'\o'antc~: 

Inspección Dimcn'."ional Anual: 

Auditorh1.5 Interna!' de Calidad: 

Se debe poner especial énfasis en parte~ 

idcntificndas con los siguientes sitnholos: 

(S}: E:-.tc idcntitíc.a 

caractcristicas de ~c~uriJad. 

l>iumuntc (I>): El diamilntc idcntitica 

características cspcci~1k'>. 

Pentágono (P): Ll pcntá~ono es un 

simholo critil.'.ll Je hcrr¡1n1c11t¡1ciún 

utili.tado para idcn1itic~ir caractcri~tica:-. 

c~pccialc~ en hcrramcnt•1k:-.. di~Pº"itivo~. 

calihradt"lrcs y partc~ en desarrollo 

Son aqucllas caractcri~t1ca!-. cspccialcs 

~ck:ccionudas ~"'r el proveedor a travé~ 

de su conocim1cn10 ) cxpcrie111.:1a del 

producto y pn1cc"io. 

Para ~\segurar el curnplin1icnhl continuo 

con todos los rcquerin1ü:ntus de Chí)·~lcr 

se requiere rc•1li.1..ar anualmente una 

inspección din1cn~ional completa. 

El proveedor 1..ichc n.:ali,-.:.tr un:.i. auditoria 

intcn1a al sistema dc call<l..iJ al meneos 

una '-·cz. al año. a menos que se 

especifique l1..l contrario por el 

representante apropiado de Ch~·slcr 

Corpor.ition u el representante de Calidad 

a proveedores de Ch~·slcr de ~1éxico. 

Validación dd dPei\o/Vcrificación de la El proveedor debe reali.1.ar al menos una 

Producción: vez cada aik1 mo<lt:lo la validación del 

diseño/verificación de la producción en 

toda parte nueva o sin cambio de modelo 

(s) anterior (es} . ._, n1cnos que en la 



Plan de •ccionr!li corrc-c1h·11!1: 

Empaque.etiquetado y cmharqur: 

cspcci ficación Chryslcr se cst.ablc:l'.ca una 

frecuencia diferente. 

·roda..<i las acciones correctivas 

incumplin1ientos Jchcn ser contestadas 

por escrito utili.r . .ando el forrnato 

""Chryslcr de 7 Di~c1plina!'t
00

• 

Los pnlvcedllrcs dc1'cn c!'ttar 

familiari;.;...;1t.Jo, c<,n )ll'ó rc:qu~:nn1ienh,~ Je 

empaque. instrucCilltH:s Je ct14uct.ado y 

crnhan¡uc <le Chryslcr. 

Lihrrxción del procr!'io (ProCC!l!I Sis;:n- Es una rcvbilin !'.ccucnciJJ ~ !'tl!'tlcn1.atii.:;i 

off): 

Biblios;:rafia de Chry!'IC'r: 

2.- FORD - Requerimientos Esprcificos. 

Estructura: 

del procc!'t<l del pro\.-ecdor. Las 

libcracione!'t <lcl proce!'to ( P_n.>ces' Sign 

OfT!'t). se rcali?..an en c;:1da producto nuevo 

por el et.1uipo de trahaJn de L..1 Pl~1ncación 

,..\.vanY..a<la de la Calidad. 

Las siguiente!'> puhl1cacione!'. Cllnticncn 

infonnaciun a<licil1nal 4uc puede ayudar 

a los proveedores. <le Ch~·!'tlcr: 

- Dcsign rcvie'"" guiddinc!'t 

- Dcsign \.-crificatinn Plant & Repon. 

- Rdi.ability Function!'t. 

- Reliahility tcsting. 

- Test samph: planning. 

- Priority parts quahty rcvic'"·· 

- Product a.. .. sur..incc guiddincs. 

Partes ltemcs de control (V): Las partes llemcs de control. son productos 
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CaM1ctcrfsllicas críticas (V): 

Verificación de Pu~sta a Punto: 

seleccionados. identificados por lngenieria 

del Producto Ford dibujos y 

especificaciones con un simholo dcha 

invertido (V) que prccec..h.• al número de la 

parte y/o n1~uerial. Lo~ requerimientos 

especiales par;1 pi1rtcs lh:rncs de control 

u) Planc!<. de 1..·untrul y /\!\.1EF":-.. 

h) Etiquct...a!'> del con1cncdnr de cn1harquc. ::o 

c) Partes úc equipo cst~inrJar. 

Lns car.1ctcrist1ca'> criticas ( ~ J son aqucJlo.,. 

rcqucrin1it:nh1" del pn•.Juctu (dirncnsi<,ncs, 

dcsc111pcr1u c.k· prueb;1:-. > o par.::imetros del 

que 

cumplin1icnto 

gubcman1cnt.alcs 

pueden afectar el 

regulaciones 

la :-.eguridaú del 

vchkulo'funciún <lcl producto. v que 

requieren de a..:cionc:-. especifica_, del 

pro ... ecdor para !>U cn:-.~1n1bk, embarque y 

munitorco. debiendo por ello sC'r incluida:-. 

en ltls planes de control. 

Se requiere la "crificnción de puesta a 

punto utilizando la confinn;1ción estadistica 

paru todas las car...acteristicas criticas y 

relevantes. 

Jtemrs de control (V) para Los siguientes controles dchcn 

sujetadorC'3: incluidos en el Plan de Control par.i 

sujetadores que ~on ltcrncs de: control: 

a) /\n<ilisi~ de materiales - Partes con 

tratamiento tCrn1ico: b) "'-nálisis de 

materiales - Panes sin tratamiento tCnn.ico. 

y Rn.strco de Lote. 
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Pnrlc!I tratada" térrnicamrnlc: Los procc"'º" de tru.t.:uniento ténnico dct'tcn 

ser controlados <le ucuC"rdo otl 1: .. ro.indar de 

n1anufi.1c1ur.:1 FnnJ \\'-1 fTX-1 ~ ;il llH.·no"> que 

Ja:-. car.actcristica!'> de tr•1larn1cnh> ténnic1> 

cstcn cspt..·cificilU•1:-. corn1> c.:1r.1c1cri:-.1icas 

critica-.. en CU)' o c¡1..,.11. <lchc ¡1plic;1r'ic.· el 

E~t;.1nUar dc.- !\.1anu1;u:1ura \\·-11TX- I 

Cambio!!i del l>i~rtlo _,.. Procr~o 1u11ru Para 10U.:1s las p.:1rtcs ftc111c!'lo dc (·11ntrol t\..-1 

'º" 
d1scr1iíJS.'c.•"pcr.:1ticacit'>n J,1 nota. ·:,·,, c.imfiur 

ohtcncr l.;1 aproh.11..:1 .. 111 <le l fl!:'cnicri.;1 del 

J>roducro J-"or<l u~andu J;1 fprrn;i l 6JSA. 

C.im61 .. -..s J¿o lrrtJ01U'l'"4l 

l\.lodific11cion~ del Pru'"·rt.•c.Jor a len Cu;indn IP~ dato<.. de l.:1~ c.·.1rt;1-. dc.• c11ntrol y 

Requerimiento• ruara lrrme~ de <le ta~ pruch.;1.,; (El> 1nc.J1c.:111 un alh• gru.c.Jo e.le 

Control (V): hahilidad. cl pn>Vec.·dur puede ~olicil.ar un.a 

n:visi1)n .a lo~ requenn11.:nlt1-. de 1n~pccc1ón 

y pruch;1 de l.t!'> po.1rtc~ 4ue ~on l1cn1cs de: 

Contn>I. 

Requerimientos de comportamicn10 El oh1etivo en la~ pruehJ~ <T:I) es el dt..• 

en Prucba!I. de E!lpccificaciún de confim1ar que el intento de.· f)1-..e11o para el 

ln~rnicria (El): producto se h<t alcan.1'4.lt..lo. Una falla en 

pruebas (EIJ dchc ser c.;ius,;1 suficiente pu.ra 

qut: el fabricante detene:a Jos cmharqUc!> Je 

producción inn1cdiatamente. ha~ta que se 

efectúe un análisis del proceso y la acción 

correctiva. 

Especificación del disrtlo del si!!ilcma: Es una recopilación dc la!" mediciones dc:I 

dcscmpc11io para un sistema o subsistema. 
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l\.1oniCo~o drl procr110 continuo: 

Las mediciones del descmpci'lo 

caractcrlsticas 1nedihlcs derivadas Je la.'i 

cxpcc1ativas del clicnle 

Para cslc punto nn .. dchc.·ren10..¡ referir a Ja. .. 

siguientes tablas de J·ord· 

a) 1'.-foniton:l1 del l"n'CL.,t, C. . .'(JJltinuu y del 

J>rodueto. 

h) Califlcaciún úc todas loi:'> características 

del prrn..lucto. 

lnkiath·a~ dr calidud pana pMrtr11 Cuando el pro' L·c.·dor 1.amhién pnlduce y 

Prototipo: sunc los pro101ipus. ~e dchcn utilu·..ar de 

mancrJ cfcc:liva Jt,s d.atn'> de fahncación de 

Jos n1ismos par.;1 planear el proce!ooo de 

producción. 

Se requiere que 11~..,; pro,·ecdorc!-> implanten 

Ja mc1odologi;1 F ord (.>f>S---un enfoque 

sistcmoitico disciplmaúo que 

herramientas ) practicas c~t¡tr1Jari7...adas 

para udnlinistrar nc~<,cit•~ lograr 

incrcn1cnto ctn1t1nut• el ni,·cJ de 

satisfacción Jd cliente 

Calificación y criterio de aacrptación Los rcqucrimicnrns para especificaciones 

para mareriale-5: us.adl">S par..t la 

calificación inicial de materiales. El 

proveedor Jehc dc!"arrollar un Plan de 

Control para proJucci,:in continua. Este 

plan debe ser revisado y aprobado por la 

activid:.i<l apropiada <le Jng.cnicria de 

.l\-1atcrialc:s <le Ford antes de 101 presentación 

par..t aprobación de la parte para 

producción. 



Diblioa=;rana Ford: Las siguientes puhlicacíones contienen 

infonnución udicinnul que pueden usursc 

comu referencia para lo ... prnvcedllrcs dc 

Fon.1: 

J. l\.1anufacturin1_!. St~1ndars fir J leat 

Trcating \\.'-l ITX-1. \\'-llTX-12. 

-· Packaging (Juidclinc...; f(1r J>ro<luction 

Parts. frClrn 1 7:"'0 or Fll 1750. 

3. l'otcntial Fai lutc ~1odc and Effccts 

/\nalysi!. l landhook 1 i\utomotive 

SatCty an<l Enginccnng Standcrds: 

Oflicc). 

4. /\. Quality. Rcl1ahilit) l'rinH~r Ordcr No. 

176517. 

5. QOS A~scssmcnt L\: R.at1ng J>rocedurc. 

6. QOS: Qualit) is thc namc uf thc gamc. 

7. Supphcr Qua lit) lmpro ... ·cmcnt 

Guidclincs for prototypcs. 

8. 1 lcat Trcat Sy•acm Sun. cy Guidclines. 

9. Tcam Oricntcd Prohlcn1 Solving. 

3.- GENERAL ?\10TOR...'i - Requerimiento" E~pccífico"· 

Estructura: 

Procedimicnto1' Generales y Otro' La.."" publicaciones de General Motors 

Requerimientos: Noncamérica listadas continuación 

C(."lnticncn requerimientos adicionales o 

guías que deben ser cumplidas. entre otros. 

por los proveedores de Gf\.t. 

1. C4 Tcchnology Prog.r..un G~t - Supplicr 

C4 lnfonnation. 



2. Key Chnrnctcris.tic Ocsignation Sy5tcm. 

3. Supplicr Suhmi5sion of material for 

proccss Aproval. 

4. Problc:m reporting and rc:solution 

proccdurc. 

5. Supplic:r submissinn uf match check. 

6. Componcnt Vcrification & 

TrJ.ccabilidaJ J•roccdurc. 
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CAPITULO 4 

OR.JETIVQ MISIQN. VALORES POl1 1TICAS y Mf:TAS. PROPUESTOS CON 
IS0-9000 



4.1 OB.JETIVO ISO - 9000. 

Los esfuerzos de lu cn1prcsa Autoscat cst.:in cncarninadns cscnciulmcn1c a lograr la 

satisfacción del cliente. ohtcnicnJo un nivel de caliJaJ cor11pctíti"'º· de tal manera que 

permita manufü.cturar sus producto~ con la rnayor pn .. ductivid;.id al más bajo costo y con 

entregas llfK"tnuna~. 

1-::sto será el resultado del csfucrLo plc:nn y decidido del grupo de rcpn:scntantcs 

Gcrc:ncinlcs de la planta y an.:as cof1X.--..ratn:¡1~. a~i 1.:on10 tamhién de la part1c1pación y 

coordinación de Ascguranticnto de Calidad Corpora1ivo. Est6.lmos convcnciJo.,. 4,UC al 

implantar el sistcnta de calilfad JSO-t>OOO !o logr..ir dcsarroll.::u· un !\.fanual de Calidad. Csto 

scr.i rcalmit!ntc una cuntrihuciün al rncjuranlicnto de nu(..·stros ptlH;:c...•so.<. y pr"duc:tos. 

basndos en la n1cjora continua, y conu1 consecuencia. h1 con1plcta satisfaccion de- nuestros 

clientes. 

La elaboración de un ~1anual de Calidad!" el curnplim1cnlll del mismo ntlS llcvar:i a 

nlcan.7..ar un Sistema Integral de Calidad que cumpliría los rcqu~rimicntos de nuestros 

clientes. Para iniciar nuestra labor en busca de un ?\1anual dc Calid;ic.J con1cn/.arcmos por 

definir el objetivo que se tr.i:.-..ará la en1pn:sa en pro de un S:istcma de Calidad ISC> - 9000 

y a.sí obtener la certificación .. 

Objetivo: 1V11cstro ohJct1._.o por alc:<in=ar t.~s lograr la sc1T1s.fúcción total dt.~ 

nuestros e/lentes a través dt.• la part1c1pación de.• todos _\· cada uno dt• los que 

laboramos en la t.•n1prcsa Autosear. S. A de C. V. contrihuyendu a la aperrura de 

nuevos mercados y por ende al mejoramiento de toda la base social del grupo 

SU~f/l.fA. 
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4.2 VJSION ISO - 9000. 

Auto~t."at n~sumc su concepto de Visión Jcl negocio en ser el n1cjoi- proveedor Justo 

u Tiempo de vestiduras y u!'ioicntos cnsan1blados oricnt¡sdo!'io u la industria automotriz 

intcnncdia y tcmünal del p¡ib. 

4.3 MISJON ISO - 9000. 

La I\1isión de la cn1prcsa /\uh.1~c:at es la de producir pune.,;. cornponcn1cs y asientos 

automotrices de la mejor calidad en el n1cn.:0Jc..J\1. rnc_1orando cada dia nuestros procesos y 

productos a traves del uso de la rncjf.1ra continu.a que no~ Jlcvc ¡1 la satistacdón de 

nuestros clientes. permitiendo con ésto pn1spcrar con10 nc:g<lCio. pn1p<•rcionando 

utiJidadcs a todas J41s personas que trahajan en clt~1 

4.4 VALORES ISO - 9000. 

Nuestra r..:1isión Ja cumpliremos a trJ\.·Cs de cons1dcr.ir los siguientes valores· 

l. Prnonal: 

2. Producto~ : 

3. Utilidades : 

Es la r.i70n de ser de nuestra cn1prcsil. A travCs de su 

involucramicnto se ha logrado con10 resultado el crecimiento de 

la cmprc~a Autoscat. 

El trabajo en equipo. la formación de grupos n1ultiUbciplinarios. 

usi como el uso de la mcjorJ cont ínua. hacen que se tengan 

procesos robustos y cun10 consecuencia los mejores productos_ 

Est.as son d paran1etro final dt: nut:stra medición y son 

consecuencia dt: entregar a nut:strns clientes productos que 

satislllgan sus necesidades en tiempo y en cantidades acordadas. 

Las utilidades son el medio que nos ayudan a crecer y 
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actu.ali7.amos tccnt.11ógicruncntc C<1mo ne~<...,cio. 

4.5 FILOSOFIA DE CALIDAD ISO - 9000. 

El origen de nuc!'>lrt• negocio c.,. s.alt~f•u.:cr la~ nccc..,1d;.1th:"> de 1<1.., clienlC!'>. Por ctlt...,s 

nuestra pc:nnanencia en el rnen.::ado t.•s1;1ra finc-.u.la en el l!radu en l¡ue scpan10~ atender a 

nuestra esencial nu.ón de ser. 

Para ello es ncce .. arin que ü.h:ntitiquen10~ a nuc-.1rn.., cliente-.. t.1ntn th.:ntr<' de la 

organir.ación con10 fucr.:1 d1..: clb )' que: nn~ prc~untc.:1110~ qu~ e~ lo que k~ pn1ducc 

satisfacción . 

. l\ tnda satisf;1cción Cllr'TC!'>pnndc una nccc~id.1d. por c:-.o. en la rncdida en 4uc estemos 

alerta par.i producir s;uisfac:..:c:..:ionc:s. cn:aren1t.1-. ncce~idadc:-.. 

La hUsquc,Ja de: satisfactorcs cnriquet.:e ~ de ... arrulla nue!'>tro potencial de ~cn:icin al 

prójin10. La neccsid;ad e-. In que pide: el cliente· la :-.~111..,f;.n:ciún c.., ntu::-.tra acción creativa 

para producirle necesidades. lrna~incrno~ cón10 pt.">dn.unu"' -.;1ti:-.t;_u,;cr al rncrcado sin 

pensar en hacer Unican1c:ntc In que Ol•!'> pid.1 l'l•r t.·1crnplo: ha~"'"'"'" pruc:ha..'> pilotll de 

nuevos productos 1n" nlucrando a In!'> '-"lit.•ntt.·~... Si le.., sJt1sfJccn plcn;uncnlc pcn:-.cnHis en 

incorpor..irlos a nuestra línt.•a de producto~. 

Podemos concluir con esto:•· Produciendo sat1.;.fa..:ll1rcs dc!'>cuhrimos nccc~idadc~··. 

Esto es aplicahlc no sólo en el trahajo; tan1hién en nuc:-.tros otro!'> roks debemos 

enriquecer nuestra vida. Todos sotn<JS vcndc:dllrC!'> de "alorc: •. idc;1!'>. pnncip10'> y acciones 

y todos tenemos clientes. 

Si nos mancja.n1os bajo el pnncipio de ""()ué te puedo proporcionar para hacerte mil.o; 

feliz ... encontraremos que las personas a quienes !'>Crvin1os no!'> apreciar.in ) se sentirán 

con el deseo de volvc:r a vemos. l lay 4uc :-.atist~u;cr ha!-.ta en el má..~ mínimo detalle y 

procurar dar lo mejor en todo: decoración. l1mpic;.o.a. sen.icio. entrega. higiene personal. 

cte. 

Para In empresa Autoseat tus puntos hásicos de su Filosolia sccin: 

• Nuestro objetivo es la satisfacción total de nuestros clientes_ 
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• Debemos estar ukna y ctnprendiendo acción. aseguramos nuestro éxito uctual y 

futuro. 

• Con la calidad total logramos clientes de por vida. 

• Dando valor agregado a nue~tros servicios lug.ran1os la excelencia. 

• Para la ernprcS41 su g.cntc e~ su n1ayor nque;.a. 

• Nucstr.i fé en Dio~~ en el hnn1hrc. nos pcnnilirú luchar dia a día por construir un 

!\.téxic.._.., mejor. 

4.6 POLITICA DE CALIDAD DE LA EMPRESA -

IS0-9000. 

A continuación ~e presenta la propuc~ta de Pulit1ca de Calidad de la empresa par.i el 

Sistema de Calidad IS0-9000. 

La empresa Auto"cat se compromete a satisfacer y exceder l:L<> c:'\pcctativa.s de 

nuestros clientes con respecto a Ja calidad de Jos productos y scn:icios que no!<..otro~ 

proveemos. 

Estamos conduciendo un esfucr.1:0 para cstahlcccr un sistema de calidad. el cu.ti 

cunplirá con el cstandar J.e calidad QS-9000. Con este ~i~tema de calidad. nosotros nos 

comprometemos a una estrategia de mcjoramicnll' continuo. tratando enérgicamente de 

conocer las cx~ctativas de nue~tros clientes y csfor; .. úndonos para satisfacer y exceder la.s 

mismas todo el tiemrx). 

Esperamos que estos csfucr..-:os nos ayuden a alcan;..a.r las ~iguicntcs meta_'>: 

lncrenrentar nuestra participación en el nJf:!rcaJu /\'ac:it>nal e Internacional 

dentro Je/ nrenor tienrpo po."íible. 

Encanrinar toda.\· nue_"'ítro."'í e."'ífuer:o."'í ltaciu una e.\trategia Je prevenciiín en lugar 

de la detección. 

&pec:ificar en nue."'ítra."'í actfridade."li d1.~ planeucidn de calidad una estrategia 

continua para el Jo¡:ro de "'cero defecto."'í ". 

ProlftoYer la participación acti.,,•u de todos loj,· int1.~¡:runtes de Ju organi::.ación 
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apro .. -echando lu l" .. •:p,rit"ncia. conocintll"ntor J.' habilidades que er:isten. 

manlenlend1' un cllma labora' rn urnt1N11"a. 

Contar c1>n P'''"'ee<h>re.r r .... -c,./enlt"'.r que "'"'í a3•udl"n. a truré.r di" la ca/ldad de _,,·u.r 

producto_,,·. a cumplir con /or requerüniento•· y •• .. .t:pectatil•ur de nue.\lr1,.r cliente.1· .. 

Prvporcionur la capucituci<>n .•uftcienrL• J" nl"cesariu u nueJtr111 ernplead11.1· pura el 

lo¡:ro de la nte.J1.1ru c11nlinua. 

,¡\,fantener nue.1tru p1>1h·ián a la "'un¡:uurdiu 1/e fu lecn1>/ogíu '"ª"'ifucturera de 

asiento:L 

Lo1:rar un ~· .. :c:celente de.u:-ntpl"ño finunci,.•ro ntrdido por nul"rlru.1 u1ilida1/es y el 

,-rndimü:•nto del capital. 

Lograr una i>nagl"n de innrejoruh/e re.Jpon.1ahiliúad en cuanto a la ntanufaclura 

de pr1Hiuct11.1· Je ntú.:t:ima calidad •. 1,.n·icio y corto en ur1nvníu con nue.1/TO\ 

recursos natura/e.•· y niedio un1hirnre .. 

El equipo cornplcrn de la cmprcs~1 Auro~car se..· adhiere a lo prnpuc='to y C"St1ruhldn C"O 

Ja política de calidad de J;.i cmpre:-.a. a.'>i como r.axnhién u las din .. ·ctricc..•!<. del manual de 

calidad (que se pn'lpondr¡j_ nn1s ad1:lante>. ·yo plantc..·o c..,tar 1n\olucrado de..· rnanc..·ra activa 

en Ja construcción de csre csfuerJ":cl a tr.:i"·é.., de rni panicipación y contando con el 

compromiso an1pJiv y <.k·cidido de Ja Dirccción Cicncral úd Cirupi--. S[ i,\f,\.fA. a_..,¡ como 

también mediante la cjccuciún de..· las diversas rcspt.'ln ... ahi11dadr: ... rucstas en mí. (Y 

finnan:) 

Dirccror General del Grupo Sll.'\t,'\f.A Direcror de ¡'\fanufucrur11 y FinanLa .... 

Gertalr Gtnenlf de Auro!lcar. c-:crcnrc de PJ.w:nla A.uro~car • 
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4.7 META PROPUESTA DE LA EMPRESA. 

Lu meta de In cmprc:s;1 l\.utuscat es llegar a ser la cmprc~o.1 lidcr en !\.1éxico, en la 

producción e.le a_"icntus autonHllricc~ tanto para el tncrca.Jo nacional con10 para el 

extranjero. distinguiCndl•'t: por la calid¡u.J de SU!'. prT•dw.:to~. Esto !'>C puede lograr a través 

de: 

Gnrantinu !;1 satisf;.u.:ción total del dicnti..·. 

Producir servicios de calidad excelente. 

Procurar el hicncstar e.le nuc-~uo-. cn1plc:;1.Jo:.. 

Truba1ar con espíritu de equipo. 

Capacit~1r pcnnancntcrncntc a nuestro" rccur!->os hun1anos. 

Contribuir al desarrollo cconón111.:o y social del pais. 

Pan1cipar conlpctiti"¡¡mcntc en n1crcadus 1ntcm;.1cionalcs. 

Integrar en nuestros ohjct1vos a cl1cntcs y proveedores. 

Ser rcntahlc. 

4.8 DEFINJCION DEL PLAN DE TRABAJO. 

Este capitulo es la columna vertchral <.h.: esh.: trah;.1jo de tesi~ y en ~stc ~ definini el 

Plan de Trahajo para el desarrollo del Si~tem.a de Calidad IS0-9000. que es el objetivo de 

este trabajo. para la implcmcnwción en la Empres.:1 de Autoparlcs Aut0~c;.1t. S.A. <le C.\.'. 

El plan de trJ.hajo consta de dar a conocer todo:-. lo:-. requeri1n1cntos con que: Jebe de 

cun1plir la cmprt:s.1 para ohtcnt:r la ccrtiíico.11.:1on IS0-9000. 

Ademas. corno apoyo para un mejor manejo de c:stc Proyecto !'>C cuenta cun el recurso 

de un softv.arc novcdo'>u. rnuy cíicaJ y csP'.!cialn1l.!'ntc discí'1ado para la adn1inistración de 

Proyectos: que nos ~crv1rú para anali.1'.nr y llevar un hucn control del avance o progreso 

que se vaya teniendo con respecto al tiempo estimado de duración del proyecto. el 

nombre de este soft,,·~uc es Prima, .. c:ru Projcct Planncr. 
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Y para finalizar este proyecto Je desarrollo e implemt.-mución del Sistema de Calidad 

IS0-9000, se estnlcturará y se prnpondr..i un J\..1anual de A'.'>eguramiemo de Cnli<lJd, 

elaborado en ha."'i>C n los rcquerin'lientos que <lchcrán de regir a la Empre~ cuando cuente 

con el Sistemn ISD-9000. 

4.8.l INTRODUCCION 

l\.tilcs de personas que '.'>e lon1an en '.'>crin la direcciún Jc proyecto!'> utili;r.an cl 

Primavera Project Planncr (P3) cada dia con rc'.'>ult.;11Jos sati:<-factoriu~. El J>J les facilíta el 

control que necesitan para rcah.r.ar su:-. proyecto~ a tiempo. dentro del prc'.'>upuc.,;to y con 

un alto nivel de calidad t~cnica. 

Un proyecto es un esfuer.J'.o único 4ue no :-.crepite. con un con11en.r.o y un final n1ás o 

menos específico dchicndo tc-rTnin.ar..e dc-ntro Je un prc-~upuesto prcdctcnninaúo. En 

muchos ca...">os. el proyt.·cto !'>e rt!'ali..-.. a por pcr~<..H1~1'.'> :-.u1 dcni.1'>1ad~1 C'-pCncr11:ia en trahaJar 

en equipo. Este aspecto hace que la dirt.•ccion ~ control de proyectos no :<-ca tarea facil. 

La dirección Je proyecto~ e:-. un trahotjo compk.10 y dificil. Rcquic-rc pensar 

cuid.adosamcnte lu que se- quiere real1/ .. ar. d1 ... crla11Jl1 ~ planificando tl1dos Ju-. paso<> 

necesarios para alcan.r.ar el objetivo <lel pn1~ectl1 ~ <1htenu:ndl1 hls recursos requeTidos 

para llevar a caho ca<l.iJ uno de esto~ pasos Pero. aún rn..1:-. 1n1p..lnantc. es el hecho de 

tratar con la rc-alidaJ: prohlemas, retraso~. can1hio~. d1ficul1.;11Jcs y. algunas ..-eccs, 

oportunidades que surgen a lo largo Je l.a vidot del proyecto. 

Si se piens.a que la dirc-cc1ún de proyc-ctus consiste- en listar las acti..-idades sohre 

papel y luego crear un diagran101 conectanJolas entre- sí. ~C' cst.á en un error. La 

planificación de un proyc-cto puc-dc ser hasta <livc-nida: tú determinas el trabajo a n:ali7..ar. 

quiCn debe hacer cada cn:-.a. cu.ándo. dUndc- y con quiCn Sin crnhargo. el vcrdadc-ro valor 

de la dirección de proyectos cst.á en lo que ocurre dt:spuc~ de hahcr creado el primer 

programa. Es en este momento cuando comicn7...a realrncntc- el tr.ibajo. 
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Planificar un 1•royccto significa detenninar lo que es necesario hacer. Esto consiste 

principalmente en definir actividades y tarea.-. especificas, coordinar estas acti\.-idadcs. 

prcpnr.1r planes de trahajo, a..'iignar y distrihuir recurso~. entn: actividades y desarrollar un 

presupuesto razonahlc. 

Controlar el proyecto es n1antcner el 1nisn10 del plan prcv1!-.to. para ello se dct'Mcrá 

medir el rendimiento alc.u1r ... .a..Jo. !-.Ugcrir acc1onc!-. corn:ctoras cuo1ndo !-.CóHl nccc:-..aria:!-.. 

evaluar lo:L'i diversas opcionc!> y c!-.tudiar solw.:ilH1C!-.. TU dchc!-. infom1.ilr al equipo del 

proyecto sohn: aquello!-. OL"ipcctos que están !-.iendu hicn rc .. 11!.l' . .adosy !-.obre a<.1ucllo!-. otro!-. 

donde dchcria n1ejor01r!'>C. I-:llus dchcrún rnc.Jorar la pn1duc1ivida..J donde sea nccc!-.;;1nu. 

lliriJ:ir significa cornunic;1r!-.e lo má··· clarouncntc p..l ... ililc con el equipo del proyecto. 

con el cliente y con l;1 propia lJirccciún o,;uhn.: h• ocurrido. li._1 que puede th.::urrir. lo que se 

va a hacer y lo que no puede cambiarse ~a Dt:h<.·"' n1ot1v,1r al equipo.-, <lcl proyecto par..t 

que trabaje lo n1CJor ~l!-.ihlc. Para obtener el apoyo ~ r..:cur:o.o!-. yuc nc<.:c:-.it01 el proyc..-cto. 

es de gran ayu<la hacer hucn01:. prt:scntaciunes t.:on infom1aciún puntual. actuali...-..ada ) 

fiable dirigida a las pcrsom1:-. a..Jccu¡1das. 

4.8.2 PROGRAMA MAESTRO DEL PROYECTO. 

Desarrolla el programa y determina i:l grado de c..letalle v supervisión apropiados 

encontrando la respuesta ac..ll!'cuada :1 Ji,.. siguiente!'. cuc!'>tioncs: 

¿Cuál es la duración total <.kl prn)ecto '.> 

¿ Cual debe ser el ni vcl de detalle del programa '.' 

¿Con qué frecuencia se debe actuali7....ar el progran1a '.' 

¿ Quiénes necesitan estar infonnadns de la n1archa del proyecto "! 

¿Qué clase de infom1e!'. deben emitirse '.' 

¿ Qu¿, gráficos ilustran mejor lo qul!' se desea comunicar '? 

¿ De cuánto tiempo se dispone para dedicar a la dirección del proyecto '! 

107 



Crea UOll lista detallad.'l de uctivid;uJcs. I:>c1l'.'m1in;i 1'••ro1 ..:.ado1 1h:ll\ tlf11,f ·"'" lfunh;h\n 

estim&Jda y define cúmo ~ rcklcionartln Jas d1stint01' a .. :11vi._f;llfr.., rnrn..· .,.¡ 1\"it.tt111 1111 

respon...i;.ablc a cad.a actividad para que. cauuH.lt• fl<"J..:111._• <.•I 1nnnu.·n1n lit• 11..r1111l11"JU t.'I 

prognima sepas e."\:ac1.an1ente .a quien Jirí~1nc> par.a ohl<.•nc._•r la infnnt1al·iú11 1111~ .. fiol•lt.• 

Por Ultimo. antes de presentar el Pro,gr;uua ·''•1L.·-.frt1 d<·I 1•n•"t.•L:fl•. , ... ,..._. 1111•111:i11111u 

que es1c progr..1ma ha sido cstructur.ido en ho1~<.· 01 u1lt•r111a<.·11111 •JU<.· la pu11u11 L"rrtprr"'' '"'"' 

proporcionó y g:rJcias 'ª ésto eJ.ahor:smos h1 siguiente.· pr11puc-">IH de: 1n1plL·irn·ri•it<.·11'111 

-



Crea unn listn detnllndu de actividades. Determina pur.t cada actividad su duración 

estimada y define cómo se relacionarán las distintus actividades entre si. Asigna un 

responsable a cada actividad para que. cuando llegue el momento de actualizar el 

prognunn sepns exactamente a quién diriginc paro obtener la información más fiublc. 

Por último. antes de presentar el Programa Muestro dd Proyecto. cabe mencionar 

que este prognuna hu sido estnJcturado en base a infonnación que la propia empresa nos 

proporcionó y gracias a ésto elaboramos la siguicnlc propuesta de implementación. 
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4.8.3 PROGRAMAS FUNCIONALES. 

A continuación ~e presentan un par de prognln1as simplificados que scrvir:ln para 

prcscntncioncs del reporte <lcl estado del proyecto a Ja gerencia. 

El primer progrJma que 1..h:nonünarcmos Pr()~r¡1n1a ?\.facstro por Concepto nos 

ayudara en el ca..~., de que la gerencia requiera cntcrar~c del c:o.t41do U(;tual <lel proyecto sin 

entrar a detalles a nivel actividad o tarea. lus d1ri!-:cntcs o rcsponsahlcs del proyecto 

simplemente al anali7...ar este reporte rápidanu:ntc se pc.ldrún enterar !'>i el avance es dc 

a.cuerdo a lo planeado y en el caso de cxi~tir 1...h:sviacionc .. encontrar las p(lsiblcs 

soluciones a Cstas. Este programa nos n1ucstru un sumari.r ... u.Jo de las actividades que 

integran el conccplo que las contiene sin entrar a menor detalle. 

El segundo progr.una es un ProF,rJma Pun., Lógico de Ruta Critica. este programa 

nos muestra las actividades o el camino m¡b largv para finalt/..ar el pn1yccto o llamado de 

otra fom1a la ruta critic¡i del proyecto. 

Al analizar este repone la gerencia se daris cuenta de las actividades en donde se 

puf..~en presentar problcn1as que: impacten en la fecha de tcnnir.aciún del proyecto. 

Por ser una impresión en tamaño plano del ProgrJma Lógico del Proyecto. 

únicamente se presentará en este trabajo el Programa Lógico de Ja pnnc de los 

Requerimientos Espccificos del Sector Sección II. pura efectos de comprender mejor la 

utilidad de este repone. 
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4.8.4 EXPLICACION DEL PROGRAMA MAESTRO. ¡ 
Un proyecto es el csfucr7o de...· un ticmpt"'I con un inicio y fin especifico y 

presupuesto estricto. Generalmente son dcsc...-mpcr)adus pc.>r gente con experiencia 

tr.J.bajando conu .. cquitx>. donJc las rcstr-iccioncs frc..:ucnh:mcntc h•1ccn n1ás con1plcjo Ja 

administración del n1io;rno. 

Plancación e~ la acción de ordenar Pª"º a paso las activu.1.adc~ 4uc intervienen en la 

ejecución de un proyecto. man.:ando ~cucnciat.. prion\..L.11.Jc ... y duraciones de cada una. 

El programa Prin1¡1vcra Projcct Planncr e~ un<.1 hcrranlicnta de traha.10 y apoyo 

dedicado a la programación ~ contr-ol del factor ticrnpo. en funciún de lo'> rccur:-.os 

requeridos. Estll cnfocudo .a ~aranti.l'..ar 4uc !-oc cuente con 1~1 infi:1n11ac1un !-oUficicntc del 

estado del Pro!-ccto. pcn11itiendo identificar pn,hlc.:n'las. :-.clt:cc1on • .tr altcrnat1 .. as y loma de 

decisiones en lo"> diferentes niveles de opcraciún de la organi.r...Jciún. o(X>rtUnit y 

COf.."ln.iinadamcnte. •1 fin de evitar- rctra:-.ll~ en la:-. fecha~ <le entrega. enctintrandtl el can1ino 

óptimo (factor ticmrx..,. di .. ponihilidad de n .. ·cur~o-. ~ co!'>h1!-o) <le lo .. trahajo:-. a cfcctuar~c. 

PASOS llTILIZ.Al>OS E:"i L/\. ELAHORACIC>~ DE tr:'°'i PH.O'\'ECTO P3. 

1.Ddimitar el alcance del Proyecto 

:?.Especificar que disciplina:-. intervienen. 

3.Dctcnninar las actividades. 

4.Duración estimada de las iH.:tívidiidc!->. 

S.Estahlcccr calendario de trabajo. 

6.Codificación Ba:-.ica y auxiliar. 

7 .Interrelaciones. 

8.Diagrarna lógico y Ruta Critica. 

9.Prescntaciún de gr;ificos y reportes. 

l O.A vanees al Progran1a. 
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CODll'ICACION BASICA DEL PIU>YECTO. 

Ln codificación es un punlo importamc. ya que pcm1ite clasificn.r todas las 

actividades del proyecto en íonna ordcnnda y cst;.indar. asi como pcnnitc la comunicación 

entre las áreLL'i sohrc cualquier aspecto del proyecto en fonna coherente y ~in 

malcnlcndidos. 

Para la codificación de nuestro prtl~Cl:hl utili.r...arcn1os el ~tstcnta de \\:.11.s ( ii·,,rJ 

BrcalcJowtJ Structurc - lh.·.,·g/o.\l' o /)i\'IH<Ín d,• f: ... 1rr":tllrL1.\ J,· TruhajoJ. que consiste en 

un.a división administrativa de hldas Ju.s actividm.Jc~ del pro)·ccto. c:~t.á hasado en el 

Sistema l.k Control y Administraciún dc Proycct0s (SCAPJ y cstf'l..lcturm.Jo en forma de 

catálogo de cuentas. El prurxlsito pnndpal del \V.R.S c.., cstahlcccr un sistema 

organi7...ado para el registro de infunnaciún relativa a Presupuestos. Plancación. 

prog.r..unación. Avance de Traha_jo~ y Acumulación de Costos. asi corno asistencia en la 

evaluación de la cjccuciún del Proyecto. 

i\.sí entonces nuestro \\".B.S para el Pn1gran1a !\.tac~tro del Proyecto cst.;:i codificado 

de la siguiente manera: 

Ac1;,..;o· ID: 

En la prin1crn columna ( .... tctil·ity ID) se cncucntn.tn cifras fonnada~ por 10 dtgitos 

distribuidos de la siguiente fonna: 

Codificación Há!"ica: 

El primer dígito representa el A rea de Trabajo que en este caso puede ser: 

J. Requeriniientos basadu!l· en IS0-9000 - Sección I. 

2. Requeriniiento ... especifico:r del sector - .Seccü1'1 II. 

Los siguientes dos dígitos representan el Paquete Principal que pueden ser. entre 

otros: 

02 Respon.sabiliJad Gere11cial. 

03 Sistenia de Calidad. 

O./ Revisió11 de Contrato!l· 

05 Control de Docuniento.~ y Dato!!.-. etc. 
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Los siguientes dos digiros nos muestntn al R.cspon:i¡abJc: 

0.1 Gerencia de Planra. 

O~ Gerencia d«"' Relaciones Indu.<rlriale.,·. 

0-1 Gerencia de Calidad. 

Los dos dígitos que siguen rcprcsenmn ¡if C(mccpro. enlrc otros podemos ver: 

J./ Polírica de Calidad 

/ ~ ReJpon~ahilidaJ y A U/arfrlad 

JJ H~cun·o.<r 

l<if Represenlanre Gerencial 

.15 Re•·i.<rión Gerencial. C"'lc. 

Por ejemplo podemos unali7...ar unJ. actividad par.i poder comprender mejor cómo está 

estructurado el programa: 

.1020.1.1100.1 Definir .l' tener por e . .,.crüo la Polírica dl' Calidad. 

• El No. 1: representa que está dentro de Jos Rrqucrimienh>s Bx~ados en bo-9000 

Srcción J. 

• Los dígitos 02: nos dicen que pertenece esta uctividad al paquete principal de 

RrsponsahilidMd Gerencial. 

• Los siguientes digitos OJ: nos dice que esta actividad pcncnecc a la Gerencia de 

Planta. 

• El siguiente par de dígitos significa que se refiere esta actividad a la Polilic.11 de 

Calidad. 

• Y Jos úhimos tres números únicamente sirven paru dar un orden orden consecutivo 

o las actividades y ordenarlas en forma ascendente o descendente scgün se rcquicr..a. 
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Aqi~Jo• Or:.~crlptipn; 

Esta columna describe el nombre de Ja uctividad en cuestión. por ejemplo: 

Definir y lrnrr por C!ICrico la Política de Calidad. 

E'q,./r S'tq,.t flnlcio trmprant1J; 

Esta columrm nos muestra Ja fecha en que Jebe de iniciar o ha iniciado la actividad. 

Ea,.,.. F"ini<rh CTrrminach;n Trrnprannl: 

Estas columna nos mucstr.a lu fecha en que debe tcnninar la actividad o tcnnina la 

actividad. 

Orig/Dura <Duración o,.;ginal> · 

Esta columna no!i muestrJ el tien1po de la duracilin total de cada actividad. 

!P fPorcrntajr dr et ''ancrl: 

Esta columna nos dice el avance en porccnt11jc de la actividad. 

Total Flopl filo/gura Total>: 

Esta columna c.s muy imrx.,rt.antc no perderla de vista ya que nos rnuestrd. el tiempo 

que tiene de tolerancia la actividad antes de hacerse critica y representar un problema para 

la terminación a tiempo de Cs1a o del proyecto. 

Gráfica de Harra.-r· 

Esta panc del programa nos rnucstrJ el componamicnto de Ja actividades en el 

tiempo represent.adas por una barra. la barra va a tomar diferentes colores dependiendo 

del estado en que se encuentre por ejemplo. si la actividad c:c> critica va. u tomar un color 

rojo. verde si marcha de acuerdo a. lo planeado y una combinación de verde y otro color 

representando un porcentaje de avance de ésta. además nos muestra los meses y el año en 

que se desarrolla la actividad; asi mismo se muestra una línea delgada y en un extremo 
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una punla de flecha .apuntando luid.a nlmjo. estu Jinc.n n<ls representa Ju hul¡.:urn toral de In 

actividad y podemo:; d.:irnos cucnra de que lus ncrivic..l.adcs cri1ico1s no prc.,.cnran e~ln Unen 

debido a que .su holgura es ncgntiva o es cero. 

4.9 ESTRUCTURACION DEL MANUAL 

(PROPUESTO) 

A conlinuación se prcscnla una propucst~ del f\..1.anual que aplic<1ria parn Ja En1presa 

par.t lograr Ja ccnificación y a..'ii oh1cner el !!T•1dn de!' Ernpri..·:-m di..- Calidad ISO - (JOOO. 

En este manual se presentan todo!" los pun1os que dchc de cumplir lu crnprc-..a y nsl 

como tambiCn lodos los procedimientos que aplicarían para cu.'..ln<lt' renH•• Ju ccnificación 
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una punta de flecha apuntando hacía ubajo. esta Unen nos representa la holgurn total de la 

actividad y podemos dámos cuenl:l de que ln.'i actividades críticas no presentan esta Unen 

debido n que su holgura es negativa o es cero. 

4.9 ESTRUCTURACION DEL MANUAL 

(PROPUESTO) 

A continuación se presenta unn propuesta del Manual que aplicaría parn In Empresa 

para logr.sr In certificación y nsí obtener el g.r.1do de Empresa de Calidad ISO - 9000. 

En este manual se presentan todos los puntos que debe de cumplir In empres.a y as[ 

como tnmbién todos los procedimientos que aplicarían para cuando tenga Ja certificación. 
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t'>oLiMl:.f(O 
or.: sr:ccro~ 01 

POI ITICA 

GRUPO INDUSTRIAL SUMJ\<1A 
MANUAL PH.OPlJESTO DE CALIDAD 

i"oC..JMHKI. Y llf -.c.. Kll"<.. 10"'° 
KI "'f"flS ... AIULU>,\J> ADMl""IS'TKAllVA 

C..:L.AVL 

La 1n1cnc1ón Je c .. ta !.Ccc1un c., l.l dc~cnhir l,1 rc'J""""'"1hiluJ,;uJ. au1ondad y e!l.tructura de la 
administrai:iún Je ,.'\t rTt>SI·.·'\ I' p.1ra l.t in1pl<-rncnt.1c1on del o;.1-;.1cn1.1 Jc calid.td el cual c-star.i confOrrnado 
por los manUJlcs Je l.t:-. J1lc:'r.:11tc ... uc..1 .. Jcl ct•r-p<.•r..111"'' )" ¡.,, n101nualc:-. Je pl..tnl.a de acuerdo a la política 
estahlccida. 1m .. hc•mJ.1 Ja rc:-.pon-....1h11ld.:..td Je c •. hJ.1 _..:cr. .. •nc1a ~ Jcl pcr .. onal que ati:cta la calidad de nuc .. tru'I. 
productos. 

2.1 Es n..•.,,pc.1ns..1hil11J.1d del ~rupo ~crcnc1al Jc-.1~n.1r <1! rc ... l""'•n-.ahk Jd rnank•n1m1cnto 
del ~islcma a ult1m1• 01'1.CI d..: a..:u .. ·rdu a In-. n:r.¡u1 .. 11<1-. úcl c-.t,;1nd,;ir ISt )-•H>OO 

2..:? Dcfin11· las puhti..:a-. :!o ••hJ.._-1, ..... .,. ;1-.1 c .. n10 .Je ot!'>e¡;,:urar yuc '>C.t cntcn •. h.J.1. aplica.J..1 ::-. mantcnuJa C"n 
Indo!> los 01\.Clc" de l.1 cn1prc-..;1 . ri.1r.1 ..:on .._.IJ., .J.ir .. -urnril11111cn10 ,1 l..1'> rnct.1.-. Je IJ J1rccc1ún q_uo: c.-.lan 
enfocaJa_._ u Ja sat1st..1..:c1un del cliente 

2-"' Es n:::,pon~h1li.J.1d Jcl grup<• ~crcn..:1al rn•p.•r..:1,1n.1r h•t.h" ¡,,.. rc..:ur ........ m.itcnalcs. hun1anc~'.'io :!o 
econón11cos para el dcs.:1rrolh•. arl1c.tcu1n ~ n1antc.:n1rn1cnh• d<.• la p<.•11111..:;1 ~ nh1ct1'\.n-. J1C.:l•i.J•ts. a!->1 como de 
la re\ isión s1.-.tcrn..1t1..:.1 Je 1,), rc-.ul!a.J.,, ••htcrudu.-. <."ll el .,¡.,1c111..1 dt..· ..:.1l1JJJ J tr.n e' J .. · l.1 t..lo..:un1cntJ<.:1on 
de las auditoria!> 1ntcrn•1-..·c,1cma.-. 

2.-& Verificar al 1mplantJc1ún de la .. otr..:1.:ll•n<.·-. i;t•rrc..:1i ... 1s 1nn1ct..l1a1amcntc a h•J .. •-. .1qu .. ·ll(,., puntos 
detectados como 1nconlomiidad(·s. a fin dc c .. 11ar e• .J1-.;m1nu1r ~u rcpct1t>d1Ja.J 

2.5 Cada gerencia C!> rcspi..-..n!->.1hk .Je 1nun1lorcar. controlar :!o rcr-.•rtar IJ cal 1.JJ.J Jcl pn.Jucto. de definir) 
documentar sus proccdirn1cn10-.; a.-.1 cun10 Je c;:.1rac1tJr ~ entrenar a su pcr.-.onal. 

Real Me l: Y s "'-1 T r 
Aprohó P.1 P.tJIJon.1.Jo 
En .. o OIC ·q¡ 

l l ll<A l lLltA IJL~L Klh. IU"> l>l.L l ,'\:".fUll • 
RI "'" 

1 OE ~ 



1'o'UMl.fU . .' 
DI: SFCCIO!"i O 1 

GRUPO INDUSTIUAL SUMMA 
MANUAL Pl{OPUESTO DE CALIDAD 

]'..(J'\.1llkl.' IJI :>.<. KJl'LllJ .... 

l<I <.,f"(JS.._Allll lf)A.11 l\fll\fl~I'> TRA TIVA 

2.6 El Gerente ljcnc:ral <le Ja cmprc.· .. .a Ucnc la rc .... r<•n....ahd1.J.1.J .1h.,,olu101 Je definir ) c"tahk·...:cr por c~nto 
su pllitica )' nhJCll'IO(•'> Jc Ct.1lu.J.11.J . a .. c~ur.and••'c de.· 4uc l."""'' ~un cn1cn<l1do•., aplic.n)o!., m.:1ntcnidos y 
nctunli.l'.ndo.., en t(>J,,,. ,,,, n1,.clc' de la c:-1nprc-..1. 

Esta polirJc.a c-. tran .. rn1t1JJ a i...J,, el f'lo\.'r:o.<Hl.11d<.:101 crnprc:-..1 J tra"c' <le c.1pacit¡¡c1on C'rl aula. 1::JnrJc .. )fo 
tripticos. el pcr....•nal Je.• nuc\u 111¡..:n·''' e-. CJp.u.:11.1dt• rt.·Jc.·rc:-nlc..· a c-.to1 f'<.•lltJca en h.1~ al progran1.1 de 
inJucciún Jc~n-••ll.t<lt• en rccur-..,, huni.mt•:'> 

2.7 El Gcrc.•ntc.· Je l.'Jlu.J..iJ e' rc.;pon .. •1hlr..• dc.• ª''-"f.!'Urar 1.1ut.• h•d••.,. lo-,. rt.·4u1-,.110-,. Jcl JS(_).<>OCJO ~•lfl 

in1plan1aJo~. n1.sntcn1Jo-,.) aclit.1l1/4•~t.·.,. h;11u J.1 pol11u:;1) oh¡c11"''" Je '-·.1J1J;1d c:- .. tahlcc;.·h.Jo., 

2.H El Ciercntc "k· Pr0Juc:c1<•fl e,. cl rt.· .. pt111 .. .shJ..· de qur.:: ¡,,.... pn•Jucto .. n1anul~1i.:1ur:1Jo~ haJt• .. u .,,upcr.·i,1on 
cumplan con Jo..., rt.·4lu .. 11n .. C'-llpUJJJo.,, P.,•r el cl1cn1c 

:!.9 El Gerente de Sc.-n.11.:u•.,. "Jei.:n1c•,.... tJ"•nt.· l.1 rc ... pt1n-.ah1l1d .. d dc:- pr••r••r..:1••fl<1r lo<l.J.."> l.J"i l~<.·1J1J.sJc.,, Je 
manufa<.·1ur.:1 pJr.J que ¡.,._ procc ........ c.111 apt ..... de .. ·un1plir "'"" h•,. r"·i..¡u1 .. 11,, ... del cl1c.-111t.· . .sJcmj.., C'­

rcspuns.1hlc de ntanlcnt.•r tn...Jo,. J.,._ C<jlllí'<•"· n1.u¡u111.1n.1 ;. hcrran1<.·ntale-. en up11n1a-.. <.·ur1JH.:H•1H:-. p,UJ J.J 
n1anuf.10.:1ura Je J,,.,, pr0Juc10,. 

2.10 El (icrcnlc d._. <"••lllrul de J•n•Ju'-Cl••ll ... ,. el r<."'f".•J1.,.1hh.· t.lt.· .1...J.¡lJ1nr 1<.J.1_., la-. mJlcnas rnn1a,. 
requeridas por d d1enlc en¡,,,. J1f<c"renlc!'> pr.•i.:e"º'. e-. el f<."'í'<•ri-.Jhle ..Je rc:-.11i ..... 1r l.1 .. cnf:-t."!!•I., J,.-J pr">Juo.:to 
a Ja planta C<.•nsun11Jor;1. en t.•I Ju~ar. 11cn1po e .. t.1hh.-c1Ju ;. ~k a ... ·ut.•rt.h• a !.J-. nonna-. Je cn1pJ4Uc quc:- el 
iL::licnlc rc4u1c.-re. 

2.J 1 El Gercn!t.• Je Re-cu~,,. llun1ano~ c..., el r<.º"P..•fl"i.1hl"· •.ft.· pr .. p..•rc1on.1r el p...·r .. onal nc:-cc.·-...ano '.'­
calificaJo parJ Ja rcal1;.:1ci"n de Ja .. tarc.J~ •¡ut.• <.ilectcn J1ri.:c1.1n1cn1e o1 la ..::o1!1J;.u.J. a~• con~n J.1 pro~ran1.lc1on 
de Ja capacit.:u.:ion cur1t1nuo.1 en nucv¡1!o. 11:..:n1ca-. o pn•c:C~l1'-. 

2.12 El Gerente Je (\•n1r<.1Joria e,. el rc.·'f"'"".:1hle de nor1ticar a 10Jp el ~n1pc;.• ¡;crcnc1al Jcl 
comportan11t.•n10 linancicro Je! produclo 4uc.• afecte il lo,. 0.::0 ... 1 .... Je ..:alJJ;1J 

1-c-ch• f LB "117 

Re-al J\1 e l. Y -.. "'TI' 
Arrobo 1'.1 1'.l.tl.Jt>naJu 
f fl"º· f>IC ·q7 

¡Hl'f' l 
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GRUPO INDUSTRIAL SU!'\11\lA 
l\1ANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

?'<UMl.KO ~l J~tBKI 'o IJI ~L Kll~ ll ' ' Ll-AVI. 
or:: s1-cc10N 01 KL .... 1'11!". ... Aflll.lflA() AP""11"'1' l K .'\ l fV,\ 

3.1 El Gcrcnlc (icnt.·ral J1: l.1 pl..!nt.1 c-. .J1rc..:l.1111critc el r.:-.r-•11-.Jf".lt.· de pnn.ct.·r ¡.,,,. re..:ur~••-. nei.:c-..uio'i para 
el t>ucn dc:o.c1npc11o de la-. m.:tn 1d.1úc~ rc-qu•:n.J.1.., J.:ntro dt.· l.1-.. 1n .... 1.1l;u.:u•nc'.'.'., !Jlc-. ..:orno "cnlicac1unc-.. 
SUpc'f"Vl:'>ll..lll ÚC d1~cih> )o prt>..:t.•.._,,._ Jt.• pr.•dU ... <.1<•11. lll-.t.1J.1..:11•1h:'> )o -.c.·r .. H.ill' 

3.2 El gerente di.· Rt.•cur-.,,., flun1.1n••" ._., t.•I r..:-.p.•11· •. 1hlc •. J..: prt>¡..,.,r ... ·11•n.1r 1,.·J p..·r><1n.1l ru:•:t.·-..1n•• y •:al1fi..:Jdn 
para la n:.1lir.a..:HHl út.• l.t.-. t.1n:.1-. que.· alt.•t:h:n J1rc1.t..1na:111c .1 l.1 t..1l1d.1<.J !pn>.J1K..:1t>n. '-Cr1ti1.:.H.:1•>1l o 
admini~tr~1c1<1n1. h.t-.Jru.Ju-.e en l.t c.•Jui.:.t.:1<•11. c.·,pc.·nc.·n.-i.1 del rx·r .. on.1J relc.·r1J,,. J,,., c.lt~umc.·nto._ 

rclac1un¡.11Jll!'> J l.t f••rn1.1..:1<>n Je c.·.1r.i..:1t.u.:1t1n .•. t.J1e~1r.un1<:nto ;- ..:.1l1fii.:.1..:1"nc.·'> dc.·I f><:r-.<ln.1L dchcu dc.· ...._.r 
cc.ln~nJdl•~) .1rch1'-••d••" adc.· •• :u.tJ.uncntc 

Para c-.10 "e ut1J1..-.ara11 rrui.:,.-.Jir111c.•n1u-. de ··uc.·c.ltH.u111cnt<• ) ~elci.:i.:11•n de l't.·r-..•11.11. 1 >i.i~n••'>ln:•• .Je 
Ne.:c!>iJJJC~ Je Co1po1i.:11.1i.:ll•n;. < ·._·rt1lii.:.ic11>11 .Je puc.·-.h,., 1 1.1'' 

~.1 La rc.-r-.on<..1 Jc-;1gn:1d.1 ~·r J.¡1 cn1prc."'-I i.:urru• rc.·rrc-.t.·nt.1ntc.· ¡..:c.'T<"rl•:1.1I !1t.·11c.· IJ -.ulh.-1c.·n1c ·Hll<•n.t.:1J ) 
rcspun~ah1!1dad p.u.J .;1-.c~ur¡1r que¡.,.., rcqu1-.11c•-. IS< l-'llHHJ :-••ll 1n1pl.1111.1~J,,.,_ n1.1n1c111J••., " .u.:tu.111..-..i.J¡,.., 
comP lu C' .. 11pula el c.l1c.•nte . 

J: .. ta Jcs1¡.:n.:ic1on C'> tr.1n..,n1111d.1 ;1 tnJn.., lu .. n11cm'"1n•-. di.: J.1 or¡:.1n1J.1c.'1<•tl 1 "._.¡ rc-.,pon• • ..J!-dc d .. · rc.111..-.ar 
la" autn-uud1t<1ra.:i-. 01! .. 1 .. rcr:1.1 1 S< ).•10110 . dctcc.:t.ir J1:..:r ... ·ri.uic.1.1-. ;. h.1 .. c.·r '<-"¡.!U1n11l°ntn ... :1 'l' ..:urrcc.·..:u•n 
dcntro de l..1.~ JUnt..i" 1n1t.·n1.1" Je rl.1nt..J ("..id.1 rnc.·-. ._ . ..,re" 1-...1du c-.1c ._ ... 1.1t<i... en l.i 1unt-1 ..lc.· f )pcr..ic.l<>ric.--. 1un111 
con otro" 1nc.!1..:adt>t<-"" c"t;1t-ilcc1.Ju., ..:nn c.·I S1-.1c.•n1.1 1 lpcratno de C.1l1d.1.J 

5.· l:"'tTERHEl.ACl<>:-.OE!-o <>J{(;A:-.;IZACJ<>:"<O",,LJ:S. 
Para cfC"ch• <le h•n1a c.lc dc.·..:1-.101H.."" .._ . .., l1!1lr..-.a.Jo conu• 1111..·ti•<l•• rrclr..·rc11c1.il el <le c4u1po .. 

multidi..:ipl1narH,., l:"f"<:'CIJI alcni.:1•111 c., puc-.,1.1 en J.1 J>l.1nc..ich•n .·\\an..-.:.iJa Uc 1;1 cal1doul durante l;L., fa... .. c~ 
de prclan...-.am1cnto) pruJu..:i.:1un 411c c-.t.1n1u!. 1n'l.olu..:radll!. 

1 c-c:h.;11 f f-.fl •<J/ 

R.,,,.J !\.1C l_ Y ~:O.! l l' 
Aprobo l'o1 :1-1.JJ..Jon.tJ., 
Lft"o DIC ., ... 

t1t .,l K.ll"l...J11-.. J)I L l_,,,!UHI 1 l<L~I' 

:; DI.~ 
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DE sr:C"C"ION o 1 

GRUPO INDUSTRIAL SVMJ\.1A 
J\.lANVAL PROPUESTO DE CALIDAD 

""l•,\.111Hf- 'I l'I ~l t<ll'l lll°" 
KI '1'11"9'-Al\ll IDl\PAl> ... tl...,l'>fH,,TfVA 

LLAVI. 

6.1 La re\ i!.iún Jcl "'"1cn1.1 .J.._· .._·.il1d.1t.l .1J<>pt.1d<> p.1r.1 c._·I .. un1rlin111 .. ·11t" .Je l.1 r1t1n1i.1 J~().'J()O(J debe ~r 
re:iipons.abil1d •. h..I del Cicrcn11.· e 1cn1..·r;1l. ,..u:nd(> .._ . ..,,., n."'\ l'•l"tl .;1.,h.·111:111..:.1 .1 1n1cn.aJ.,.,, .1prop1adu.., ) 
prc-c.,.wt'ok•c1Ju-. por c.-l n11,rn11 p.1r.1 .t.'><-"t-:Ur.1r-..: del 1n.1ntcnn1111:nt11 .._-.,n ... 1.1ntc ... !..·'>U cfii.::1cr11..:1..1 :!' i.1dccu•1<.:11"or1 

6.2 La TC'-J">H.•n Je l.i Ciercnr.:1.1 licn .. ·r:1I n11..h11r-..e l.1 C\,alu.11..:1••11 Je 1,,.., rC.,lllt.1J .. , d1.: l..i-. auJ11<•n.i ... 1ntcrn.t .. 
con la fln..thJ.tJ de;.- 1n1p/.1nt~1r 1_..., a .. ·..:1onc' nccc'-!ri.1-. rcq1u.·n.J.1..,, 1,1'> r-.: .. 1-.1<>11c.··, .._t.:l"'>..·n ... !.: 'cr J,~unH..•ncm.J.1:. 
)' arch1,•aJa.., .1dccu.1d.1n1en1c 

6-1 E ... 1..1 re,1-.1ú11 c.., rnen~u.11 l\Hlh' con 1,,._ lll<J1cJ<lt>n:-. 1(_l 1 l S J :- <.·••Jllp.1r.1.Jo-. 1.:u11tr.1 1 .. -. .. h¡cl1\.u-. Je J;a 
cmprc-.;i. Ln c-.1.1 1un1.1 J<.• < >pcr.i..:11•ru.·:-. p.1n11.:1p.u1 lt•J,,.., lt•-. < 1cren1t:-. .Je: l.1 <."n1prc:-..1: .1d<.·n1.l'o .. e n1.lntu~ncn 
rc~ÍMrt•'." Je c~t..i-. re\. 1-.u•ne:, 

7. PLA~ DE :" E<a:OCIOS. 

Lo.., plane:> de nc~oe10" dcr.c-r~u1 Je C••ru.1r c1>11 c'-1ud1<•-. J .. • n1cn:;ul1•. C'-tu..!11>-. f111.1n1.:1<.·u,.., . .:.,..,r. .... c-.ru.111• 
de prn:-eero•._ uhJCll'l.O-. Je c.1!1J.1..J Cpl.tn<.·-. <l<.· 111\.c-.11¡!.J<.'1<>11 por cw1nrln1. ¡,,._ cu.d .. ·-. <.·-.1cn cnl•• ..... 1d<•-. .1 l.1 

$<.ltJ-.facc1ún del .. ·licnle 1..·11 h.1-.c .11 c'-lui..110 Je J.110-. ~cn1..·r.1dn-. ror 1.1-. .Jdc-rc111c-. .1r-c.1:-. Jc l.1 cn1rre-...1. 1.1J..a 
la 1nfor-rnacion ) 1.h>cun1ent.1c1t•n Je..· JCIUJJ1/.1<.1••nc.., :- Tl'.'' 1-.1,•n.:.·-. .1-.1 ._·,•ni.• .... ·¡..•1J1rn1<.ºlllt• e-.l.lr.1 1..·nl1•c.;.id.1 
hacia la nlC.."/<>r.1 cun11nu~1 

Este PI.in de :--.:c~ocH"• 1an1h1 .. ·n cllnl1cn1..• el .an.tl1-.n. 1.:nrnrar.1f/\.1> cnn 1•1r.1-. pl.1nt.1-. .Jc: J.1 r;i.111.1 .1u: .. nu•tn.-. 
pero 1nic1aln1en1c ~e h.tran cnlre l.1. .. rn1~n1a ... pl.1n1a-. del (irupo SI ":'\.1,1.·\ . :'> pt•-.r .. ·rH•rTil<.'nt1.· ~<.· .-,u-. .. ·.JJ.,1 

de~rroll,;1rl;.1 1.·t1n nut:~ln•-. c••n1pcti..h1r ... ·-. 

H. A=""ALISIS ,. L:so DE OATO .... A !"l\.TL C0:\1PA:'"~'· 

Lo~ 1nd1cadnrc-. t.Jd Jc..,crnP<.·l'lu ••pcr~1c1onal ~ 1..·alid.1.J, a~1 i.:on1n .. u.-. IL0 1ld1..·n .. ·1a'- !">Oll conip,;.ir;i.du-.. contr,¡:¡ 
los objetivos gloh;.ilc-. de: la ernprc-....i 

f.c~ha 1 LB ·9"J 
Real M C L Y S "'TI' 
Aprobó l\.f :".f.1IJunJJu 
Efhn OIC 9'7 

IJL"'- H!l'L JI J.-,.¡,¡ l ( /''llilll KL'.'--1' 1 
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NUMl.RU 
or: s1:cc10N u r 

GRUPO INDUSTIUAL SUMJ\.IA 
l\.IANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

!'.l):\.UUU .., f)f_:-.<_Klf'1..HJº'; 
M.f.'.'.l"ll~'AlllLIPAP "ll1\ll~l ... TKA JIV"-

Estos son n1i.u1cj•1do-. "1a ().CJ.S ~ rl."\ i .. ar.J,-..., nu.-n .. u.1Jrncr11c: t·n IJ 1unt•1 dt.• 1•pcrac1oncs. Fn m1ucllos en lo,. 
quc se.u nC"1.."c!oan1' se c .. 101hlcccn pn••nd.uk•.., paro1 f.1 s1•luc11•11 d ... • prt1t>lcn1<.1-. rr..·/.u.:11•naJ,,-. con el 1.:l1cntc) 
cs..:i.,. ccndcncia.'> ~on ,-.11npJrad.1.., 1.:on oira·. plJrll.1'> Jcl ¡..!rUp<.> 

9. C:O:"lrtTROI_ 

Pura C'JctccT cuntrt•I :-oi-.rc l.1 c-,.1ruc1ura or~o..1n1/.:1 ... ·u•n.1l ..,.._. cucn1.1 cc•n ph~eJ1rn1<-6n10 .. quc 10.Ju;:an a 
dcrallc lus rC" .. pon~hiliJ;1dc-.. uul••r1J.iJ ... .,. :i- n.·l.11:111nt.·'> t.·ntrt• l••J•• el P.,:T-•••n.1/ que 1ntc~·renc C'n el sistema 
de use¡,:uran111:n1t1 dc cal1d.iJ. 

10. SATJSl-'AC:CIO~ Uf:L CLIF.~TJ:. 

Se cucnl¡I con pn'>C.:d1mu:n10!> C!><.:nlo'> para n11nn;1f1..,...ir el '>t.º1' 1c10 a nue .. 1rn-. clu:ntc'>. -,;u 1non11orco. su 
unáli.!ioi!'> de tcnJ,·ncia ~ Jrci.:ucnc1.1 de" re\ i..1ún 

Los indicadtircs há~i1;os en la !"><lt1o;;faccion Je/ clicnrc .... ...-r.1n mon11un:adoo;; .;1 1r<1\"C' del s1!>ICn1a Q.CJ.S. 
n:\"t~Jo nicnsualrncnlt." en IJ~ Jllnla ... Je 1•rx·r.K-11•nt.• ... r.•r J,,,. ¡.!Crt.·nlt."'> de c.:iJJ .irca 

11. rROCEUl~tlF:STOS llf-: 1u:FEIU::".CIA. 

11.J Control dC" Documcnro .. ,. DJto!>. 
11.2 Forrn •. u:ión de Cirupo., ~fuJ11d1ciplin~1r1t1' 
11..J Elahc:1racilln de !\.fanu<1/c-. <.} () S 
11.4 ~fonilorco de la Sali.,.fat.·c1ún dd Clu.•nf<.• 
11.5 Auditorias Interna~ :il S1s1cmu Je C.1!1Jad. 
J J.6 Rcqucnmicntn y Scl1:cc1t'>n dt.•I Personal. 
1 J.7 Diagnóstico de Sccc .. 1daJc..., de C.ap<u:nacián. 
J J .H Ccnificación de J•ucslo!> 1 L.I_' 
J 1.9 Plancac1ón A\·an.r..ada. 

,_.C'Cha. 1-l:fi ·•17 
R~•I: M.C C: Y ~ !'>-1 T P 
Aprobo 1\.t ~f.ialdonadn 

l:rt"'o DIC ·q7 

LL rkA 1·1.LtlA LH ..,LkJf•CJUN l.JLL C"MHIU kl::.!iof'. 

... 



NUMLH.U 
DE SECC-10:"1 O:' 

l. POLITICAS. 

Gil.UPO INDUSTIUAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO J>E CALIDAD 

-,.l,._tltKI "I' (JI ~l t<JI"(. llJ:".I 

... 1 ... llM'\ lll CAi IDAI> 
t:t.AVL 

Es1c n1anual contiene la.;, pulitica:'i Jcl Cirupo lnJu-.1rwl SI 1:'\f:'\1.-'\ p.1r.:1 C''t.:1hlc.•ccr y n1an1cncr un sistcn1a 
de calidild nctuo1l1.r.adt• )o n.•c:-.truclurad<• cn ha .. c.· ;1 l.1-. n<•nna:-. JSC)-<Jf){llJ. p.;u;1 .:1.,cgurar que J,,._ rirr><lui;:tt•:'i 
manufactur.:ado:. dentro Je c!>la cn1pn.•-..1 . t.:un1pl.u1 con lo..:. rcqui:.110 .. c.-.tahlc.·c1Ju, p<.•T cslc manual . así 
mismo ~e C:!.ta!'llccc ~uc.• h-.J.1 .. J;1., plan1a-. "iCT·UI ccn11ic.1J.1, por un•1 t.:n:cra p.tnc en cuanto al 
cumplimiento del s1~1crn..t IS< 1.•1000 

2. ru.oc1-:n1!\t1ENTOS UEL Sl~TE.'\I;\ l>E C-ALll>AI>. 

Los l.>1n:c1nrc:.. Cicri:;nlc~. Supc..·n.1 .. orc .. ~ c111plc.1<.J ...... -.. :.1n oi-.11~.nl.1 ... "'Jc .... HT1•ll.ir- rnu:cdun1cn1., .. quc 
cumplan C'-ln lo~ rcqucriniu:nh•'> C">t;1hlcci.J,,, en cl 'l'>lcn1a JS(J-•111011 "en nue">lra"> p.,1111.:a.., d .. - calidad. 
las 4:uales Jehcran ser ticlc'> 01 l.t'> .1.::!1'1. 1d.1o..h."'> dc ... 1rn•ll.1d.1-. en pl'>•I. t~•d<' ._.J f'<."r'un.11 1n'l.u/w .. ·rado c..·n la 
elaboración. nan.l1fi..:01Ch•n. m."ln<.•10 :,. " U"'· dclX""rJ cuhnr con /n.,, rcllllcru111cnl<•'> 1nJ1c..1du-. cn ~u 
descl'"Í~1ón de puc~ll•'> 4:011 el tin de cuhnr J.i-. c'rx"'-·1;i11"·" ~ rc..·quer1m1cn10 .. d..:1 dtC'lllt_· 

3. SISTF:!'\IA DF: CALIDAD. 

3.1 ·10...ta_ ... las u..:t1'l.ÍJadc:o. d..-ntrL• del :-.1 .. 1crn..1 dcntr•• Jc..• J..i-. ..irc,1-. dc <.'n1rn:-..1 c.'>t..in d••<-tuncn1aJa-. y 
controlada'i por pn.,;;cJ1m11:nto~ Je acucrdo a Ja, norrn.1" IS< »-•10011 • ..1-.1 ct1n1 .. la a.:1u.1!1.t-1c1on dc tod..1 Ja 
información rcqucnd.:1 

3.2 El sistema de calidad contcn1pl..1 b.1.-.1..:;;uncntc. 

La concorJ.;inciJ de Jo-.. proccdirnicnto~ e in-.1rucc1une., dncurncnt;1J.1-. de!' acu<.·r1.h1 a las nurn1a .. JS<l­
QOOO. 
La efectiva aplicaciun de h-.·, pn•cedirn1cntos e lll!'>trucc1on.:-.., dt•curnC'ntada~ del ..,1s1crn.1 de: calidad. 
adc:m<is de que: h•s pnx:edimiC"nh•" dc~n de a....:i.:urar d hucn n1anc10. alni.i.,;cn.im1cntu. cmhata1c )' 
entrega de produl:to" al cliente de manC'r..1 sci;ura) a su 'l.e.t e .. tn~ pn-.ceúimicnhl' Je~n !>CT clcct1"º' para 
atender las quejas del cl1cn1e )' otros C:Jcmplos Je d1~onJi.1nn1daJ 

Revisión y .uud11una etcctuaJa r<."¡.!ul.inncntc. 

Rral M.C.F. Y S M.T I' 
Aprobó !\.t !\.taldon<1J" 
Efh·o: OIC. ·97 

KI ~¡• ¡ 

1 01 . .1 
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t-iUMl.tUJ 
OE Sl-~CCION O:! 

GRUPO INDUSTRIAL SUl'-1MA 
MANUAL l'H.OPUESTO DE CALIDAD 

1"-<U ... UHtL 'o 111 ~L K 11"'-- l<.> ... 

..,¡...,¡¡ ""'' llt CAi lllAI> 

LL"VL 

La odc:cuada iJc::nuficact<.•n 1.h: l .. -. c::qu1p<.•' <.lo: control. de prncc-. .. •. )' JL• 1n-.pecc1nn. a~i como de l.t~ 

in~talacioncs .... rc..:ur.u-. Lle pruJ1u.:c1nn nL·...:c-...:.u-H .... p.1r.1 el \.,¡.!r<> 1.1. .. • l~t c.1h.J.1J. rcyucru.1.'l. incluyenJo l.a 
rrcpamcion Je h•"> rc~1-.tn•:. Je:: .;;1\1J.1d p.ir.1 c .. h.1c1u.:1.u -.u cu1npl11111cnt<• 

Contrahlc1ón Je r...-cur .... • hun1.:inn . .Je acucnln ;t 1.h 1i.:·cc ... 1.J..ntc·.-. d .. : \.1 .. p .. \i11..:.1-. ~ ob1ch" ,,.,, Je l.s cmprc-;.a 
basado..-. en IS( l-9000 

La cl.aho.-,i-ou.:1<•n ~ m~ullt.•1111111cnt•• lle n.·¡.!1-.1r<•-. .. h~ ...:.1\1,l.1d C\111'<• c-.1J.:n..-:1;1 de •¡uc el cumpl1m1cnto. 
ca1ifn:~1CH•llC:::.. clc..::;;:un1. ~..c"¡.:.u1nucnt.1. ~n11.11h>rl.1'- ~ ,1 .. ·...:1<•nc;-. c••nt..•1..:11 ... 1 .. ~H1 llc .. .1.Ja .. a ..:.1N-. cunlOm-sc a 
la5o nom1a!'> c .. ~,,;1fn:a-. ~ \o .. J'- .1ni.:c: .. .,...Hl n,c.J1J,, ... 1 1r.1 .. c.., <k ... u cl ... ·..:11' 1J.t.J 

..&. PROGRA~1A l>E C'Al.IU,'\.l>. 

E!> rcsp.•n...ah1li.JaJ del ~c:rcnlc J._· ,_·;\11.J..1~1 .i.J.rn1n1 ... tr.n el f'h•¡.:r.1111.1 1..t..• ..:;1J1.J..1.J. .Jc ..... :nlo en c.¡,tc rnanual. 
tia.'iAndo~c en lo.., pru~cd11n1cnH•!'> c ... 1.1h\cc1~1u .... J.,n,!c -.e 1n.Jn:~1 l.i re'- l'l••n .• 1 ... tuJh;.'1..:h•ll ~ d1 .. tnhuc1on del 
~1anual de CahJ..id 

5.1 C..~ada p.i~1na del 1nanu;1l c-.ta idcnllfu.:.iJ..1 1,.on l..1 '>l¡!U1cn1c 1nh•rma..:n•n 
- Numero arati1~0 1;;0n!.Ccu!J'-o dc Ja -.ccc1..:•n. 
- Somtirc y dc~npcn•n Je la ....:..:o.::1ún 
- Cla•.-e de la -.cccion. 
- Fecha de cnli~1l'>n 
- Pc~na que clah<.•r<'> 1pcr~ .. on.i:-. 4uc c\aP..1rai-nn) 
- Pcoon.i que apH-.ho."• 
- Fecha de cfcct1'-·1d;.1d 

1-'cch;s. l l.H. "•#7 
H.r;il. Me 1: Y~ !'-1 T P 
Aprobó 1'-t P.t;ilJon.aJu 
En ... ., n1c ·q; 

1 i LltA ¡ Kl.!-.i" l 

:!DE..& 
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DE SITCION O:.'.! 

GIUJPO INDUSTIUAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

~u .... 11ou 'r 1>1.-..L N. U"t. Je'' 
.._J,11 'tA DI- Cl\l ltJAf) 

- Lctrn del ni,,·cl Je camh10 
- Fecha .Jd cmnh1u 
- Dc~ripciún del camhu• 
- Resron.• •. ahk J<..•I can1h10 1cl..1h..•rac1ún Jd ..:.ln1hu1) 
- Número Jc pa~1no1 

<..IJ\VI:. 

!'i.2 Las l'"C',,¡.,.¡tll1<..º~ )' <.·onlrol Je c.unhio-. .;1J n1anual -.on prcp.1ro1Ju-,. por el (icrcnlc de Control Je Calid...1.J ~ 
por el Gerente Je l.t Pl.snta 

5_1 Cada sccc1ún mo.Jilic.1d.1 uu:rcrncntara c::n forn1•1 a .. ccndcnrc..·. 1nu..:1.1nJo L·on Ja letra -A- a "u ni"·cl di!' 
n:-,,·isión ) en ca'i1..1 Je cunclu1r c.,n nuc.,.lro ahc:r.: .. ·dJrn•. 'e 1ncrerncn1.:1ra otr.1 Jctr...i ~ -.e pr<><:C'dt.•r:t 1..k •!!ual 
fi.1nna mantcn1enJu fi1.:1 1 .. pnn1cra lctr.1. Jcl"i1cnJ•• puhl1c.u un..a nuc\..1 h1•Ja. C<1n1crnrlanJo el ult1m<1 
camhill rcali.-.. ado Jc acuerdo 011 procedunicnto J ... • .._-ontn}I J.._• du~un1cnh"• 

5.4 La d1~tr1hm.:il'>n del manual e"> C(l~TR<>LAU.·'\. . l'l rc"f""n....:1hlc Je l.i i1ÚOlln1:.1r.1c1<m dd '.\.tanu.:.il Je 
Calidad dcsi~na a yuu:n 'e cntrq.!<1 t.·I '.\.t;:1nu.1J Jc (_ ·.1Ji,J.1d ~ ni.1nt1t.•n1..· !~1 11-.1.1 ou;:tu.i!il'.1.J..1 .Je J..i., pcr-...;1n..1:-. 
que han rc:c1hiJo un..i copi.1 

La lista de d1stnhuc1ún inJ11:•1 el arca. puc-.h•. rc,ron ... 1hlc qut.· ¡,. rcc1ht:. 11po Je ..ir.::1u..1J11'...i..:1u11 ~ cl numero 
del ~fanual. en ca.-.o de rc"•~u•nc" al ~1anual. caJ,1 J"C'P·••no1 1..·n l.1 11-.1.1 J.._• .._-,,ntrol r ... ·c1!"x· l.i nuc"a ed1cuin 
de la hoja de cunten1Jo, m:on1p.111ad;1 Je J • .-. p.1~1na .... Jo: l.i ,1..-c1.:H•l1 rn .. .J1r"1...:.1....l•1 

S.5 Re~lamentacion di:- U<,O 1::'>lC n1..111u.J! ...... p.1ró.1 u-.o e'clu-.1'1.•• de .. \( '"J()Sl:J\ r ~ :o.e.· f'll•h1ht: ~u 

reproducción p..ircial '-'total 

S.6 .-\ctualizaciún. El ~f>inual de Calid;:¡J "'" rc'l.1 ... ;:1J<• por un ~rur-.• rnuh1J1..:1r!ln.1no ~ por el rc.;pon .. able 
de administrarlo para mantenerlo ac1u•1!J:¡-.aúo conformo: ;:1 J.1:"> ull1n1o.1-. c:.pc:c1ticm.:1onc~ 

6. PLA.:0.'f.:ACIOS AVA~7 .. ADA l>E CALIDAD. 

EJ plan de calidad contempla !ns :o.iguicn1c:o. pun10~: 

J--_:'\.tl~J(J:"-

Fecha f-1::..U •<J7 
Rc .. 1· Me E y s M.T p 
Aprohó 1\.1. l'\.t.1ldnn.aJu 
f:ftvo· DIC Q7 

J.f.IH.A llLHA l>I ~Lf{ll'<.IUI'. llLI L"A .. IUIU kL~f· 

JDf:..i 



DE Sl:CCIO!'.:· O;! 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

:"-01\.HtH.l Y IJl.~t J.<ll't..l•l'­

"'1"'11 '-lA Pt CAi llJAD 
t.l.AVt. 

,,) Desarrollo de plam:,.. de control en Jn., cl.1p.1 ... rn.-·-lan..-.:11n1cn1t1 '." pn~ucL:H•n. conli.lrn1c a l.1 
complcjiJ¡uJ i.c dc~rrull.111 por s1:-.1cma o .. uh-.1 .. 1c.:rn.1 dL· 1.:1.nnpt>11L0 nh:" St•n te"" 1• .. ad••., cu.tnJn cx1-.tcn 
c.an1hio.,. si}!nitic¡1ll"•'.,. en el pn ... hu.:1 ... pr1>cc"" •• .. :u.111J., el p1111 .. c· • ., lk~uc .1 "er 111c'-t."lhlc "no hahil. 
haciendo uso Je cqu1po~ n1ulti..J1c1pl1n.1r10 .. 

11) ldcntificacinn ~ cornpra de In., c4U1f\(•" nccc .... 1nu-. que .1 ... c~urc 4uc..· el rr·x·c-.•• '." 'U \.cnlicac1on 
cun1plcn con lo~ rcqui-.11u., de.: ....!1""-•110 de l.1 !"arte 

C) lltili.1.ar 1Ccn1c~1" de control Je calidad conh•m1c a l.1 t;•Hnph:pd.1..J JC"I ¡•ro<lucto. 1J1.·ntllicar el c.,Lu.Jo de 
in~pccciun del pn>ductu) m.lntcn ... ·r rc~1.,tr<>:-. .u..lci.:u.1Jo-. 

I>) Esi..hk<.:cr c .. t::indar...•s J._· a<.·cpt.ai.:1l·•n cu.:u1J•• ª'¡e'> nci.:c ... 1n••. 11<.·¡.:.inJ•• 1ni.:lu"'' a :-.cr c11ncun1dt•., p.l•r el 
clicnlc cuanJo l.i compk1iJ.id del prudu..:to ª'' h• rcyu1cra 

E) Se Jcs.arroll.1n /\:'\1l·T ·s ( :\n.1h-.1:-. Je !\.1.,dn ;- Lh:<.:lo de l. . .1 1 .illal . 1en1cn•Íl• cuidado en la 
idcnt1tic.u.;1ún de car.ich:n ... 11..:.1s Jc ..:ontr"I n.·l¡u ... ·nd ... :-. í"'H nue-.tn• ..:k1n1c 

7 .. PH.OCF.lll:\11t::"'oi"TOS l>E H.EFERE:"'OCIA. 

7.1 Elahoración. l\prnhac1nn) IJ1.,1nhuc1tir1 Je l.1-. ~ci.:i.:u•n.._--. de"'' !\.1anualc, de l.1ncanucnc...-. ... 
7.::.?: Elahora..:1ún. r'\.prnhai.:H1n) l>1.,tnt>ui.:1nn Jc l 0ml.th") l'r••<.·c.:d1rnu:nlu-. 
7..3 ldcnt1ficac1ún de l>ocumcn111:-.' F1•nn.ih•..,.. 
7.-1 Contenido de lu~ !\.1;mu.alcs. Je 

0

Lincan1n.•n10-. 
7.5 Contenido de h.-. .. :\.fanualc~ de proccd1nucnto:-.. 
7.6 FoTTTiación de <._lrup..•., !\.1ult1dii.:1pl1n<1ril•~ 
7.7 Plancación A .. an...-..ada. 

l"cch•. f LU 'V7 
Real M.C E Y S M T.P 
Aprobó M J',.1.:1ldon.:1do 
Eftvo DIC ·in 

1 KL~f'. PAC...l~A 

40L4 

.. , 



NUMl.KO 
DE SECCION Ol 

l. POLITICA. 

GH.UPO INDUSTH.IAL SUMMA 
MANUAL PH.OPUESTO DE CALIDAD 

:"<0!'-1BH.1, Y IJI !'>L KJl"l. ll JN 
R.I Vl'.10!'-0 01 CO'J TKA'JO<,. 

<..:LAVL 

Con el firme pn.,p..'lsito Je que todos "" proJucltl ... n1..tnuf..tc1urado .. l'.'n Al fTClSF.-'T cumplan con las 
especificaciones Jcl cliente . e'> f"'lhtu.:a de l.1 pl.1nta . n1an1cncr aclualu....iJ<>:o. Jn .. pn~cd1micn10~ para la 
n:"·isión de contratos. cor...,rJ111.t.nJo h1s ac11.,,11 .. t.nlc .. <¡uc de ello .. 'e J,.-,...,,cn Je •1cucrJ11 a la"> norm¡L<> 
csrahlC"cida.o;; .. 

2. PROGRAMA l>E REVISJO="' 1>1-: CO:"rióTRATO. 
El árcu corporJfi"a de GH.l"('() SI f:\l!\.U\ a nncl corncrc1al. pre"""'" la a..:cpt:.1c1on Je un con1r;110 u orden 
de compra. rcvi!>.ar.i conforn1c el pnw.::cd1n11 .. :1110 ··1<.._•" 1 .. 1ún de t"ontr.u ...... : 

A) Que lo~ rcqucrinlicnto'i estén con1pkt.1n1cnlc ~.kfinidn~ r<-•r c.· .. cntu 
B) Si exbtc Jifcrcnc1a entrr: lo-. rc4ucnnur:n10 .. del ,.·.•ntr.110) C\Hl.l'··ªc1un. \¡uc en ca .. •• Jc C"\.1'it1r. dchcran 
ser resuello!>. 
C) Que contarru.-.-. con 1~1 cap.1c1J.1J Je cun1pllr con los rr:4ucr1n11cn1os 
0) Rcg1s1raro.1 c-~ta..-. re'" 1~ionc~ 

Par.1 el caSl.") Je mo<l1fh;ac1onc.l> a un c••nlrah>. "1.." ut1l1...-.ar•1 el rn•~n10 proct:"J1n11cnh• Je rcfcrenc1a. ~· C"trll~tc 

alguna Jifcrcnc1a entre la nrJ1..-n Je c1•mpr.1 ) la cot1.1"..a1..·H•n rr.:~cntad.i. a ... 1 como l.1 f.1ct1hal1J..id de 
manufactura)" capacidad de nue..,tr"'1 pl.1nt..i para cunu1l1r <.:1•11 lo~ rc4u1.,1t<•., c~11pul.iJn .. en l.1 orden y en 
caso de no cun1pl1r con al~unu de cJln.,. rc-.uhcr '"" prohll·n1;1., d1..· 1nrncd1.1tu .:un el c..:l1cntc 
Se cuenta con un infi.•nnc Je! d1ct.1mcn dr: la~ r1.."' 1-.1on1..·-. don.Je ~e ind1c..:a la dcci-.1on final (accpwdo u 
rechazado). 

3.CO~TROL 

En c:I manual del Urca comercial. s.t: cunc1a con el pn..;cdimi1..•nto cstat-.lr:o..:1du para a ... cgurar la cunt1nu1Jad 
de las re'l."isioncs y nrchi"o de rc:g1stro~ con 111:-. detalle-. ncc1..·~r1t•'> • donJc ~on J11.:lcnn1no..1Jas la.i. área"" ~uc 
intenricncn en este pn.>..:e~l y un1camentc ~on ~UJctas al pro\.'.:c~o de fahnc.lciún. lo..1~ ún.Jcnc.s con su 
infonne y finna~ .:1probatnr1a..s 

4. PROCF.DIMJESTOS DE REFF:H.E~CIA . 
.... 1 Revisión de- C(Jntrntos. 

L!'l.tl~IO~ 

f-·c-chOI ff.U "Q7 

Real; M C.r: "I' S.M T P 
Aprobó. l\.t Maldnnoldo 
Eft'"o· Die "''~7 

1 l.l IH.A H.(.llA 

1 DE 1 

.... 



NUMl.:.M.U 
DIE. Sl:CCION. 04 

t::Ml~lil""" 

Fec:M: t"l::U .. 'V7 
R~al: M.C.E V S.M.T.P 
Aprobó: M. P.1~1donaJo 
Eft'vo: DIC ·q7 

GRUPO INDUSTRIAL. SUMMA 
MANUAL. PltOPUESTO DE CALIDAD 

""º~HHU '11 l>L'LKll>t..11>1'. 
CONIKOL DI: lll:-01.!'\io 

Nota: Este elemento No Aplica debido 
a que el modelo de IS0-9000 es la 
norma 900::?: que comprende solamente 
Instalación y Producción. 

Ll¿ 1 KA t l-.CttA L>L!-.<."Rll>\ .. :1u:-. [)l:l. LAMHlu t•AUINA 

1DE1 



NU1'.1Ut0 
DE: SECC:rn:-.: o~ 

J.POLITICA. 

GRUPO INOUSTRIAL SUMMA 
MANUAL Pl~OPUESTO DE CALIDAD 

Ne )!\.llHH "t IJI ~L Kll"L IU~ 
cnN nuu or n1 .. 1 1'.c • 

(._J.AVL 

Es r-.1lilica Je AlJ f<>SL..-\T el ,_- ... 1;1hlei.:1niu:nto. n1~1111<:111n11c.·n10.,. ;1 .. ·1u.1h ... ación de fr.,, proced1micn1u!. para 
el control Je.• h»• J•>eun1cnh•.., rcJ;1..:1ono1J<>..., con Jo .. n:qUl'•lh•-. Jcl "'"'crn•• Je c;1J11J;uJ, 1nc1u,.cnJo Jo .. 
documentos. <l1hu1'l' y c.· ... t.in.J..trc-. uplico..1hlo..·' .11 cJ1cn1.: p.u-.1 •1..,e¡.!ur;1r J.1 .:.i1.:1u...1h?.aciún . rc .. 1'1ún ~ 

apruhacilin por el p...•r-..•n.11 auh•rlJ'-1.Jt• • .u11t.•.., Je -.u cnu ... 11111 )'- .J1-.tr1hu..:1t•n .... u:ndo c-.tl>'i J1..,po;•n1t.,lc .. en 
1t>dus Jo!!; punlos Je la!'. t•pcro1c1o._HIC':<> 

2. PROCEl>l~TIESTOS E l~STHl 1CCIO~ES. 

Lo~ docun1cn10" or-i~1n.ilc:o. que rt:(..'ulan l.i c.·p.· .. -u ... ·1pn Je l.a .. ou:1n.1Jadc!'. Jcl si ... 1cn1a JL· cal1Jad ~on 
f"'C'sguardaJ••:o. pt•r el f>Cr"•n..11 rc"p..)n..,;.1b1L· de c.1d.1 .1n:.1 . '1L·n.Jt1 ¡,,.., Lh>i..'Un1cnh,.., de relcrcnc1•1 (Copi.1.~) 
di!$trihuiJu.., a l..i" área .. rL"<JUL•ri1i.1..., p.1r;1 .. u .1pl11.:..ic1on. 11•.J .. .., 1 .. .., d.Kun1cnt<•'> para cnrllrul Jel rrocc.,.o. 
inclu~•cn la s1n1holug1a Je l.t.., c..aro..u.:u.·n .... 111:..1-. c ... ¡-x·c1.1lc-. rcqlu:r11J.1'> p..•r c.1J..1 urll• de.: lo~ ~:l1entt:~ que 
indican a4uell.a:. clap.1'> dcl rrocc..,<• 4uc .i.l1.·c1.1n l.i-. c.1r;.11.·1 .. -n .. 1ic.1.., -.u.:nJo .1Ji::u110 .. dL· ello~ 
- !\1anuales del Arca {_"orpor;.itn .. 1 
- !\.lanual de proc1.•11in1ien1<1., d<.· c_·,,n1rah)n.i. 
- l\lanuaJ Je pro.._·cJ1n11e1lll•~ de ("t•fl[fl>/ dL· flít•du ... ·c1n 
- .'\.1anual de ru-o ... ·eJim1cn1t• .. Je !\.f.u11cr11n11<.•nt.• 
- l\funual de pn-.1.·cd1m1cr1to .. dc f'r••.Ju..:..::H•n. 
- :\.la.nUJJ de.• pn'O\:cd1n11 ... ·nto., de He..::ur"'i' J flHllilllt..., 

• ]\.fa.nual de proccdin11<.0n10~ de S<.•n. ,._.,.,., l<.·cn11.·o., 
- Planos de Jngcnicna 
• E.spcc1ficacic.•nc'> de lngcn1cria. 
- Dato~ de Ce\.0 (dalos m•11cn1..t11co ... ) 
- lnstruccionc~ de <-',-..:r:1c1ón 
- lnstruccíon..-s de Jn.,pc:ccron. 

3. APHOllACIOS Y l>ISTHIHL1C"IOS l>E OOCL'MESTOS. 
Los documento~ ind1cadc.l~ en el pun1u anlertnr ~on d1!otribuidos al pct"!-onal que rcalt7...a la.'i aciividades. 
identificando el dl><.:umcnlu con el numhr<.•) puesto de Ja f'C'TSuna a._._ignaJ,.¡ ,_.la fecha de distribución. 

J .. l\.11~1(_)~ 

Re.al· M C.l: Y~ l\.f T P 
Aprobó ·""' 1'.t.il<Jon.1du 
Eftvo DIC ·97 

11 IKA JU .. JIA 

1 DL:? 



DE sr-:ccro"" o~ 

GRUPO INDUSTH.IAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

:"ol •"11U<I Y lJL~l Kll"L IU~ 
Ct1....:JIHJI PI f>l'.f ~ll 

LLA"L 

Cnda rc\.·i~it."ln t.¡uc se cl'cctúc .t lu-. docurncnlu-. cnntr .. l;.u.Jo-. .. tch..·r:1n .. cr ¡u:ornpm'!.<tdo"> por un listado 
n\acslro 4uc n1ucstrc Ja.., ult1111a<; n.•" 1"i1.•1u.:-. Je¡.,.,. ducu111cntl>'> :- a-.1 t."'-11.ir u,;;1r d<Kun1cn1;;1c1<•n uh..olcta. 

Rcsrccto a los docun1cntu~ oh-..olc!n<;. 11 1n\;1hd.1do-. dc~r.1n rct1tar., .. • conlt1n111: a lo rn.1rr.:adn en el 
pn:"'-'.:cdinticnh• de .. ('onlr••l do: I>ncun1cnlt•,·· .1~1 n11 .. rn" h•-. .. h...:urn .. ·nto' ,1 r..·tc...•nc.:r p.1r:i ~;:nn-.ull¡1~ fu1ura .. y 
sus p:riuJoo;; de n:tcnc1ún c .. 1.1n 1nd1cadu-. en el 1111-.ni.1 rr•....:cJ1n11cnt<• 

-1. CAMHIOS" !'-10UIFICACIO="'i"E~. 

Los can1hit1s y 1noJ11icacu1nc.., -.<.•11 .1pr1•h.JJ0-.. p1•r el n11..,rn1> pc...·r-. .. n.il que n.·.1\i.t'u l;1 apruhac1on del 
d<."l>Cumc-nto uni;1nal. ton1.u1dll cotnu ha"c la 1nl(•rn1.1..:u•n anlcrtnr \ q!t:nlc . .Jeh1cndo de anot.1r el n1ull\O 
Jel camhio (> mud1ficac1nn en h•-. .Jn,,:un1cn10-. .. , ;11\t:'"' ah:ct.1.Jo-.. un.1 "c.t' aprnhJdo .. J., .. ca1nh10'> ~on 
intcgr..iJu-. a lo-. Jocun1enh• .. p.u;1 .. u .J1 .. 1r1hu..:1on ;.1 );p., ar .. ·.1..., Ltl\oohn:r.1~1.1., 

El (_JcTC'Otc de cad;;1 :ire;;1 c., d rc~pt•n.,..ihlc Je l.1 .J1.,tr1hu..:1<•11 dt!' 1 .... Jtk.:unH.•ntt ... c••n co1111h1<•' a..:tu.ilc~ •• 1 .... 1 
con10 <le H."llTar l.i 1nlorn1..1 .. :u•n oh-....•k•t..i 1nn1 ... ·J1.11ann.·n1c 

Parn as.cgUTaT el adecuado ti...u de Jo..:urncnt"' .ictu;1it.t'."-j"'· 't: ..:ucnt.1 c,111 t:I n.~¡.:•'>tr" J.: C••ntn~I que 
cuntempla lodn'> lo~ docunu:nto~ uuilc.1<.J<>-. ._.n el punto 5- ~ cont<.·n1cn<lP l.1 1<:..:h.1 Je c.un¡...10 o re .. l'llln ~: 

'""igcncia; tamh1cn -.e cuentan C•Ht pn><:cd1n11cnh•~ quc n·¡.:ulan l.1 J1 .. tr1hu..:1<>11 e 1n1plc1ncnt..1c1ún Je 
cambio" de lngentena 

S. PROCEJ>l:\llF:.~TOS l>E H.Et--EIU:~CIA. 
S.1 Elabc.1Tac1ón. i\.prohac1un :i- [l1-.tnht1ch~n de J., .. St.·..:..:1<•n._., d.: J,,.. :\..t.mu~1le~ Ut.· l1n.:¡1nucntus 
5.2. Elahor.ición •. /\prohac1on :i- D1..;tnhu.::1un de f~•rrnatu .. :i- proo:cJ1m1cn10~ <le! ~lanu .• d Je J>rnccd1n1icntus. 
5.3 ldent1ficación de J,l..:umclth•"' :i- fnnn;.i1us. 
S.4 Contenido de lo'> :'l.1anualc-. de L1nea1n1.:n10 .. 
S.5 Con1cnido de In!> ~1..inuak!> de pn~.:J1n11cntu'> 
S.6 ContTol de lo~ Ro:g.1-.tn•~ Je C.1luJaJ 
S.7 Control <le D.-.cumcntos de Calidad 

f'ccha H:.B ''J7 
Rcal.f\.ICl:YSM"I P 
Aprobo f\.I f\.1alJon;tJu 
Ef1<vo· OIC <>7 

t 11.IKA lll llA Kl.~I' l l'J'\(.jl!'-.A 



DE St:.CCION Ot. 

\. POLITlCA. 

GRUPO INDUSTRIAL SU1'1MA. 
MA.NUAL PIUlPUESTO DE CALIDAD 

'U'.'.tlU<I 't llL">I... Kll'l... ltl:--0 
(_{l'tl'KA' 

Es. P''litica <le .. ,t'T()S\ ... ,,.elº"'º d1,.· fH•"-·cd11111cntn•. c-..t.1t"-k..:1do .. de control urlacah\c-. a f'rt'"'-""1.:dorcs de 
materiales ) scr.u.;u1 ... c-.t.ih\c¡,;u .. ·nJ,, nu:dni.1·, •. h.- ..:••lllrol p.1r.1 .1-.c¡..:ur;1r .. l1 ..:;1p .. u:1d.id de .. urnin1.,.trar 
pru.Juctn.,, ~ ~n•1..:io .. que ..:urnr-l.-1n con\.,., rc..¡u1-.u .... 1.·-...1.1hh.•..:1du .. f"l•r el ..:\lente 

Lo<;, princ1p.1lc., pro'\.ccJ.••r<."' -..clc..:..:1••n.l•h•-. p.1r:1 el "urn1n1.,,lr.• d.: 1n.1tcr1.1h:-. tit1l11'~u.J,•-. en l.1 ['r•• .. h.1..:..:1~•n 
continua -.e cn..:u.:ntr-an 1n..:lu1<.h•-. cn un prH¡..:r.u11.1 . ..:un cl lin de C\.llar \.1 .i.lql11 ... 1c1<>11 de 1na1cn.ilc .. o 
scn·icios que no c"'t~tn 111<.:lu1...!.o-.. L;.1-. con-.11.h:r.1..:u•nc-,, .111lh1cnt.1\c-.,. el l11.u1c10 de 111.itcn.1\c-. pc\J¡..:to.,o-. o 
lo.'l,tco~ !>On manc1aJo., de .icucrdo ;.1 l.i.. rc~u\.1c1<>nc-. ¡.!11h .. ·m.i.1ncnt.1!.::-. :--. rc-.tr1cc1unc.., dc .,c~unJ.ad 

actuak·s. au,1\iaJus po.•r h.• .. pnn. ccd,•rc.., J.c c .. 1 .... n1.i.lcri..i.\c-." "en 10.:1n.., 

La cvahJ.<.lCH.•n ,_ -..clccci<•n dc pro ... ccdorc.., e-. r<...·.1l1J'..1d.1 en l"">.1-.c .i. -.u h.1h1hd.1.J. p:.ll'a cun1plir c<>n lo' 
rcl.\ucrim1cnto~ del .._hcntc en cu;.1nto a l.1 11npl..1nt.ic1un del -.1-..tcrn.1 de 1..i.li,l.iJ . a ... 1 curnu .i.\ :-.un11n1~IT<• de 
§.Cf"\,'H:ios n matcri..t\c, Jc a..:ucrJ.t> .1 h•-. ro.·~uenr111c111n .. J.e l.i p\ .. 111!.1 

Se cuenta con un pro~·.ran1•1 Je auJ1ton.:1-. a pro ..... ·c..J.,ro.·-. •• lt: .icu..,,rdu .1\ ph•du..:t<> ,, ~·ir<> .Jc l.1 c1nprc-...i .•. .h,,;ho 
pro~ran1a se cf.:ctu.s en funo..:ion Jcl t1p<.• de pr,1Juc\" ... c.,·und.1J " .1p.ir1c11c1..1 . c.:\ unp.1cto del pr<..Jui.:to 
su~ontratad.1 cn la .. :ahd;1d t\n.tl Je nuc,tn• prndu .. t",. o.·\ ""\urncn del nct-'"<-'I" 

El contn .. •I a ep:r,,;cr a pn,...i.:cJ.,rc' c-.1..1 J.etln1do f"'•r J,,.., ct..Jp..l~ 
A) En plant..:i. del prn.,,ecdur il tra.,,c-. de /\~e¡.!ur;.11111c11to de L'ahd.i...J C<•T"J"lo<>r..JIL"" 
H) En planta i\l 'TOSE.·\'l a tra,e-. Je llo¡..i.~ de ln..,truc1.:1t.•11 ..!<..· ln..,pccc1 .. n de-..."lrn..•ll.l..1;1....., por el arca de 
Inspección Rec1ho rJe l..1 plant.i. 
.1\mt'oas arca~ dct'ocran Je mantener \.,..,, rcg1,tro ... ..1prop1-1J<•'> Je .. u~ trJ.rno-. de Ct.•ntrnl 

3. DESARROLLO nE rR.OVF.F.l>OKES. 
A través de lo'> documento .. de cn1npr.1 ~e h.i. c-.tal"">\ec1rJn el 1 O() 0 

<> de las cntrc¡;.as a tu:mpo.~ ,. esto es. 
monitorcado a tr.a"C~ del pro.;:cd1nucn1 .. ··in .. ·d11.:1nn en C..J\id;u.1. 1-.ntrc!!a~) Scf"\,10.:10 a Provecd<lte~ ... 

l-ccha 1 Lh ·~~ 
Mcal M e .e Y ~ ~, T P 
Arroho !'l., f\., ... 1.JunaJu 
l:n .... o. tnc ·q., 

1\1 IK·'\ 

1OL3 



NUMl:.H.U 
01': ~f:CCIO:-.' Ot. 

Gl{Uf'O INDUSTRIAL SUMMA 
J'l.1ANUAL l'IU)l'lIESTO DE CALIDAD 

La Dirección Je.• A ... 1..•¡,:ur;11nicn11• de.· c_·.111.J.1d t.'••rr<•ratl\t• cnu11ra n1c-n .. u.1lrn<.•n1c h•-. rc.,ultaJ,,.,. uh1en1do~ 
con los prtl'l.c.."CJ,,n:'> .t rr;1"c" d..: l.1 .1..:1u.1l1?.K1••n .Jcl pn•).!rJn1.11.¡uc 1,1.,. ct1nt1 ... ·nc .1 c;1J.i planta afcc1ada. 

4. ESPF.CIFIC-.-'\CJO:-..;t:s UE ,'\.l.-\.Tl-:HIAL. 

Los 1.h.l-Cumcn10 .. Je 1.:on1pra 11cnL"fl J.•-. dall•' prc ... ·1-.0-. qu.: .J,_•,,;n~n .. J.ir.uncnh."' el pr0Juc10 .,. ... 111.:11adn. 
los cualc.,. .,.nn rc"·1.,.:1Jo.,,. .11:1.•rJ-1.Jo.,, cu11Jur11•1n1 ..... 111c..• ctin •. .-1 pr .. "c..·c..·dt>r 

Se cuenta con Ja Jctini..:1.•n Jcl pr••..:c"'' de <1pn•ha;.:1t1n dc l.1 p.1nc 1.1 p.:1nc-. 4uc cntrc~.1r.1 c..•I rn•\C'Cdor. Jas 
cuales dcl->cran Je curnpl1r con ¡,._.,, n:4uc.·nn11cn10., c.,.1.:1hk·..:1.Jn:-. ''c-ndo c.· .. 1r.· procc.· .. o rnan .. l.1tnr10 ;:1nlr::-. de 
n:ali.1'..:J.T cuaJ4u1er cornpra. cun1.111JtJ ¡;,.n Ju-. rr10.:cJ1n11c.·n1o'i c~1~1.:1tico .. 4ut.· rc~ul.1n c .. t.i.. actn IÚJdc!> 

!'. F.VALLIACIO.""'" DE :'\.1ATEIUALl:s. 

Para a.'>cgurar ~u confun-n.1n.:1.:1 rrt.•\ 1a a '>U .u..c.•p1ac1<1n p.11-.1 u"o de rn.11c.•t1,1lc.·-.. "Ul<-"lo'> 0:1 conlrnl. C'>IO<> ~·n 
e'loaluJ<lo:-. en hJ:-.C .1 Ju-.. pn><.·cd11111cn10-.. ,_ C'>pcc1fit.·ac1t1n1..· ... 1pl11.:.1hlc., 1alrn.1.:1..·no11111cnt1> ) n1.1nc1•• Je 
n1atenalc~) • Ctlntcni.. .. J.•., c.·n 1,,.. 1n;un1•tlt.•:-. Jc.• lo1h11rJt1>ru1. Je.· 1n .. pc .. c1(111 ) pn.J1.·h.1 .. d••nd1..· ..... 1nJ11..·.ln J.¡:-. 

":cdficac1(lne!'. 4uc .,e le.· eh:c1u.1n J l;s'- m.11cn.:1 .. prun-1 .. en 1n.,pccc1u11 de rc.·1..·11""-t•" cu..1nd" 1.-n <>.:J .. 1nnc" f"l'r 
ncccsuJadc"' dt.• control -.e n .. •.il1.l'.1n .. ..-nli.:;:u.:1<l1H.."" cn 1.1', 1n-.i.1l.1c1"n•::-. dcl pru\..:1..·d,•r 
Estos rc!>ultaJo-.. "e Jocumc.•n1.:1n c'1~11enJo un -.. .. 1..-n1J p.1r.1 1Jcn111i.:.1c1un Jel ._ • .,¡.¡.Jo Je :1ecpt;u.:1<•n dc-1 
material. 

6. E.VALUACIOS \' CO~TROL l>E SEH.VICIOS. 

La C"\-'aluación de prn\t.•cd,lrc-. Je .. cnÍcH•"> '>uicln:-. a ct•ntrnl o.,c l/t.•\..¡ .1 1.:.:1ho en h.1-.t.· "'lo-. rc..¡ucr1rn1rn10~ 
cstahlccido~) c:-.rec1ticac1onc-.. .1phc.1l'ile~. lo.,, cu.11t.· .. 1cnJran un.:¡ :r.i.stn .. ·.11"ul1dJd h.1..:1a un c~1.:u1ú.1r nJc1on-1I 
o in1cmacional 

7. DOCU:'\1f:ST<>S llF. C0:'\.1PH.AS. 
Los documentos de cnn1pro.1 contienen 1nto:rm<1c1ún que dc-.crihc.· cl.:.1n1mcnlc el rnalen.11. producto o 
servicio ordenado. incluyenJ11 como m1nin10 

.. echil f LB ··~7 

Re'lll MCJ~YSMTP 
Aprobó. 1\.1. io,.faldon .. d•• 
F.n .. o OIC 'Q7 

1 1.1 ll<A ,.1 CflA / l<l.~I· l'AC,I"'-,'\ 

::! DE J 



GRUPO INDUSTRIAL SU~1MA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

NUMl::..K.U 
DE Sl:CCION 06 

- Tipo de matC"rial. producto o -.en. h:10. 

!'.t1~UUU. Y l.Jf.'>Li<ll"\..IUN 

cc1-..1t•f<A' 

- La especificación Jcl n1atcnal o !>crvic10 ;:1pl11 . .:ahk 
- Criterio de aceptación 
- Instrucciones Je 1n:-..rc ... c1on;. -..:nntrol 
- Solicitud de ccn11ic.:1Jo-. Je cal1JaJ. 
- SolicuuJ del U!'>.U de control c~t.uJ1.,,tu:o del prnCC""-' 

Los dt."M.:umcntos de cornpr.:1 ... un clal;..._1radu-. de acuerdo a pruced1n11cnto!> clJh..u·ados en el J\.1anu.al Je 
Compru.."> (corpuratl'l•tl) aha10 1nd1c.1dt1~. 

No es propúsill1 de All"J C>SEA'I efectuar 1n~pcccu•nc' )o l1i">crac1onc .. en rlantJ del pnn•ccdor. sin 
cmbari;o. ror al¡;una ~11uac1un o por ~nlu:11uJ del clu:nh: flnclu;.cndo cuando el Jc~c pan1c1par). han sido 
incluida..'i en nuc!'.tr.t!1. úrdcnc~ Je cumrra. clau~ulas que a-.1 lo e:o.t1pulan 

9. rROCEl>IMt•:NTOS DE KEFERE!"roOCIA. 

9.1 ln:o.pección) Pn.icha Rec1N•. Prucc~o y Prnducll• -1 c:m11n•1<l~• 
9.2 J\,1am.!'Jll. Almaccnam1cnh• ~ I· mpa<.lUC l.kl producto 
9.3 Audicorias al S1stcm~1 de Cahd.1d de t•n"' ce-dore., 
9.4 J\,1cdición de Cal1d.ld. Entregas~ Scn:1c1u'> de 1~ro,·cedorc-:-.. 
9.5 Desarrollo dc- Provc:cdorc~ 

1:-..!\,11~1<.JN 

Fe<:h•: t'E.U oq7 
Re-al: Me.E y S.P.1.T.P 
Aprohó: 11-1. Maldona.do 
Efhlo: DIC. ·q7 

LLIKA f-1.CllA Ul.!"l.CKlf"CIUr.. l>i·l. <..:AMlJIO H.1:-..SP 

JDEJ. 

.... 



DI: sr.C'CION 07 

l.POLITICA. 

Gl{UPO INDUSTRIAL SUMMA 
l\1ANUAL l'H.Ol'UESTO DE CALIDAD 

!'<ll!'l.UtKI " IU ...... Kll"Cil•' 
CllSJM.(>LPI J'IHHJ1JCfCl .... ~l:r11x1-.1•ott t.I 

CI 11·-..;,1 

Es política Je r'\trr<lSl·/\·I <.•-.1ahl...- .. : ... ·r ~ 1nan1cncr .1c1u.1l1/,;uh• .. ¡.,..., pr<•1..·c:-U1n11cn10-. ro..ira vcnlic:u.:ión. 
almuccnanlÍcnln ~ f1¡.1ntcn11111cnh• J .. - lo ... pn•ducl••" rrup.•n.:u•nad1•-. po.>r el cl1cntc, CtHl la finul1dad Je 
n..-.cgu.rar el cumpl11n1cntn Je lo-. rr:~u ... ·n1111 ... ·u10-. c-.rx·c1fic.1do' por el clu:nh: 

2. C<>STIU>L. 

Lo!-> producto-. ~um1n1:-.tr.1d•'' r<•r el cliente. c-.1.n-.1n ~up:."IO., p..trJ -.u conlr••I a h• 1n.J1r.:.u.Jn en el 
proccdinlicnto c.."'>lo1hlcc1J11 Jcno1n1n.u.Jo ··c.:nntn•I de l'ru ... hu.:10-. Surn1n1..,tr<J.Jl'.., por el Cllc111c .. el .::u..al 

- Rcsponsahilu.J.ad Jc.:I clu:nh:. nll"n1,;1 que Jchc: Je -.cr ;u.:ord.1.1.1 d11r.u11e 1;1 n."\ ,._,..,n de .. 11 on.Jcn 
- Vcntic;11.:1on del pn•Juch•. que dcpcn.J1cnd" J,_· .. u t1p.1. ..:1.1 .. c c unp;u;I" en el rrnduc111 lin.il. ">C pueda 
dar el ntisn1u trato que h;1 pn•.Ju,_t.,.., ad....¡u1ndo ... 
- Activid<1dc:-. a Jc ... arr-oll,tr p.ira el ;1ln1.1 .... ._·nan1u:nto. :-.u1n1n1:-.tro .1 !.1" llnc.1-. de pr.•duccaon y C.c;•ntrol 
dur.ante su pn>ec-.an11cntu. 
- Rc~po<1n . ...:1hihd.ad Je c.1J.t act1v1J<.1J 
- Rc¡;is1ro J.: C•llllrul .Je 1 .. J.1:-. l.i-. t."l.1p.t:-. del rrl>CC'>O p.1r.1 "'ll r.1-.trL·.1hd1d.1.J 

Se cuenta con controh: ... ~11n1l.trc-. p.lT.1 In c1011..:,_•n11cntc u! hcrr.uncn1.ll ~ CLjUlf"• Uc rn.1nc1" de m.1tcnJlcs 
rctornahks proptcd.u.J del d11:n1c 

3. CO:'\tU~ICACl<>S COS EL CLIESTE. 
Documentar ) n1antcncr 111fumu1J11 al cl1cnlc dcl C••lllf"'•r1.tn11c111l> .Ji: ..,u:-. rn;11cnalc ... ~ lo-. rc~ultado~ 

obtenidos a tra'I. e:. de concihac1unc:-. cun el p<!r~11n.1l 1nd1..::.i.Jo en c.1d.1 c.i..,n. a-.1 1..·••n11• el m:.itcnal pcrd1du o 
da1,ado . 

..a. rROCF.l>l:'\11E:'liTOS I>E Rl·:l-"EH.E~CIA • 

..a.I Control de Producto-> Surtido-. pnr el Clu:ntc 

Fcch"' fl.B ·•n 
Real: MC L Y S M T 1' 
Aprobó l\t l\f.;ihJun.ad .. 
Eth'n DIC Q7 

'l I !KA t 1 (.11·' 

1 Dl-1 
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1'óll!'l.ll.kU 
DI: Sl.CClí.>N (HC 

l.POLITJCA. 

GH.Ul'O INDUSTRIAL SUM!\-1A 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

NUl\.UU<l \- l~I ..,..._ H./1'1.._ lt I~ 

U.Jl_srlJ-JCACIUN y ltA'>TIH Aflll.JllAI> 
(ll l. l'fHlfH'( JCJ 

LLAVI.;. 

Es p.tlli11ca úc Al ITl>SJ:,\_ r que 1.,., n1;1h.·naJ..·., n.· ... ·1h1<J,,,_ rr••du .. :I•" 1n11.~Tn1cJ10 ... tinalc-. y 11.·mh..ircados al 
clicnu: sean u.Jcn11fu:aJu .. de acucnJ,, a 'll J1'P''"1c1••n c11n1r;1 i.,, r...•4ucnn11cnt11"> c,pc,:1ticado!'., ;isi (;'onu> el 
U.so de un -.1~h:1n.1 .Je.· ra,trcat->il1JaJ p.u.1 ._.¡ -. .. ·¡..•uir111cnlt1 de ¡.,.., n1.1t .. ·r1alc' rcc1b1Jo.., ::> Je J,,, proJu.,;hl' 
manufucturad~1~) Je c-.1.l n1.uu:r..1 ~-1r.anl1.l'..ar .. u r.1 .. u.:.1h1l1.J.1d d1..·ntr" ::- lucra Je la p.1lnta 

2. SISTE:\.IA Dt: 11>1-::"roiTIFICAC-IO:"lii. 

La idcntilica..:1.-..n Je ct•n1p..•ncn1c., ~ pr .. .iu..:1"" -..: ct.:<.:ll1.1 u1d1 ... .:uh..l11 prcfcn .. •ntcnlcnlc.- c.-1 nun1cro de:- panc.­
dcl cliente mo:.traJ•• en c.-1 .J1hUJl• Je J11¡.:cn1 ... ·n.1 

La idcnl1licac1on Je n,;11cnale .. en rc.·c1ht• ;- Jo: pn•Jw .. :11 .... ;. ' ' p.1n._ . .., rn.uiul.icruraJa.., dc~r.i '><:r po.•r medio 
de cti4uct.i. .. u nlra h:cn1ca •1ril..:;1t'>lc .. e~un el n1..111 .. ·n.1I. pn•dtu:ltl;. " prn..:e'"''· l.1 r.::u.11 Jc~r.i de contener 
sufic1cnh.• 1nfl1nna.;u1n p.1r.1 :.u 1<J<.•nt1lic;ir.:1t•n iSt• de p.1rtc. dc'><.np.:u•n. 1 c.:.h.1 r.k· '\.t.n1uJ.or.:1ura. turno. 
Ctc.1. 

3. SJSTF.M,.\. DE RA~TH.EAHll.ll>AI>. 
Los mé10Jo-.; dc r;.1~tn:.1t'>1 lid.1J 1.J.:h...·11 J._· ..:un ... 1dcr.1r 10,J.1.., l.i.., •. 1<:tn 1J..1Jc:. ;. lo .. r._·~1,1rn..., necc'>...lrit•'lo 
aplicable-; al tipo Je m..1h::n..1k~ ;. u p.1n ... ·-. in.1nul..1...:1ur.1..t.1 .... l.1 ..... ·u.iJ.·..., Jcl;.._·n de ..... ·r rcali.r.aJa..., lk· .... k· cl 
reciho de rnaten.tlc..., h.1 .. 1.1 lu-. pn•Ju...:ll>'> l"U'- 1.1J ..... 1l ...:111.:111< .. •. 1 .. n1.u1d1• c .. rn" b.1 ....... • l.t ti1 .... .,1i.1 de primera.-. 
cntraJas. pnniera~ ~•1l1r .. t.1 ... en 1th.l.1.., ;. c.1J.1 tHl.t Jt· l..i-. .u ... ·.1-. J.: alrn,;u:cn.un1l·nt~• ;.. runto-. nlft.•nncJ10 .. de 
proJucc1ón. proJucln t.:rnunJJ••;. rn.ttr.·n..il cnit>.ir..:ol..1<• 

4. PROCEl>IMU::"iTOS DE REFF.H.E:"OCIA. 
4.1 IJcntificac1ún dc ~tah:nJk:. 
4.l Ra'i.tn:o de Panr: .. ;- l.olc'>. 
4..3 lnspcc.:1ún y Pruch.i en Rec1ho. Pro<.:e'>o :'- Producto Tern11n.idu 
4.-4 !\lanejo. /\ln1accn.imien1t~ y I.mpa4ur.· dr.·l proJu..::10 
.¡_e¡ Con~c:rvac1Un y Entrega J.:1 pro.Juc.·lo 

t-c(:h.a J-1.U "'17 
Rea.! ~1Cl:YS'-f1 P 
Aprobu l'of Maldnn.ldo 
Ell .. u: ore ·q7 

1.1.lf<-'\ lltllA 1 kl..'.'>f' 

1DL:1 

15Z 



1'olUMU<U 
DE SECCIOS OQ 

l. rOLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO l>E CALIDAD 

i"oC•~tlH<I 'r"tH.">LKIJºLll11'o 
ClJ~llHll DI 1. l'l·tfK"I '(' 

E~ rolitica de /\ll I<>Sl:AT 1n • .u11c.:ncr el contrnl Je pn~c .... de f.1t-iru:a1:1ún mediante la rcalir.ac1ón de 
acti\.·iJadc:. conuul •. u..1.1:- a tr~1 ... c-. .Je J,1 ,1pl1cJcu•n de pr.• ... -c1.hn111:n10-. c:.tahlc..:1do.., para ..a .... ci;urar 1..a calidad 
del producto 

2. CO!'°'lóTH.OL l>EL Pl{OCt:sn. 

Los pn~c:-o-. de pro • .hu.:c1on que afr·ct.111 d1rc..:t.unc.•ntc .1 J.1 ..:.il1.J.1d Jcl produ.;to .. on planc.1do .. c 
identificudo:., ~L1ranl1J".tnd<1 4uc c-.h•.,, .. .: rcal1.1' ... a11 h.11<• cond1..:1<•nc:- c1•ntn•laJ.1-. )' adccuaJJ">, J1,,;:ha:­
condic1onc:. 1nclu~ en h• '>l~u1cntc 
- lnstn.u:ci1n1c-. J,~urnc.·nto.i....l.1-. qur..· dcli11en l.1 l••nn.1 de l.tt'-r1c.1<..:1••n 
- El uso de C&..IUlf'"' dC' produ..:\.:iún 
- c..-ond1cionC's an1h1C'nt.1J,_ . ., de tr.1h.11•1 
··rotal curnpl11n1C'nh• .1 1.1 .. r..:-¡.:ul.i1.:1<•nc .. guh.t:rnar11c..•n1.1h.·-. de..· -.c..·¡;und.i..J dC' rnc...!u• .1n1!-o1cn1c 
- Manejo. rcc1cl.1do. chnuna...:1"n "d1..,p.1-.1 .. ·i.•n de..· 1n.1h:ri;1lc-. pcli~r""'' 
- C..~umplinucntn Ct•n nonn.1-. •• c..-t•d1j!•" de..· rctl..·rcru .. 1.1 
- Planc!'> de cahdad 
- Proccd11n1cn10 .. d•~cun1cnt~1du-. 
• Control ) sup.:n.1!'!.u>n de p.1r.unctr11-. ;- c.1r.Kto:r1'>l1c.1'> .. lo:I procc-.<> .• 1-.1 corn" )¡¡..,del rro.Ju.;:to durante la 
c:t;..1pa de: fi.lhru.:•1<.:1ún 
- CumphnlicnH• a l.i dcfinu.::1on. d(K\Hllcnt.tcH•n ;.. ,_-.,111r._,1 do: c.1r.1clcn-.1u..:.1'> ..--.p.:c1.1J..:, rc~¡ucnda<, l""'-'r el 
cliente 
- Aprob•1ciún de..• pnxc-.o-. :- equipo'> 
- Cnlcrios de c1ccuc11ln dC" lraha1•• ;- o <1cC"pl.u:1(•n 
- !'l.1antcninucntn del c4u1po. 

L1>s recurso-. no:..::c~rl'-'' ['ar;.i el n1.1n1._·n1n11cnt•• ~·•n í'H'l""'-'rc1••na.J•,... en t-.1"..c •• l.i 1..Jent11ic.u;;1ún J..- In!> 
equipos ;-·/o n1a4u1nan.1 1n1fK•nan1e' o cl.nc' p.1ra el í't•u:c-..• :- al pu1¡.:r.1n1a d.: n1;1n1enim1cntt~ prc .. cnuvo 
establco;;;1d1>. 
El programa J._• n1.in1crun11cn1" prc .. cnt1"0 con11cnc l.1 .. 1~u1cntc1nfom1ac1on 

f-._.c;;h11 l LU ·-.,7 
Real. M e L Y s ..,t 1 f' 
Aprobó M. !'l.t.aldun.sJn 
Efhu· 1.>IC Q7 

Pl.~L i<.ll'"L ll.•"- Dl.L L A~1HH• 1 1-1.L....,I' 

... 



NlJ!'l.tJ,KP 
or:sf:cc-10-.. o ... 

GRUPO INDUSTIUAL SUMMA 
l\1ANUAL PH.Ol'UESTO DE CALIDAD 

~t,1\.lltH:I Y IJJ.-.,1 kll't..Ht,..._ 
Ct1 ... 1·Kc1L IJI L l'Kt)o("f ...,<I 

- Pruccd1micn1n de ac11 ... id.1Jc.., JL· n1.111tc111n11cn1<• 
- Ac1iviJaJcs 1..h: ~l.1nl("n1n11r.·ni.• prop.run1.1J.1<;. 
- Es1ru1cgia dL· n10Jntc.•nunu:nto en h-t'c .1 '-'"' ro.:co1n<.·11J.1• .. :1Pnc' del J.1hri..:ante. d.i10,. c~li.1d1st1cos c 
lnlcr\cncionc .. prc.,,cnll\a ... , "'' o.:nnh• el f11.,1uri;1J (tCf,:l'>ttu'I fl<,•t n1Jyuu1~1r1.1. 

EJ per~..,naJ que inlC'n.1t:nc.• Jirc .. :1.1n1c111c cPn Ja Ci.1hJaJ J1.• h•.., pn..Juc1u.'>. cuc.•nt.1 con el o.1d1c:-.tran1icn10 ) 
capac::ir.acion nccl.•:00.:.in..1 para cuhnr f,,, rcqucr11111cnt••' .. -,~-..:1ti .. -.. , Jc nuc,trn" clicnt<.""· <l1ch01 c;:api.1c11ación 
)' adicstra1nicnto "'"º c11.::ucn1r.1 1..·.,rc=citic~nla) Jo<..:un1c.-nr.1d..1 en._._.,º Jr.· ,.cr rc4pu.·nd.1 p..•r el cliente. 

En ll"> referente ul cu1npl1rnH.·111n de lile'> nt1m1a:-. ¡.!Uhcrn.1n1c.·nrall· .. rc:'.'>JX"•:h1 a l l1!!"1cnc. ~1..·¡:uru.Jad y ~fancju 
de Rc~idun"i ~·ll¡.!r11:-.o">. :-.e cu1..·n1..1 ..:on fo., o.:crt1fi1..·aJo-. "t.·..irt.:t .... Je.· 1..·urnpl11111c:n1 .. aprt•p1...1J..1-. 

3. MOSITOIU·:O l>F-L fºIU>CESO E l:"oi"STHl'CC'Ul.,.ES l>J-:L OPt-:R--\.J>Ol-l:. 

La documentaciún J1..· l.1 .. 1n-.1ruco.:1t•nc~ p..ir..1 c.·I n1on11 .. rc" del proo.:t.'"'º e:-. 1nrc._::r.1d.1 a l.1:- .ue;1-. d1..• trah.:tJO 
donde C!lo util1.1"...;.1da f'<H" el ~-r.,1•U<1l rc ... p..10-..;ihle Jt: l .. 1 t•pc.:r.u:H•tl d1..·I pn~C'>•• 

Oc acucn.Jo a las ach\.1J..1d1..·-. .1 r1..·-1l1..-..;1r. c .. 1.1 .... a1..·u., 1d.i...h.·-. '••JI J1..•fin1d.1._ de l.l '-1¡.!Ucnh.• n1.1nc.•r..1· hoJ.tS de: 
prnce:-.o. ho1a:-. de: lll'.'>lf"U>...0.:\011 Út." 111 .......... ·1..·i.:u•n ;. pnu.·h.1 .. de l.tht•r .. unn ... pr1><:cd1n111..•nlo'. de rruehas. 
c:-stand,:ues de OJ")C'r;1c1<ln ;. plun de conlrul 
El moniturco del pr1>o.:c~• e 1n .. 1ruco.:111nc., Je.•/ 1•r1..·r.aJ,1r. 1ni.:lu;.c.• rc.·Jcren1.:1..J dc nu1nc:n• de l.1 operación 
seg.Un el d1agr..1ma de Jlu11• del pr .. ..:c: ..... • 

- :"omhre y nUn1cro de la pane 
- Ni'"efe., de int,:c:mcria actual~ fr·..:h.:t. 
- Jlc:rr.i.nlicnw.<. y d1:-po:-.1t1'-"t" 
- fnstruccinnc~ de 1dcnufí1:;10.:1011 ~ d1-.po:-.ic1Un de 1n.11c.•n..il. 
- Caracterist1cas e:o.po:c1aJc-.. dc:finid..1'> p..>r el clic111c.• ~ c.-1 pro\ct.•dur. 
- Requerimiento:-. dd C.E.P. 
- Estándares tele"\. anlc:-. de manufactura e 1ngenic:na. 
- lnsrruccioncs para in:-.pccc1ún y prueh.L'>. 

f.!l.ll~lu~ 

h:ch<a ll.U ·~¡ 
Re .. r. Me l: y s M T p 
Aprobó· 11.1 !l.1lllJ<>n-1Ju 
f:ft\.o· OIC ·~7 

1.1 lf</\ 11.C..tll\ IJL'.'-Cf<ll'CIU~ ()LL (.."AMIJIU 

:?DE 5 

.... 



GRlll'O INl>llSTIU.\L Sll:\IM.\ 
l\IA....-LIAI. l'l<l.Ol'l IFS 1·n llF 4 '.\1.111.\11 

l'olJ.\.fl_f(L) .._, '"llli 1 \ 1 •I "' níl·;"'"i;"7•~ 
or:: s1:cc10N tw ''' 1 ,.,,, •• 1 ·•• • 

~~~~~~~~~'---~~~~~~~~ 

- lnstn..u:cionc-s de ac..-:1t1n..-, r.:t•rrL·.._·11\11" 
- FC"chas de- l"C'\.'i<1ohln y .nrn•f..u.-1011 
- Ayudas \.'i ... ualc~ 
- Intervalos pan• 1.•I camh••• de- hC"rr.1r1u·111.-.I t· ,,.~,,.,, • 11 ....... I"•··~•·•" '""'''' 

4. REQL'EkJ:\IJf:.er,,;'J()"t ru: llA.Ull.111,..,, l'lfl, l'\11"'11\11 l•I, ,.,,, ,, , ~o 

L~ cstuJi.~ .. ~t...idl"irJ<:o-. ;->-•r \;1r1.1¡..,¡ .. ~ t•r-1.,,,,,,.or ... ,¡ .. ¡ t•'"' -··· , • .,, .. f,. , ...... , ••·rl•••· .. ~ ,.~,,, .. ;.,,,.,. ,,,. 
nLIC'\.o.."3 pn.xc..""$o:J'I.. l1C"l".oe:i qo...c c.:un,p1,,• ,,,,, ¡,,..., ,,,.¡,,., .. ~ ... _,,.,,,.,,,¡,. r···• ,., , 1·-···- .,. , ~--. ,,. ,,.,,. .--.;,." ''" 
C°'>fC'n ..f<f;~ • ._:._..,,_ e! .__.;.-,\' k f ;-• e!,¿-•-·~ ;...-• -'••/'·" '• ,,. ••' .. 1 ;,/ t·'>• .. ,,.,,,,. ... ,.,. ,,,,.¡.,.,.,,.,~ .... ,.,,. 
~u.!.!;;.Ja.!.....,~'-"'~t.e~;.J._-; -oc~..:.. -.-:-.•re~. !,.-;1 .... ~,·- ...... - ,,..., ·1- ._, .-. ·~.-1-. ;•'·- .. , -•,•·••~ 

••. -.1 ~ i 

-~-----·-·--'' 



,...UMLMU 
DI: Sl:CCION· <~ 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

NUMltM.L Y l.JL:O.CM.1~·10!'<. 

CONTROL Dr:L J'ROCTSO 

- Instrucciones de nccioncs correctiva.o;;. 
- Fechas de revi!ioiún y aproha1:1ún. 
- Ayudas visuales. 
- lntcn31os parJ el camhio de hcrTamcntal e in!iotf'l..lcc1on..:~ puesta a punto . 

... REQUERl!\llENTOS Ot: llAlllLIDAD .. Rt:LIMl!"iiAR DEL PROCESO. 

CLAVl:. 

Los estudios cstadis11cus ~·r "anahks preliminares dd proccMJ parn la..¡ car.lctcristicas csrecialcs de 
nuc\.·os procesos. tienen que cun1phr con los "'ulores C!<>lahlcciJu!io por el cliente. en cu.~ de que estos no 
cstcn definidos. el vuloT Je Cp ... dchc de ~r mayor o i~ual a 1.67 para resultados preliminares: los 
rcsultado!ii obtenido!>~ cncucntn.1n ~ti!>pomhks en ca..~"l de ~r !>olicitaJos por el cliente. 

En caso de prescnt.a~ rcsultadtlS de habilidad prcliminare:o. inaceptables. !\e n:evnluar.i.n la..'i act1,1iJ.ades 
realizadas con Ja linalidad de otplicur la.'" técn1c.as necesaria.._.,. para la corrección de la habilidad. 
Los d.3tos por atributos para estudios esiotJisticos de corT1Jas iniciales Jcl proceso. sólo !>on ulilí;r.ad.a.s 
como ba..'iC para cstahlecicr pnundades de la!> micjoras del pro.:cso e iniciar la!> cnn.as de control aplicables. 

S. REQUERl!\llF.STOS l)F.L COMPONT Al\.llE!"rriTO COSTISL10 DF.L PNOCF.SO. 

Cuando los requerimientos del comrortamicnto continuo del proccsc:l no s.on definidos por el cliente. se 
aplican los siguientes valores: 

- Para procesos estables)' vulorc:s distribuidos nonnalmcn1c Crk mayor o igual a 1..33. 

- Para procesos cronológicamente inestables y cuyos rc!>ultm.Jus cumplen con las es~~ificacioncs Cpk 
mayor o igual a • 

- Para de1enninar el comportamiento de datos no-normales PP!\I" s. analisis no par.unetricos o tccnicas de 
indice. 

LMl~IUN 

Fecrut: .. -1:.u -V7 

Reel: M.c.r: y S.M.T.P 
Aprobó; P..t. Maldonado 
Eft\lo; DIC. ·q7 

l.l:IK.A fl;.CltA Rl:.S... ..AUINA 

J DES 

... 



OE"'I ccrn..,. OQ 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
1'>1ANUAL Pl'l:OPUESTO DE CALIDAD 

l'olJ!'otlUU. \ l.>I ~'- Kll"\.lllr... 
("OSfJHJI llf.l.PfHlCI"-<• 

Los C'Vcnto!'> ~1¡;nitic:allvt•' son 1nJu,:;1do-.. ... -n 101:-. can;:1, de 1.:ontrul. la~ c;;1rac1cri'>l11;as 1Jcnuficadas en el 
plan de control que prc-.cnt.ln 1nc-.1.th1lu.1.1d :-- tll• hah1l1J.t1.J '''n 1111.lu1J.l'• en un plom Je rcacc1ún de acuerdo 
u 1,,s rcqucnnliC"nto-. JonJc '>Otl 1ncluu.1.l'> 1.1 ... acc1on.:-. Je cuntc1n:1"n Je! pn~c ..... • y/o 1n'>pccciún JOO ~ó 
segun aplique 

p._,,..tcrior a co;ta'> a<.:cH•ncs Je contcnciún ~•n d;.1hor•1J.1, 1 .. -. l"l.u1c'o do: accannc.; con-cct1'l.·a:o. ncce.;.ano .. 
rcqucndo:-.. JonJ .. • e-. 1nd1c.1dn el 11<..-rnpo C'ipcc..·ili._·o ~ l.1 a-.1¡;nac11•n de rc'>pt•n-.<1hd1JaJc~ para el 1 .. ¡.:ro de 
prt.">CC'>OS C''>l;:1hk•<; ~ hahalc.., . i..·u.uhJ,, ,._. cuent.1 c"n procc..·'"' d.: e-.t.1 n.:nuralc.1'~1 -.e c~tahlccen c.,tratCi,;la" 
especifica!> para la intplanlaciun Je l.1 rne1or~1 cont1nu.1 

6. MODIFICACIO:"roit:S A LOS U.t-:Qt"EH.1~11E:"TOS DE llAHll.ll>Al> PRELl~tlSAR 

CC>STISlT.A. 

En el caso de que l<l-. rcqucnn1icntos Je h..il">1l1J~1o.J '''11..:11.1.I<.., pt'r el cl1cn1c .. c.-an J1len:ntc" Cnta:;.nre'> o 
1nenorc-.1 a tu~ c .. tahlccHJ••-. pre\ 1amente, ..._.n 1<1111 .. h.h.., en cucn1.1 1,, .... ·-.pc.·c1li<.••-. ... .h:I cl1cn1c e 1n1.:lu1J.,.. cn 
el plan de control 

7. VERIFICACIOS l>E 1"1:1-:~TA A Pl':"'oOTO. 

La puesta a punto C'> ccn1lic.u.Ja en h.1 .. e a la \erilic.1c1un de 1~1 pr • ..JuccnHl contrJ ll..JJ!> la:o. 
C!.p<Clfi(;ac1onc .. cstahl<.·(.;1da ..... 1.is in~truci;:1<.•nc' í'•tr..1 l.t rcal1.--t<.·1nn de ._.,te llJ""<• Je tr.1h.110 ~._·encuentran 
dispon1hlcs J""Jra el pcr~onal 4ue lu rcqu1cr.:-
En ..::aso Je ~r nccc~a.nn. se aplica l.1 -..cr1tic:ic1on .t Ir.ne-. Je i;:ontrPlc-. C!>l •. 11.h .. 11co!>. 1nclu:;.cnJo l..L' 
comparaciones de l.:1 últ1n1a p.1ne pn¡Juc1da .-.::uan..!•1 !>Ca a['l•c.ihle 

H. CA:\IHIOS AL PROCE!'o-0. 
En el ca'o de que l.:1 .. partes Je proJuccit"ln sulrJn cualquier can1h10 1.hrc1.:to o 1nJ1rc.•cto. ~ aplicaran lo 
requerimiento-. e..,tahlcc1Jo .. en el ~f..inual Je: t\prohac1on Je Panc .. de Prl..Juc,;c1ún. rnan1cn1enJo lo"" 
registros de Jao;; fechas de cfcct1\"idaJ Je J1cho'> .;an1h1 .... 
Lo~ eamh10~ rc-ah..r...ados par..i pronH•-.. er la nH.•Jor.a continu.:1 ~on reali;r..aJo, en con1unto y -..·ia aprohacaón 
del cliente. 

f-co;h.t. f- t.U "'-'7 
Real /'.tCl:Y~M.TJ' 
Aprut>O· /'.l. /'.1.ildonado 
Erho DIC ·q7 

1 11 IKA 111... ll·' 

... 



NUMLKO 
oc s1:cc10-..: OQ 

GRUPO INDUSTRIAL SUM~1A 
MANUAL PH.OPUESTO DE CALIDAD 

r..u:'lo111KL '\ lH 'l.. Mll'CICJ~ 

cn ... TftlH l>ll l'Kl~Cf ... (1 

9. CAR.ACTERISTICAS l>E Al"ARU::-o;CIA. 

(.;LA"L 

Pturn la fl.'.'llli.l'ac1ón Je c"1.alu.u.:it'ln r .. k c..&ra..:1cn .. t1ca"' dt:' ;1p.1ncn..:1a ... C' cuenta c11n un arca c->pccifica. la cual 
cucnla con la ilurn1n.iciún arrnp1:u.1a_ p.11rnnc" :- c'-lutf"-• c.,pcc1ti..:<> par.t l.t ri:ala.l'...tc1on de cM.J ac11"idad. 
esta cvalu.ac1on es llc,uJa a co1t>..1 p<.>r pcr-.unal c.1l1licJi...ln 

10. PROCl-:1>1~111-:~T<>~ l>E HEFEf.U:!'OCJA. 

JO.t Control de Rct-:.1-.tn•-. de C'.il1d;i.J 
to.: Control Je l>1"Cun1cnto-> Je C.1hdad 
tO_'l Sclccc1ón Je lccn1c.1.-. 1 .. 1a.J1 .. ta .. a .. 1'.1r.1 el Anall'•t.'o de D.1h1 ... 
10.4 Cálculo Je Li1111tc'> :- l l.thlliJ.11.J...•-. ~t.: 1.1:-. lir.1fh:o-.. Je Conlrol. 
10.5 Apruhac1ún de J•artc-. ,,.Je.· rn•du..:c1••n 
10.6 L11:'Cra1.:1on de Proc.::c~•..,,. {_'ornpar.a..::u>n de l.1 Pnnu:ra p11:.l'.;1 ,;;ontra la llll1ma P1c;r.a de Producción. 
10.7 ldcnt1fo;;:aci.ln .Je ~1.1tc:rialc: ... 
10.H Jn .. pccc1on,. Prucha rc..::1t>..•. Pn~c ... o,. Produc1<1 1 crrn1n<1do 
10.9 Vcritic.::acion 1•uc~t.1 a punh1 
10.10 Camhio~ al rn-c...- ... i• 

10.11 Plancac1ón A .. :.in.-~u.Ja 
10.IZ.·\.uditona~ al J>n.~c~t1.'l'1•>duch1. 
10.13 Control del l•roc.::c .. n 
10.14 Ecolog.i...i,. r..tcdiu Amhicntc. 
10.15 Seguridad e lt1g1cnc. 

FC'Cha. t-1:.ll. º'17 

R~•I: M c.r: Y S M T P 
Aprobo M. Maldon.11do 
Eft"'o DIC. ·q7 

LL 1 KA f LLllA l>f.~LRU.,,;10~ Ul.LCAMHIO 
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,...UJ>,.tf-.KU 
DI SI CCJU~ to 

1.POLITICA. 

GRUPO INl>USTIUAL SUl\1MA 
l\IANUAL PHOPLIESTO l>F: CALIDAD 

r-.u)\JJll<I ) l•l .._l f<ll'C. 11>~ 
l~'f'I t'CI<•-.. Y f•J.tt·r HA" 

Ll.A\.'L 

Potr..l asegurar J.1 1.:unfun1t<1nc1a dt.•I produr.:1 .... <.. ctu..•ri1.1 cun un rrc•j.!ramo1 de in ... J1'C'cciunc:-. ;y prucha~ 

rcqucf"iJ;1s J""(.tr l.l c:o.pc.:1fic.1<.'1••n .1plu:J~•lc )' lt•-. n· .. ¡u1-.u<>' Jc.·I clicncc 
Las an:-.pc.·ccat•nc!'> ~ pruch..i .. !'>C n.·JJ1/.1n i:n .1f1JC¡..:•• ;.1 l••-.. rn•ccJ11nicnto.,. c:-.tJf-ilcc1Jo ... que 1ndic&!n la 
mc:toJt.>lot-:i.1 ;1rn~r111.J;1. el c<.¡1up.• .1 ut1l1.r41r . .i-.1 ._·,•ni•• .._-r11cri.•., de .1ccpl...ar.:1on 
El prn~ram..1 Je 1n:.p..· ... ·c1uuc-. ~ pruc:h.i' /o llc.·\;i .1 c,1!->u p .. _-r,<>J1o1I c;ipac1101J11 que: pcncnccc .. 1 iln.·.;1 dc 
C..~ontrnl Je {'..tlid.1J y que.· ri.1 intcn l<."O<." J1r<.·ct.1n1 .. ·111..._- <.••TI l.1 c.·1t.·.,:w.:1••n '' "upcr,, l'•Ún de la 1a¡,ncach•n del 
pn.~ucto ut1!i.l'.anJo t._"( .:r1tcru1 de a1 .. :cp1 .. 1..:u•n h.1_-..1.J•• en 1.:t..·rc1 dctc!.:h" J .• 1., pr-ut..·hJ., dc~r.in '<:'r n.·al14".tda~ 
en lat-•oratono' uprnptaJ,,.. ..:u.1nd'• ;1 .. 1 "·"ª rt..·qucnd•• 

2. PROGRA!\IA Uf-: J:"O~Pl·:cc10~ y J•JH'f:llA~. 

El progr.una Jt..• '"'f"<:t..'<:l<•n :!o pruc.•h;i.. ..,e c .. 1ru.:1ur;1 c.•n hJ'>C ;11 d1 .. t..·1)0 Je.·! pn"1uctt> 4uc dc1inc.• lo!!. 
rc4UC'nmu:n1i>' d(."'I chcnt..·. J.1 C'>J"'<.'.".:1 lit..·.u.:1t1n .1plit..·.ih/c.• ~ J,,., pr•••:c.·Jun1c.•n1<>-. Je.· lll'>f><."O.:t..'H•n '.lo prucl"l .. 1.., 

Las 111spccc1vnc'> ~e n:al1/..at1 1.:••nlorJnc <i 1., .. l lt>J.1 .. Jt..· ln·.1na:c1"n de.· Jn,rc.·t..·1..:1on. Jc ... un•ll.1J.1, p;irJ cJJa 
etaJXI dC'I pnl\.·t.·so. rcc1h..•. pru..:c-..1 :!> tin..tk' 
Estas 1n~trucc1onc:-. ~c.·ran dc..·-..1r,1/l.1JJ., Ct1nlt>m1c ;i lo n1.1rt..·.1<.I•• en J,,.. pl.1nc' de .:nnlro/ 
Así mi.•.n10 "C' h.111 h>1t1a.;1do en i..·ucnta 1.1 .. :-.1~urcn1c.·-. t..-,,n,1..Jcr.1..:u•nt..·., .1d1l·1vnalt..·" 

:!.I RECIBO 

:!.1.1) Dentro Je J;1 planla ~e conwra ..:nn 1n-.pc<.:1nn:" ,Jc.·"¡.!f1;uJo.., para cti:cru.tr J;¡ '""f"<-"Cc.·1on n:.:1h..> i..·pmo 
med1d."1 de con1rnl ,...-ontcnc1ún Jundan1cnt.:J.l 

Se solicitaran certificado:-. ~'º c'l.1dencra C'itad1 .. 11c.i i..·ll.and•• ...._. dc'>¿,.·c a-.c.·t.!'.ur..1r a/~un~1 ca1Jclc-n,t1ca 
cspc-cial. (Jtr;i con .. iúerac1on M:r.i tom.lr In:-. r...-~ultJJu~ Je.·! la:-. auJ1rona:. a pr .. ,,ccd:nrc.•' rc.·~111 .. ad.l..'> en ~us 
plantas. 

2.J .:!) Cuando se reqUÍC'ra :o.urt1r a 1;1 hnc~1 al._:lÜl mJrcnal ~u1 in~p1.:cc1ún ~1/ rC"c1hn po.•r nccc,idJdcs de 
ProJuccion sera iJcnt1ficaJo confunnc a ¡., marcJdu en el proccd1n11cnlu Je i.Jt.""ntdlcacnin de matenalc~. 

f-~h,. ¡:.·fcH •97 
Re.al M e E Y s ,.,., r P 
Aprobo !\f Mil/donado 
Efho. OIC ·97 

1 1.1 IH.A fJ.ClfA lll ...,LH.lf'l_"/tJ"' fll 1 <_,,._1UJ11 

1 Dl::! 
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NU:'l.11.RU 
DC:SF.CClo:-.; 

3. REGISTROS. 

Gl'lUPO INDUSTIHAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

!'.tl:O..fllKI. ~ f)f_..,t._H.Jl'-.ftl~ 

l!'O<.;J'I CC'HI~ Y l'f«ITLllA ... 
t..LA\'I. 

Confonnc lo c-.lolhlcccn l.1 .. puln1cas lo, rc-.uh~1o,J,, .. de l;1'.'> 1n'.'>pccc1111h.º'>) pruch.1s ~cln Jocurncnt.aJJ, C'O los 
registn:">S y se con . .,.cn.an un pcrio<lt• c-.1.1hlc<.:1<l•• por J.,, rc~¡ucnn11.;111t•.'> c..· .. pc •. :ifio.·o., Jel chenh: 
Cualquu:r pruJu~lv que 1aJ1c i:n :-u 1n ... 1x-cc1tH1 :!- u rnu .. ·h•t' e- .. ductuncnt.1do n1cd1.1nlc el proccd1núcn10 
pnr.1 cl c;onlnll de Ji,crcp •. tnc1J.., J..-1 proJw.:10 

Lo\ documcn10 .. 'e archi,,an cn ha ... C' a un n1L"tuJ,, c..· .. 1,11">h.:c1J,, p.ar;i ra"rrc.1r h•'> rc¡.!1-.1ro'.'o c 1n,1n1men1.u­
maf1da_ .. que lt•:o. pn:"crvC"n dcn1ro Jd dctcnnru r.1rc1~1l t• tnlJI. c'l(J'> rc~1.,1ro-. "ºn p.1rtl." Je J.a ra... .. 1reo.ihilirJad 
dd proJuct<~ . 

... PROCJ:UJ~11E:"oóTOS l>E RJ:FJ:J.tE=""CIA . 

... 1 Contrul de Rcg1s1ru., de CaflJ,.u..1 
... ::z Liberación Je Prt-...·c:-oü'> y C."on1pJr,tCilln Lle la l'r1111crJ J>1c.r..i i.:Pntr;.i IJ lllrnna Pu .• ,..J. 

"'-" h.knlllicación Je 1\.latcrialc:!oo. 
"'·"' Jnsrccc:ión }' Prucha Rccil">t.1. f>n>cc.,u} Producto Tcm11na.Jo. 

LMISIUN 

Rr•I: M.C.E Y S M.T P 
Aprobó: M. P.taldonado 
Eft"o: Die ·q7 

LhrH.A tLCUA L>L!->CRIP•c...:10~ Ol.LC-'MUll..J 
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hU~tl.H.O 

OC: Sl:CCIOS 11 

J. POLITICA. 

GRUPO INDUSTl{IAL SUMl\JA 
1"1ANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

1 
'll°'lllKI 'ii 111 ..,.(,_ J<ll't_ h'' 1 

CON 1 kt H_ l>l 1 1.H 'll't' 111 1"'-"1'1<-Cll1 .... "-ti f>H. J( 1:-,; Y 
l'H:l'tll·' 

Lo~ equi~-.~ de in.,rx-~ciún. nu:da.:•••n ~ rn1ch.1' ,._. ut1ll.•.1n p.n.1 ~J..-11H•-.1r.1r o:l cun1pllm1c:n10 dL-l rro<luct•• a 
lús rcqucrin11cn1u.., c .. t.lhlt .. ·.:1J1>-> p<.•r !J-. C'>pcc1li...:.u,;1<>nc-. .1pl1 .... 1hl1.· .... pn ....... .,u ~ C\..1/u.u;:1t•n Jc rn--1ten;1lc:.. 
s.on 11.Jcnt1ficil•.h•s. co11tn•J.a .. lt•, ~ :1ju-.1.1d,,., a 111tcn.1h•'> •. J...· tu .. ·n1r-• pn•~r.1111,1.J,,, 

El '.\.lanual de (.;1hor.1tont• 1.·u11!lc:11<.· lu-. prPcc:d1n111.:nto-. par,1 c.·! ._-,nnrul '.1- c.1hhr;K1<>n de h•' .:qu1pt•'> de 
in:s¡x~ciún. mc .. .h.:u-.n ~ pruch.t ... Lju<: 111.:lu'.-<."11 ._.¡ l•P" Jt.· .. ·,¡u1p.•. 1.Jc..·nnlii..:.t ... it>n. l•><.:.th.l' .... u.::1lHl. 111t.•1t1d,1 ,_J..­
"·er1tic<1c1on. (.'rllcru•:-. út.• a •. :1..·pt.U.:H>n ~ .J..:.:1<1111.. .... .:••rr1..·..:t1\ ª" 

Cuando !>4: fC'Ul,!a ali=un c4u1po quc utd11..1..· ..._nfl\\.,1t1..· de..· pruc.·h.1-.. Jch.c.:r.1 Je.· h.1c.·cr-.c.· l.1 1.·Jl11">rac.:1on., tra\c-. 
del pnwccc.h1r c'pcc.:1al1.-&11.h• <.:••ll el cqu1r-•. J.1 lr1..·1.·ucr11.1.1 rrc.·.,.1.1n11.·n1c •Jr.:11..·rn11n.11.L1 1..••n cl 1n1-.rnu !'>e 
m.in1cnJran r1..-~1-.1n,.., Jc c ... t•1' re" 1-..•nc-. c.:<•ttH• 1..•'-1d1..·r1<.:1.1 de..· c.:<•ntr••l 
Tc.-.J.-.~ los d.110'> .11 clcctu.1r f{.'l:..R 1c-.1u.J1 .. -. de.· r1..·p1..·l111hd1J.1J 1" J.i-. 1..cn1fu .... 1cu•11c ... de..· c.1lihrac.·1un por 
algún píl•\.c,.-C'<..h•r. 1.·:-.1.1n J1..,pon1!->k!'> p.ir;t rc' 1'1011 Jcl <. ln:11tc.· "I J-.1 I<> •. i.. .... ._.J 

,-'\,LITOSE...\ 1 prop.irc1on<1ra .1 ,u, tr.1h.11.1J1•r1..·' ].,.., 1..·4u1p..,.. J._· 111-.p1..·cc.:1 .. n .•. k 1n<.·.J1 ... ·1,•n ~ pruch ... 1-. que -.cJn 
nccc~nos p<1ra el huen Uc .. c111pcr)<• d1..· ,tl:-. tr.1h.11•• 

:?. PROCEl>l:\tlE'.'OTOS Ot: CO'.'OTHOL. 
1.- Se efcc1u<1r.i lo s1gu1e:n1.:· 
A) [.>ctcnninJr la!> mc.J1c1ones a rc.111.-.u :- IJ pn:c1:-.u•11 Sdc1..c.:111n.1r .:1 c4u1pn Jc rn1.·.J1c1ún .1.J.:.:u.i.Jo 
B > ldcnt1fic.u 1nd0 el equipo Je 1n..,po..·.:.:1on • c-.tahlL•ccr un prn¡,!rarn.1 de cal11">r.1<.:1011 ¡;ontr.1 cqu•J"'l~ 

ccnificaJu. (.a 1dcn111ico:n:1ún n1,,...trara el c~t•1.Jo ...11..·I c-qu1pt• 
C."> Definir mc10Jo-. .Je <.".il1t->ra.:iún 
D> l'\.tnalcncr Jo., rcg1~1ru ... de calihr.1c-1nn. 
E> CuanJo ~ dctcc1c ul).!un ct.¡u1po de 1nsJ"<.·<.:..::11~11 tuera dc c.:alihr~1c1ún. :--1."" .Jchc.:ra de c...-aluar y ...-ó'.IJ1dar Ja., 
inspccc.:ioncs previa:-.. Se m.1n1cnJran rc~1 ... 1ru .. 
F) Las c<1J1hrac11•ne.... in:-.pccl'.1unc.., ~ n1cd1cH•nc~ .Jct>cran h.Jccr-..c: en cunJ1c1onc:-. amh11:n1al.:s 
rc.."COmcndadas rx•r lo .. pro' ccJorc ... d~· cs1u' equipo:-. 

f-ccha fl.U '')7 
Rc .. 1 M e l. y s M T r 
Aprohoc> M ~f.tldnn .. Ju 
F.O:vo· DIC "Q7 

1 1111-<'\ lllll/\ IJI ..,L l<il't..H>.._ 111 1. t..A,lllltl 1 KI :-.1• 1 
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NU~ll.KU 

OE s1:ccK>N 

GH.Ul'O INDUSTH.IAL SU!\.1!\.1A 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

.... t 1'\.HtKI '1- 111 -.l H.ll'l lt ' ' 1 
C:tlN TKOL DI f f,l{ "ll"t 1 lll 1"-"1'1 l. ("11 ,..._ !\.11 l>ICl<1!'.; Y 

l'Rt 'f lt'\ 

G) El e-quipo de~ JC' t1ln1.J.ccn.lr'C' ~ rn.1n .. ·1.1r-. .. · lh: t...11 n1.uu:r.1 qlu.· l.1 C',.1.:.:u1u<l ~ pn:c1•-ion no .-.c"all 
ul1crd.Ja .... 
llJ Cuando la c.al1hro.tc1ún t..k• alf:lin C't..jUlp<• ,._. t."IKlJ<.·ntn· t..•n ru.- .. ¡.:_ •• Je , .. -r rn•><JJl-1.; .. .J.1. ".e l••n1.1ran las 
pro'I. i~ione~ nccC"~n..i' p-!rót c"1. 11.1r l.h 

El cun1rol e 1J .. ·n11tic.1ci,.r1 1.h.• 1 .... p;uronl.·., di,_· c;i/1~r.u.:11•11 e·. 1t..kn11co 01 J .. -. de lo .. C'-Jlllpt1' di.· 1n ... pc:cc1ún. 
medición y pruch.ts rch:nJ,,, en el pun1n 1 1 :l Je c .. 1.1 'c..:.:•• •n 

Las calihr•u .. -HHlcs ~ •llU"lc' JL" ¡.,, p.ur .. nc' e' r .. ·al1/.1.J...1 por l.it;..>r.11nno-. Je.· c.1lihracu•n C-'.lcmos 
ccniti,;adn~. pre\ 1.tn1cn1e auh•n .... 11.J.,,. dch1e11<J,1 ¡:.iran11/.1r ... u r.1'1?c..i.h1/uJ.1J a c.-sl-1111.J.ue' n.11;1t'•nalc~ e 
in1em;u .. ·i1lUale-. 

4. A:"iALISIS l>EI. SISTE'.\IA J>t-: ,,U:J>ICI<>~ .. 

Se n1an1endr.ir1 rc~..,tn" Je- '••n•u:u•n dt.• h" t:qu1po" util1/~1ndo cun1n ba"e lo-. inJ11.:aJu~ en el !\tSl\ 
(!'\.1c;a!>UrCmC'nt S~ ~lcm ~\n.1J:- ,,. 'l 

5. PROCEl>l;\tlE:"iTOS UE REFERESCIA. 

5.1 Jdcntiticacion. Control dt.• Equlf'<" dt.• lnsf'ICCChlO !\.tr:J1ción ~ l'rucha. 
5.2: Estudu.l~ k&R 

Fei:h.1. f-LU. ·97 
R.r4I; ""''e.E y s M T p 
Aprobo· l'\.t_ !'1.falJ.,n.¡¡Jo 
Etho DIC. ··n 



NUMLkO 
DI'. SJ'CCIOS 1::.? 

l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SU1'11'1A 
1'1ANUAL PROPUESTO UE CALIDAD 

J',,CJ,tllH.I 't IJI ... (. H.11'1.. Jt I~ 

r-"-IA0<1f)f '''l'ICL'f(l-..:'\"f'Kl'lfl/\' 

Es polilica de i\.l 1'f(lSI .·\.T C'il.1h!t.•..:cr ~ lll.llllc..·r .. u..·r prt•L·cd1111u:ntt•.., p;ira 1..Jc11t1Ji..:ar cl.1ran1cntL" el c ... t.uJo de 
aceptación y rruch.,.,. Je n1.11 ... ·n.1lc-. :;. pru.Ju..:10 ... 1 tr;n ... ·-. Ji: 1 .. d .. el pn•l.:<.""º pro<lu<.:IP•",. ante .. de ~u 
lan7...amn:nlo de ;.u:ucr..Jo al rl.1n d.: ,,.,,ntn•I 
Es1os procc..•J1n11cnto-. dcllncn J¡¡ aut••ruJaJ :ro rc-.p .. n .... 1h1l1d.1,I <lc 1..._.., 1n-.pt.·..:..:11>1i. .. ·-. :ro d .. • l.1 hh<.·ro.u;u'•n de 
produc1t1" 4uc curnplcn ..:••n 1,, .. n:qu1 .. 1t.•-. c-.1.1hJ...· ... ·1d••• ,. .1dcn1.1• rl ,1dc..:u.1J,, tr.11.tn1u.·nh• .1 .14uclh•'> "'' 
conf,,nnc!i. 

2. SISTl::"\IA DE llJE~TI FICACIO~ l>El. E~ rAl>O 1>1-'. l~Sl"ECCJ<>"I-:~ Y PH.l 'EllA~. 

La iJcntiticaciún .. kl c .. 1a .. 1<1 d1..• 1n .. pco.:r.:1••H ~ rru .. ·h.1' .,,,hr .. · m.1tcr1.tl'-·' rir••dlu.1 ......... h.1ra u11l1J'andtl 
cti4ueta' de colt•rco,;. t.p1c: 11Jcnt1fiLJll<-"ll l.1 ..J1"í"''lr.:l••n J<..•I 111atcn..il r.:.,nf••r111t.· al rir....;cd1n11cntt, 
••JJentilir.:acu•n ,_¡._. !\.f..11er1alc:.,·· en r...a .. ._. J 11 ... r1..·.,ult.uJ•'' J._· 1n-.r<-·.:o.:1on 

El eo;;tJdo de 1n,..¡-tco.:r.:1on <-1UC ¡..:.1r.1nt1;-1 que Ja-.. 1n .. r-.·o.:r.:1<•rl<.·-.. ~ rn1er...1 ... r<..·4ueri.J.:1 .. .,.._. h.1n eh.·r.:iu.u.J•• en "u 
lOtaltJaJ :)- t¡Ue JO'> llló.llCrl~IJC .. O rroh.JU..:T< ... 11ld10.:.Hl L"t•lli<>rJllid.1J o rll> •.""llh>nnal.1d. ''-"¡.!Ufl i..a Ul,~\."L"l<lll ~ 

prueba rcah.-a..J.1 
La 1Jenl1lio.:ao.:it>tl <lcl e .. 1.uJ•• de 1n-..pccc1t1ne-. ~ prueh.1 -.c <.:t•ll'CI"'-·' ~ ,, rclt•c..al1/-1. '':~un ....... 1 nt.•t:e.,aru• a 
tr .. n:cs de toJo.1,.. JJs et.1p..a ... Je pn .... Ju..:..:1un . .:1lni.1..:cnan110.·nt.• ) <.."ntrc¡..:.i . ..a-.<.."t-:Ur.u1do ...¡uc ,....,¡,.el prtxiu..:tn 
que ha pa!<i.ado la-. 1n .. rx·o.:c1onc ... ) rruch.1-. pn:,, 1-.1.:1 ... .._., c1111">.1r1.·.1J" ..al 1.l1c1111..• 
El Jcp.an..anu.:nto dc C.lnln•I Je l ·.111d.1d e-. 1..·I ro.· ... r••11· •. 1blc di.• c1<-·o.:u1.1r el .,, ... tc.:r11.1 .Jcl ._ .... 1.1d•• .Jo.· ..i1.t.·p1.1t.·1on 

3.CO~TROL. 

El manual .Je prt:>o.:cd1n11cnt ..... 1.:nf1l1t.:n.: ¡,,, 1.h...;un1e11tu ... apl11.:.1hlc ... quo.· ;.¡,c~lJr.Jll l..a 1..J.:ntili..:Jt:h'•n de 
in'!>pc.;;cioru:-. :)- prucha_-. ~ su .. rq;1 ... 1ru-.. 111..:hl)t:ndo l.1 autonJ.i..J .Jd rt."J"<•n'><lt'>lc p.1r.1 1..a :1hc:t<11:1t•n Je lo.,_ 
produc1us no cont<.•m1c-. 

4. CERTIFICACIO:"'oi. 
El producto previo a '>U cmh;.1rquc e" cc:rt1fit.:;1dt.~ ~ d1~cun1t.·nwdn finn.;1Jo r<-,r el pcr-..•n•1I <.:..1l11icado por el 
departamento do.: Control Je: C;1liJ..tJ 

f-cch .. f-icll ·'-'7 

Real· f\.t e 1: Y s ' ' T P 
Aprob..> M M.1IJunaJo 
Etho ()IC Q7 

DI ~LKll"t.. /o 1:.., l>t l. l. A'tBH > ¡ HI .._., ! 

1 Dr.:! 
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NU~U.KO 

OC Sf~CCION 1 ~ 

GRUPO INDUSTIUAL SUM1'<1A 
MANUAL PH.Ol'UESTO DE CALIDAD 

:-.Oo!'l.tlUU .. 1>1 "'lHll"t_IU"'-ó 

'"'rAno PI fN<.,rf CC:lfJ~ .. f•f((.'f HA<.; 

~.VF:RIFICACU>S CO;\tPLEME~TAJUA. 

Cl.A\fl. 

En i;DM't Je que d cliente u-.i lo -.ulu:1k·. :o.e dc~r.in de: ck..::tu,;u- 1n~pc1;c1n11c:-. / i<lcntificac1oncs ad1cionaft!5. 

6. PROCEDIMIESTOS l>E H.EFl:IU·:!"ii'CIA. 

6.1 Jdcntillcuc1nn de :\.1atcrialc-. 
6.l Inspección)' Pruch..t Rcc1h..l. Prucc-su) Pro..!u..:lo lcnn1n~1du 

l:.Ml~IU~ 

Fecha: 1:1::.u. ·117 
Real; M.C.E Y S.M.T.P 
Aprobó: M. J'l.1aldonado 
Efh10· DIC. ·97 

LLlkA H CllA Uf.!'ot.."KJl"t:IU:-- Ol-.L CAMUIU 
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NUMl.KU 
DE SECCJON 1.l 

l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

""tJMltKI; Y Ul.!'>L'Kll'( . ."JUN 
CON íKOL or: PH.ODtJC-íO NO CONf-.OK~u: 

<..LA.VI~ 

Es polilica Je AUTOSE.AT cstahlcccr rru•ccdimicnu1s para U!.C~Uar que In-. pn>ducro .. que no cumplen 
con los rrquerimicnlllS cspccifiet>" !'>011 ~!o!rcgaJo, para c"·jt;,¡r su urilu...ución inaJ'l>·cni~. Este conrr,,f 
fucilitu Ju iJcnliticacilin. Jocumc:nraciún. c\.·aJUitciún. SC!o!f'C~Jc1ún. J1sposicic_ln Jd proJuclo no confonnc 
y la notifit:ación u la.. .. drca.. .. concspondu:nlc!o.. J:sta pc.•lilica e ... aplu:ahlC' 1an10 n pruductns sospecho!>Os 
como a prnJuctos nn confurrrics. Jctc(.'.l; . .uJtl.,. dentro ÚC' las insralac1onc" Je l.a empre~. 

2. 1Dt:!'ITIFICACI0!'9. N.•:GISTN:O \" Sf:PAK.ACIO!"ri. 

Los materiales ) productos no confl.•m1cs al requcnmicnl1t sun iJent11icudos. docun1enr.ados y SCJ>ilrados 
de Ju linea Je:- producción • de ucucrdt> a lo estahlcc1Ju en el n1411ual de procedimientos . 

.J.H.E\.·1s1os y DISPOSICIOS. 

EJ personal de: Control de CaliJaJ lh:ne Ja re!>punSilh11idud y autoridad de la re\·i~it'm. disposición de 
maleriulcs y/u productos nu confufTlles . Par..t panes elaborada:. c'->n pruce'stl<;; dilCrenrcs a los iniciulmente 
aprobados. se Jebcr.i de contar con la autorir..aciún del i.:l1ente pre" iu a su envio . 

.... E\..ALUACIOS. 
En el l\.fanuaJ de Pn"lCedímientos se Jc1cm1ina la evuluacilin )" Jispusicion de materiales )"/O pr<>Juctos no 
confhrrnes de acuerdo u la dctenninaciún del riequerimicnto. Je esta f"ofTlla se a-.cgura que lo!> pn>ductos 
indicados. no cunfOfTlles a Jos requerimrcnl(IS espccHico~. no ~un apruhJdus. 
El procedimic:nto Je evaluación Je y disposición Je materiales no confufTlles est.:..i ha!k!do en la siguiente 
ahenati,.·a: 
- Los maleriaJes )' productos son relrJhajadus para cumplir con el criterio Je nccplación Jel rcquenmicnto 
de acuerdo con la au1ori7..ac1ón del cliente. 
- El criterio de aceptación con o sin l"C'pi!racion por des\ .. jución aprohada por Ingeniería. 
- Los materiales y productos cumplen el criterio de accpmc:ión del nue\·o requerimiento por cambio de 
proce~. 

- Rechazo o desperdicio. 

l:.Ml!'i.IU!'. 
f·rcti.: f·Eu. "97 
Rc•I: M.C.E Y S.l\.t.T.P 
Aprobó: M. M•ldon•do 
Eft"o: OIC ·97 

LLlk.A 11.C.:HA Ol:!-.L"H.lf"l.:to~ 01:.L 1..·A.MUIU H.l.Sf>. PAlilNA 
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l'IL:!!o.tl.KO 
DJ:SIC"CIO!'>i 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
~1ANUAL PH.OPUESTO l>E CALll>AI> 

~111\,.ll\Kl .., 111 ... t. Kll"\ 11•~ 

Ctl ... ffHll DI l'Kl•lll'l·-r11 ~fl('~l:"o'fflK .... 11 
Cl.•'"''-

Cuando a:-1 lo c:-.pc..·..::1f14uc nuc-..trn ..::licnlc c.·n C'I ._- .. 11tr.11t>, l.1 rropu.._•-.t;1 J.:- utlh.1'..ar u reparar el producto no 
conf .. -.mu:· ~crJ rcportadu p.1ra ohlcncr IJ ,1prnh.i..:1on dt:l ... 11cn!C". ~e r11an1cndr.1n rc~1-.tru-. Je c:~to .. ca~os ~ 
s.cr.1n manc1ad'-'' .1 tr.1"'-"'' Jc ¡.,, pr<>ccJ11111c:n11•-. ·· ( ",•n1r .. 1 J._- H.1.-~!• .. tr"" dc.• l'.thJJJ .. 
Tc.>do produ..:tu rctr.il">..11..tdo o U."fhlrJdu. -.cr.1 111-.p<.º<-<.HHl...u.lu '-ulll<1rn11.: .11 l'l.ir1 J.c l"nntrol 

Se cuic:nt.1 con proc<:'d1tn1cnh•' c-.tahlcuL!.o-. p.1r.1 rr<>Jlh..:t<>-. no ..:onlornu;:' en el c.1111po. don.Je ~ 1nd1can 
que los reporte .. de no ..:011torn1.1n..::1.t Jr.· pr0Ju..:1u, r.:..:1b1dth p..~r c.:I ..:l1cntc Jchcn -.cr atcru.hJo.,, adC'cu.;1da y 
llf'K.-,nun.lnlC'nlc c.:11n )~1 ,:1-.1-.ICllCl.I t<.0 ..:n1CJ no.·cc-.;.H1.1. J.1 ..:ua] f"~.:rn11t.1 l>l:">!CllCf l.1 tnlonll.IC\lln ::0 OlUC~tra-.. 

!<oUficicntc~ ~uo.· Jcn l;.i f""•-.1bil1JaJ Je n:.ahl'Jt lo-. e-.1ud1"" ro.·quC'ndt>.., p.tr.t IJ 1Jcnt1fi..:J..:1on ~ erraJ1..:ac1 .. n 
de la.s CJU'-'-' de l.1 ll<• C•lllf.,nnan..:1.1 
1-.n el ~l.inu..11 J..: Puw..:c1..hnuc:nt•" Je C.1i1.J.1J -.e: cn..:uc:ntran Jc..--...:nh,... ¡.,.., p:i-....-. a -.e¡,:u1r p.1r.i -.u atC'n..:i .. 1n. 
1n'l.e~t1~.u:1ún. a..:c1onc-. c11rro.·ct1,.1-. '."' ..:••ntn•I 

E~ n:- .. ron• •. at->111.J.i.J d.:I dcpanJOlcnto de..· ( ·onlru] do.· ( '.1h~l.1<.I l.1 ... ·r111-.h•fl. c..-t>ntu>I ~ .,.:¡,:uin11cnh• de..· lo., 
repones de no cnnl .. nnan..:i;.1 en el c.01n1p" 

ó. C<>:"loiTM.OL l>E l"H.Ol>l'C-H> H.l:TRAIV\.JAIH). 

Se: un1h..-..;iran 1n-.1ru..:..:1onc.; Je rctrahJI•" ~ J -..:.HI cn11t1d.a-. por IJ pl.un .. 1 " J .. ·..,..:r1ta por el ch.:nt.: La 
cantu.JaJ d.: retrah.IJº"· ~u an,1l1•o1-. '."' ~u.., pl.1nc.., Je a..:..:11•11 -.nn nn•Tlll••re.u . .h•-. mc11~u.1lrn..:ntc a tra'locs del 
O 0.S. en la junta d..: re" 1~1on Je t>pcr.;1..:1l•nc-. P..'r pJnc .Je nuco.,tro~ ¡;crcnlc~ 

7. ALTTORIZACIO:"loi DE ISGE:"Olt:H.IA AL l"IH>l>t~c-ro APH.OUA.l>O. 

(.~u.ando c-.;1:-.1.:1n ..:atnh10 ... t.•n 1.:1~ p.:1nc:., "f'ro •• .-c ... 11.., Je a4uc\11•.., ;1pn>hJ~h•-. rirc,1arncntc po.1r PP/\'S. !'C'ran 
somet1J1>.; a la af'rt>hJCl<ln del c;l1cn1c S1 c-.1c c.1mh1•• fuer.a M'l1c1tad•• f>C.>r algun ~uh·prn'l.ccJ••r. ~r.i 

sometido a la aprobacu.~n del d1C'nlc :- prc'lo IJ ..iutunl'.a..:1on Je (inJp<> Sl ':'\.P .. tA. 
Se mantcndr;i.n registro' '."' cu1d.1Jo en l.i fecha de o.•xparJi.;1un ..te l.t arroh~1c1'1n l..:mf>C.ltal :-· el matcnal !>cr.a 
identilicadu. 

l~ha li.H ·q7 

Real M e 1- Y .., ~t T P 
Ap,-obo ~1 !\.bl.Juno1.Jo 
En ... o DIC. ·~n 

!JI -.1Kll'lll1-... DI L LA~tBIU ! H.l.~f· 
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GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PH.OPUESTO DE CALIDAD 

,...UMLKU 
or:sECCIOS· 

""l IMHKL Y IJL''-- kll'l.. IO!'. 
C<"l....-TROI. 01 f•}U)!>lJCr-o "'"ClCO .... FORMI 

H. PROCEDl:\UE:"OTOS l>E H.EFEH.E:"lriCJA. 

K.I Control Jl!' Rc~l~lro!'> l.k CahdaJ 
H-1 ldcntificuición Je ~tatcrialc-. 
H.3 ~1anc10 y C:untn.•I de ~1.i1c:n;.1lc'>. l'..tnc..•,) pruJu~to~ ohs.nkto'>. 
R.4 Produc10 no Cunll1nnc )' Rc1rah..11~" 
H.S 1'.1ntcnal no conforme. 
H.6 Con~rvaCÍllO ) Entrc-~a~. 

8.7 l\uditon;1s al Pn:...:cso: PrnJuc1o. 

l~Ml!!iolON 

Fec~: FEU. ·q7 
Real: M.C.E Y S M.T.P 
Aprobó. M P.1ah1ona.do 
Efi.,o: DIC. ·q7 

LLJKA 1 LC:UA l>L~'KJl'(.,:1us Ot-.L <.:AMUllJ 
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SUMLkU 
ore s1:cc10N· 

l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

NUl'l.UU<L Y (JL~L"kll"(_ ION 
/'.CCION COkRt:CTIVA Y PREVl:NTIVA 

<.:LAVl--

Es rolilica de AUTOSEAT cstublc-ccr y mantener pruccdimicnto~ pura la imrlcmcnuición de cualquier 
ncción corrccli,,.a y/u rrc,cntivu. 
Lu acción correcti,·a )•lo prc"'·cntivu tomaJa para eliminar la.o,; cuu~-. dd incumplimiento es implantada de 
acucrd'-' al ¡;r.aJo Je ma¡;mtuJ del prohlcn1a y en prurorción del riesgo cncontrudu 
Las accione'."> tomadas que impliquen cualquier cambio de pluncaciún )"/o proccd1micntos. dchcrán ser 
conlcmplaJa~ Je in1ncJ1atu en lo!io docun1cnto!i. afecta.Jos. 
Los mctodos Je soluciOn Je problema.'> se cncucntr.i.n sistem.¡ui.r.ados. de usl forma que cuando ocurre un 
incumplimiento interno o externo u la..'i cspcc1ticac1ones. 5U aplicacion ,.. respucst.a es au1omá1Íca de 
Pcuerdo u lu c~tabkc1do ('N.lr el chcn1c. 

2. KESl•ONSAHILIDAD. 

:!. I ldentificaciún de prohemas de Calidad. 
Todo el personal que inh:rvienc en el sistema de calid.iJ es responsable de identificar problemas que 
puedan pre!'>Cntars.c en: 
- Productos. 
- ~1ateriales. 

- Sistema de Calidad. 
- Espccific-'lcione~. 

- Procedimientos. 
- Procesos. 

:?.:! Est.ablecimiento de acciones correctivas. 
Para el establecimiento de acciones currc-cti...·as se cuenta con el r-.1anual de Procedimientos • el cual 
inclU)"C : 
- J\.1anejo efectivo de las qucjo.s y repones del cliente. 
- Investigación de la causa del incumplimiento y registro de los resultados de la in ... ·estigación. 
- Acción correcth•a requerida pura la eliminación del incumplimiento. 
- Controles para asegurar que 1-'l acción correctiva implantada scu llc.,.·ada a caho de manera efccti'\'O.. 

f'"ech•: H.OB. V7 
Rc•I: Me .E "'f' S.M T.r 
Aprobó: P..1. P..1aldon.Wo 
ER-..o: DIC. ·q7 

Ll.IKA tL<..ttA PL~CH.Jf"(.."IUN Ul:l. l:AMUIO PAGINA 
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r-.UMf_H.o 
Ol: SFCCIOS· 

GRUPO INDUSTIUAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

!"ol ,,._UtkL -. 01 ~CfUl'l.."IUN 
ACCfll-..;("OkH.!CllVA Y l'H.J VI NllVA 

LLAVL 

Las partes rcgresad01s) /o no cunfunnc:.. rnr nu cuhrir con Jo.., requcrín1icn1us eMahleculo!> con lo!> cliente~ 
internos ~on unallJ'.aJa-. p.tra J.1 Jctcmun;u;1 .. n y currcc..:1un de )J.,. cau:.as 4uC' onl!inuron el 
incumphmicruo. l·.:.h• con la fin.thJ.1J Je 1111pl.tnt.1r .s.:cu•nc' currccll\.a.-. ncci::.an;1:-1 n fin de C'l'llar !'>U 
rcinc1dcn.,;;1a. cun1anJo con tu<lu' 1~,., rc~1-.trn .. d.: 1..1 .. ac..:i.1nc-. Jc~rll..a~ anlc.·rionncntC'. 

rara el c ... t.ablcc11n1cnto de accione-. prc,t.•ntn.a ... "-<: cucnt..i con el :'\.1.tnual Je l'ro4.:c1 .. hn11cnl11:. 4uc anclu)c: 

- Uso aprupiadn de fucn1c-. Jt: 1nlúm1a..:1un par.1 la Jctc..:..::1ún. anall .. 1!<>) chm1nac1l>n J.: causa.-. po.lsihks de 
1ncumplimienl•• .. 
- Detcrminac1ón Je !.l.' accione .... nccc~n.1 .... TC"'lllcrh..l.1.-. p.1r;1 l.1 -.oluc1on Je cuah¡1ucr pruhlcn1a que rcqu1erJ 
de acciones pn:vcntl\a.-. 
- Eti..-:icncia en la 1111plant;.1cu•n Je ac.:1one.-. pre\cOIÍ\...1' ) apl1cac1u11 Je C••ntroJc .... p;1ra ..l..'ct;ur-ar esta..,. 
accione' .. 
- Rc"·1sión por poLrtc Je la ~crcncaa Je l..i 1nl••nnac1l•n rele .. ante de lao;. acc1,1ne .. h•maJ.i!> 

3. DOCU'.\tE:"<ITACIC>S Y CO~TJ<<>L 

El sistema Je ar.;;..::ionc-. corrcct1,·as ) prc\.ent1\.a., e., C••nlrolad•• mediante el !\1.tnu.tl Je Pn~cdimicntos. 
donde se indican dct.ill;u..l;1men1.1 J;.-. .ict1\'iJ.nte.-.) rc~1 ... uo .. a c.·¡ecutar-.c 
Es rcsron~hiliJad de l.1 (lcrcncia Je .-'\..-.c.•¡,:uran11cntn de CuhJ.id Ja 1mplant.;: .. u:10n de acciones correcti .. ·as 
par.t eliminar su recurrcncia 

4.1 Control de Registro'!> de Calidad. 
-1.2 Solución de Problemas. 

Fcch;o J-1.li "V7 
Rul. Me t: .... s M T.r 
AprnM M. M<111Jon.-do 
Efho OJC ·q7 

l.ll..:-.CKll'\...:101'< DI L <."AMUio l'AVl~A 



""UMl.KU 
Dl: SECCION 1 ~ 

t. POLITICA. 

Gil.UPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

!"-• >MHl-ll 't" PL!'>Cl-(H•t.. lo!'< 
MAS! JO. ALA ... tc.TNA ... tll s·ro.1 ... u•AfJlll. 

C( '"""'' f(Vl\CION Y 1 'N IHI <•-' 

Es polhica de AlfTCJSEAT .:1phc.lr pruc .. · ... lan11c:nt"' ._ ...... n1,.., qu.: c .. 1~1hlc-.can n1cJ11..l.1' para pre-.crvar el 
proJucto de dai'lo u Jc1cnon1. p.:n.J1d.1,. •• C••11lu-.111nc' Jcl proJu..::h• Jurante !>U m...ineJo. almaccnanucnto. 
cmpnquc y entrega de acucn.lu 01 la.., c..,pc1;1fi<.'m,:1011c.., .1plu.:ahlc .. 

::. :\!ASE.JO. 

Se cuenta cun n1cto<l<.•!t ,. nu:Jiu-. de n1a111riul.11.:1<1n que e" nan el d.u'lo o ... J.:1cnnro <ld pro<lu1.:tn durante el 
procc!tu y cuando !ton rcn11t1Jp.., p.1r.1 -.u 01lr11a..:cn.1rn1cnh• y cn1h.1r4uc 

3. ALMACf:!"A:\11E:"riiTO. 

Para la pn~'cnci.'>n de d.u'lu!t n dctcnnro .Jcl pr .. Juct" en .:-.pcr.1 de ..,u u ...... o cntrc~a ... e cuenta con área ... de 
almaccnam1cnto aJ.:cuaJa,. para ..:JJa tipo •. h.· rn.11en.d con lo-. n1e10Jo-. aprop1aJo., ) definido' pa.-a C'I 
manejo do: C:stu' Se rco.tlir.an al11J11una-. pcra,.J1..:.1-. a la" are.1-. de .1hn.u.:cnam1cn10 con l.1 linahdad de 
cvuluar la" c .. nJicu•nc" del equipo,_ n1.1n<:Jt> d.: n1.1l1.·n.1lc.., ) '" rruJuctn ... 
Los invcntanus d.: productos ) o n1atcnalc:-. """ n1.u1eJ.h.t.•-. de acuerdo a lo-. r-n...::eJ1n11cntu' c"tJhlec1doo;; 
en cl !\1a.nual para una rnt.1..:1•Hl aJccuJJ.1 :-· p.1rJ ¡.,_ prc,cnc1on del deterioro de lo" rnJterialc' 

..&. 1-.:MPAQL'E. 

Se mantienen pn...:eJ1n11entoo;; c"tahlcc1Jo-. que ª"e¡.::uran l;1 1.·l•11-.er,;.,c1on ) rnan;aje del pn..Jucto dc 
acuc.-do a las normas de empo.uiue e-.pccalica.., del cliente 
Los producto" o n1atcnalc-... en1h..1.rcadoo;; ho.1c1a l.1" planta" del clu:ntc "''" 1Jcnt1ficad;.1" con cuquct.as d.: 
acuerdo u lo c"tahlccido c-n loo;; re4ucnrn1cntos. sien.Ju esto pane del meto.Jo para la conscn.aciún ,_. 
scgrc~.:tcion del pn•Juctu de acuerdo a 1.1 ICcha de pro.Juccinn 

re.:;ha. f-LU . .,., 

Real MCEY ~MTI' 
Aprobo ~1 !'li-1a1Joo.i....!o 
Efho· DIC ·q; 

l..11 ... L"Kll"Llll:"- lJl.LLAO..tlJh) 
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NU?\-tLklJ 
DE SECCION 1 !'> 

5. ENTREGA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
J'l.1ANUAL PH.OPUESTO DE CALIDAD 

N(l.'\tltl<I Y lJ!.-..Ll<ll"Lll•~ 
MASl.Jt 1. ALA!l-fCf ..... A!'l.-11f ~JO. l:Ml'AVl.'I . 

('tlN .... J k\.'ACl<1-..; Y 1-.o.,;J}Uf>A 

LLAVl:.. 

Se: cuenta con pn-c1..•dun1cnll>'• 4uc ª"cJ.!uran que los pnlductu~ crnh.1rcado-. ~n manejados con las 
medidas a.lc...:uad.1"' p.u-.1 prc'>cnir el J.ulo, Jctcno10). conlu.!'>1onc:-.. ª"'' cumo pa.r..a c:I cumpl1m1c:n1u Je los 
rcqui~uos cstablc:..:id.._1.., por l.1-. nonnJ:-. ,_J...• crnp • .u.¡uc ,_. cn1haryuc 4uC' ~an requeridas por cada chcntc. 

l.a meta de cn1r1..•l!:h ~cr.1 del 100 "o a tu:n1ro Se n1uni1urc;..u-a el cumphrnu:ntn u travC-. del proccdtmicnto 
.. So111~facc1on dC"I (_ºJicntcº' LI Jo:p.1rt.uncnl" J.._· l ·nntrol úr..• l'r0Jucc1ón !>era el rcspon~1hlc de cJCctu..ar la 
proi.:ranlJC1ún d<." la pnx!Lu.::c1o1n) ro:allJ'.ar l.t~ cotrc~.1~ a l1cn1pu pur.t cun1phr con lo .. rc4ucnnlicnh•!> del 
cliente Se u11l1J'~1r¡1 l.'1 -.1 .. tc1n.1 de ru•tific • .u.:1••11 .Jc l.'rt1h.1n¡uc .. pt•r l.l>rnpul~uJ.,ra ":uan •. J<, a:-.i sea un 
rc4ucnn11cntu c .. rcciti<.:1• •• k·I ..:!1l.·nlc. <.:u.ir1J<• 111• -.c..1 rc411cnd11 o c.,tc 1nh..1h1li1..1.Jo el Sl!>lc:rna 
C•lmput.an.J"..ldo. ~c n1•t1ti..:ara "•·• 1clc1on1l.·.111 J.1, l.:urnu .. 1-.1cn1..1 .Jc rc:-.p.1!.J<• 

6. PH.OCEl>l~tlE:"roi'TOS UE H.EFEH.E:"iC'IA. 

6.1 ?\.1ancjn '." Con1rol Je ~1.11cnaJc ... Panc .. y r•ro<luc10., f)t>:-.nlcto .. 
6.2 !\ton11orcu de la Sat1 .. 1.1ccu>n Jcl (_"J1cnfc 
6_, !\1anc..•10. l\ln1.1ccnan11cn10 :- Lrnp<alfUC dcl rro<lul.·ln 
6.4 C'un~r'\. ac1on ~ l:nlrcga del l'roduclo 

fC'Cha.:f'f:.li. -V7 
Rul. M C.F.: Y S.M.T.P 
Apt"obó. ,.,1. l\.faldona.Ju 
Eftvo· DIC. ·q7 

Lf-IKA t-1.CJIA l>l.~C:KJl~IU"" ULL CAMHJU PAUlf'.A 

2DE2 
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""U·'" llll 
01: s1:cc1n!'-I 

1. POLtTlC"A 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL l'ROPIJESTO DE CALIDAD 

1 
:-..~1-..tHllt 'o lll"'t._K\l'Llll~ 

Ct)N 1llOl. l>I. lMX._'l'l\.,l'SI I\{._ Hl..._ Y i{! lol..,.l IH ,._, lJ\ 
i._·i\.\lllA.P 

LLAVL 

E'!\ politic.:;, de ,,\ q l)SI·~' 1 ap\l<..·ar pr<>•.:cdirnicnto.., L''-'-rl'""' '-lllC' rc¡.;l.uncnti:n lo .. cuntrulc .. de 
h1cntltic.:a..:ión. rccu\cc.:..:1<•n. inJ1c.1.:1on .• u.: ... c-.o .• u.:i11 ....... re .... ,h· .1h11.u.:1:n.un1<..·nh•. mantcn1n11cnto de 
infom1uc1ón y 1 .. hSf"l'>l<::tnn ... .,hn.: t. ... !.1 \.1 Jo ... un\\:11\.h.h•fl ,\.,\ •.>'>l<..·n1.1 de ";1\i,L1d. r<.·i,.•1..,tru..., de p~ch<1-.. 
1nf<..lrn1.u.::iún c ... t.1..11-..tu:.1. 1nl••nn;u.:1nn ~t.·ncT.1•1.1 en e\ ..tc .... 1rn•ll,, ...le 110...:"''"' plt•du..:I(•'>:;:. '' nl••J1fi.:.u.i.l'>. C'>ll• 
aplica a h•d;1 l.1 1nf••fnt.1..:1<•n. <..1'•.:un1c11t.1..._1<•1i '.\ ' ' f<..").-'.1'-lr•• que ,_·-.1,h:n'-1C \...1. .. :.1h.J.i...I de ¡.,.., pr,.Jur.:H.>'> 
manu!Jctura..1 .. -... ;1,.i i,;11nl•• 1;1 1nfnnn.1..:1<•n ql1<.· ..,,,\1r.:1tt:n t:n l.1 <lfdt:n •lt: <.•1111pr.1 

Se cucnt.i con prn..::cJ11n1ct\tll'> c-....:r11t• .... \,, ... ..:u.1\c-. re~u\.111 el 111 .. nc1•• .Je l.1 1nlt•nn.1<.1••n •le ..:.1l1J;1d ...lurantc:; 
la ,.¡~cn.,;;1a de la, p.tn._ ... rnan•1t.i..:tur;1d . ..,,, a•.1 <.••lllt> 1 .. 1 ... q<1<.· "''º 1.:t1r.1d.1-.. .Je\ n1.:r. ... 1.1<•. el pcrh><l•• Je 
almaccnan\1c1\lu. cu1J ... i....ln., =- .,;;ontn•l 

Lo'!> rc~1<;trn..,, dt!' ...:.:ihJ.1,1 Je: \.1 p\.u\ta \ llH:h1._ cn..J,, -.ubpt••" c.·c._·.J, •fC.:'> l ..,.,!\ lc;.:1h\<:,. .1hn.1...:en.i<lo'> 
aJc:r.:uaJJ.mcnlt!' p.1r.1 ...¡uc :--e c\.1tcn .J.u'ln-.. •• p•:tdi-l.1-. '." c-.1.1n ,h.,.p<•n1h\c-,, 

Los l'Cr10J••~ <.h.• l:(l1t'>t!'f"\.~1c1••ll ""''º <.:u.ut..h• n1.·ru• ... 

' ' ' PP/\.P"S rcg1:-.tn•-. •.h: l lcrTalnt!'nt.1k.., 1 >ur.tnlt: .:-.te ;.ir. .. l1\.tl • l .u'I" r.:alcndJno 
BI Rc¡;1-.1ru,. J._. lnp<.·r.:..:1<>t1 :> Pruch.h 1 .:1il•• r.:J\cn.i.1r1•• ..1<.·-.puc'> Jt!' -.u c\..1h<..•ra..:i1·1n 
c..·1l\udth•na...-.1ntcrn..1~ al S1-.t I>c CJ.\ :- H....- .. li.:11 ... ·r.1\.:-.. • .,n .. -... 

Cuando cxt'!>ta ;:1l~llll C'an1h1n de n1 .. cl en un.1 p.J.n.:. \J. d• .... urnc.:nt.t.:ton del n1 .. cl ret!'rnpl.t.r.adn debe '!>CT 
un:hi,·ad;.1 en el n11~n1" c,pcJ.1cn1c 1.h: \.1 panc :- 'º pr.>' ... ·cdur 

3. PROCEl>l:'\.11E'.'OTOS UF. REl-.EH.E!'OCIA. 
3.1 Cuntrul de Rc¡;1-.trl•'.'> de Cahd.t.J. 
3.: Control de l)u..:u1ncntu'i. de C.1h.Jad 

1--cch• 1--1.h ··n 
kc"I ~1 e l. Y...,.._, TI• 
"Pf'Obo !'-1 !<.-1 .. \.Jnn".J" 
(fho DlC ·q7 

1 l I \\(.., 11 Ll\A 1 i<.L:-ol' 

1 DL.l 
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NUMLfUJ 
DE Sl.CCION 17 

1.POLITICA-

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO l>E CALll>AI> 

i-.111\1111<1 'o IH .._t H.JI..._ 111"" 
All()ITOKIA ... 1'11 f.1.!'>.;,,-., PI CAi lllAI> 

Es polílica de Al :T< >SI·:/\ r aplu:ar pn,..:cú11nicn1t•' c-.1.:n111 .. que n:µ!Jn1l."11lcn la plancac10n e 
implcnu:nt<1..:il>n de la" au.J11t•nJ.~ 1ntcnla .. de c;1l1d;id p.1r;1 J.1 c._ .1!11.1..:u•n del ..:u1nplun1c.·ntt1 dcl .. , .. tema de 
calidad contra Jo, oh1ct1\t>' n1:uc:uJ<1'>. u1ilt.l'.and11 e .. ta 1nl11nn.u:11•n p.1r;i l.1 n1c11•r•1 c1•nl1nuJ cnfci'-·o.u.Ja a )J 

pn:'l.·cncion Je lo' ..tefc..:h•'· rc.J11.._.._·i.u1 1.J.: "ana..:1<•11. Jc-.rcrd11.:111. n1c.·¡11r.i-. d .. • 1 .... ,1,tcrn.1' de <-.1J1d .. uJ )" c.·I 
u:">C"guranlicntn de..• la cahdaJ Je lo.., pr.,~hu.-1 .. , n1.1nuf;u;tur.1d<>-,,. 1 .. nl.1fld<> con10 h.1.,,c primordial el 
uml-oicnh.· Je tr:1h.tJ" ... !..:nlrn de l.1 rlant.1 

:?. Rf:GLA:'\1E:'loó"TACIO:"'loi l>E Al'UITOIHA~. 

Exi~lcn pn-....:cd1n11ento-. .. ¡ue rc.·gl.in1en1.111 1.1 rl.1nc.1Cl•>ll. pn·~r;nnac1on ~ <."J<."<.U<..'.l<•ll dc.· 1:1!> :1ud11nna!> 
intcma-.. tnntandn corno h.i-.1,,;a-. l.i-. olTCJ"' de oronun1d.1.J de l.1 pl.1nta ~ cl n1cd1" ;,1n1h1 ... ·n1c Je trabaJU. 
estos indican el pcr-...•n.11 cl.l'i. e f.l\H.." c.·1cr.:u1..1 l.1 .iuJ1tor1.1. oi-.1 .:0111<1 t.unh1cn .. u .. rc .... pon<;.,;1h1hdaJco,;. 
mctodoh•~ia de rcp<•nc.·. d1-.1nhu..:a•n. rc.·-.ul1:1d<•-.. 111nn1t1>rco Je pl.inc.·-. .Je rc.1<.c.l<Hl .1 no r.:••t1l1•nna..1.idc~ 

cncuntrad.1s ~ rcf!IJn1cnt..1r.:uu1c-. dc l.1-. .1ud1t••n.1"' 111d1c.uJ.1-. en ISf l l IHl I 1 

El personal auditor Jcr...· h.1hcc..·r .... ._¡,, c.·ntrcn.1.t.• ..,n torrn.i c.."'\.tcn1.1 1• 1nten1.1 en el -.1-,.tcn1a IS<J-'>l)(JO • 
conocer lo!> pro..:c..._,., Jo el !>1-.1c111J Je l.1 pl.1nta .... ·-.1.1 h.1!->!11.J .. .J .Jd...:ra -.cr ..... .-n11i.:.1d.1 por c-...:nto por el 
Gerente de la Plant.1. 1• {_'.il1.l.1d Pl.1nl.1. ,,;u.11hh• n1cn.,.. un.1 ._e,,. .11 .u'1<• 

Lo.,; rc-.ultadn-. de l..i-. au.J11nraa-. ""''" rc~1-.u-.1d,,., ~ c-.t.1-. rc..· .. ult.1d••·· .... ,,n 1t•1n.1 •. J.,-. Ct•nH• ha-'>e para el 
seguimiento~ '\i.cnfic.:ic1<'>n de la 1n1plJnl.1r.:u•n ~ i:h·cti .. u..1.1.J .Jc 1.1' .ic..:1une-. ;..·on • .- ... ·11"ª"' 

3. rROCEUl:'\111-:!'iTOS DE H.EFEH.E:'liC"IA. 

3.1 r"\.uditoría~ lntcrn~l"' al S1o,;tc:n1;.i .Je C.1!1J~1.J 
3.2 i\.uduoria-. al Procc~o Producto 

t-ccrua. f l.B ·~; 
Real. M C L Y S !1.1 T f' 
A.pruhó; 1\1 i\1~1Jon.tdo 

Efh'<> DIC ·q-

1DE1 



""UMl.H.O 
DESlTCIOS 

l. POLITICA. 

GRUPO INOUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

i'.l •'.'.11H<I )- l}I ">L H.ll'l.JU!'. 
1 "'llKI NA!\.tll NTC> 

Es pt..">lítica Je.• Ali ITJSE/\ r c .. 1.1hlcccr. 1nan1cncr l' arnplcn1C"ntar pnw.:cd1n11cn10 .. para ;1.,ci;urar que h.Jn el 
personal in'''1lucr-.iJ<.• en ,;1<.:t1 .. 1J.iJc-. 4uc ulc-1..lcn la o;.:.1!1d;uJ. '><.0 01 c;1p.1c11.1d•'. cntrcn;u .. lt• ~ calific;JdP en ha-..c 
a la cducacit'>n , cn1rcnan11cntu ~ c.._peru:n..:1a. ~l·gúu lo._ rc.:qucnn11cnlo'i <:'>t.lhh.-c1Ju-. L;1 cap;ic1t.~c1on 

cuenta con un.1 -.c...:cu•n par..t c'-.alU.u . .:1011 J1..• h..1h1!iJ.i..J .. i._.¡ rcr-.on..JI en cl <lc!'h.lfTlllio Je ~u' l.iti.orc-. 

Se cuenta con proccJ1rnu.:n1u-. c.......:ni.1 .... lo-. cu;ilc-. rc¡.:larncnt.111 l.1 n1c11..J.,h•¡.:1.1 p;1ra Ja ~clccc1ún de .arca~ 
de Of'K'tnunid,id. F..,1.1.., ;1rca' dC' oponu111d.1J -.on ~l·lt.· .. ·c1n11.1.Ja .. p<.n· r.:.i.JJ dep.trt.in1c.•nh• Je lu planlu. 
Las aclÍ\. id.1de:. d.: .:.1p.1r.:1t.1r.:1011 "'"" pru~r.tr11.1d.i.. d.: .u.:ui..·r.Ju a J., ... nc<.:c .. 1i..l..1Je-. pnontana-. di..· la 011-.ma. 
estos proccr.J1micnto ... 1nJ1<.:.1n lo .. r ... ·qu1 .. 1I•,.., 1111nun<' .... 1 cuhnr p.,r ¡.,.., ru.lnu.aJc.., Je c.1pac1t.1c1ón )" al 
pcrsonul :.ti cu:.tl c .. t.1 d1n~1.Jo el r.:ur..,o. <..<>lll" .. ,,ll c.· .. ..:nl;1rii..l.1.J. c.•n1rc-n.tn11c11to f'H."\.1<•) e"rcncnc1.s E!>lo-.. 
pr<.')(;cd1n11cnh•._ 1n.J1c.111 1,,.._ pcno•d••'> de- rc-·C\..1lu.1..:1••11 de- !;1 .:.1pa..:1l..Jc111J1 p.n.1 <..·cnificar l.t n11'>m.1. ª"'í 
como la c¡1f1fic.i..:1<•n n11nun.1 r.1r.1 l.1 apr.1h.u.:1t•n dL·I ..:11r .. 1• 
La ini;.-.m1<1c1ún rc!Crr.:nic.· a l.t r.:.1p.tc11 .. ..:1<•n t.1n1 .. 1ni...·n1.1 r.:"rno c'lcrn.1 .Jc-tx·r.1 .. cr c<>n.,cn...1d;1 )" arr.:hi'-·:.t.Ja 
de acucrdn a 11•., rc<.lu1-.1tt•:. 1nd1r.:..1dt• ... c.·n !t•-. pr••Cc.·..i1rn1cnt•" de.._, •n-.c.·n .u .. :u1n dc.· n.:¡.!1.,1n1-. . 

• 1.J Diagnú:.ticn de {".ap;a.;1.J.hi<."'> de <.·.1p.u.:11:1..:1<•11 
3.2 Ccnifio.:acu'.n de l'UC''>to,.. 1 l. I' 

t-c-¡¡;h .. · t-1.B ''>7 
Kc-.al: P.1 C E Y S M T I' 
AprobO. !'l.t Jl.1al.J,>n.&.Jo 
Eft..,o- DIC Q7 

1.1 IH.•'- H.l.llA Kt-.~I' f'AL>J:"-A 

1DE1 
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NUMl:H.U 
DESf.CCIOS 

l:.Ml!'!>ION 
Fc-c:ha: t"l-..B "Q7 
Re.al: fl,.1.C.E V S.M T.r 
Aprobó: M Maldon.ado 
Eftióo: DIC. ·117 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

Nota: Este elemento No As>lica debido 
a que el modelo de IS0-9000 es la 
nonna 9002 que comprende solamente 
Instalación y Producción. 

LL 1 KA f-- t-.C.:ttA lJL~C.:H.IP'CIUN Ul~L C...:AMl:llO 

<.LAVC 

kLSP l"AGINA 

1 DEI 



l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

..... e ... uno." PI '>t. K11-.. 1u~ .. 
11 cs1c,,..,, ._,"Pl"Tll "' 

E.. .. rolirica de Al r re >SL/\ r rnunlcncr ~ apl1c.1r , .... J"'?Ot,;L·J1n11cr11<1 .. r;1ra la -..CIC'CCIÓn '.lo aplicacil'tn Je 
ICcnica.-. c!>t.s.J1,11ca!> rro...¡ucriJ.1o; p.u-.1 el c,1;1hlC'c1rn1 .. ·111t•. i.:t>nlro•I. ''-"nli•:acu•n Je JJo; hah1hJaJc:o. de los 
pruCC'S4'!> ,_ L."<1nu.::lcn,11c.1 .. de.• 1,,., pn .... tu .. ·1t•-. n1.1nul.n:lur.i...l••'- r..1•n'>u.h·r;111J•• <.:tullo ha.-.c pnru:1pal Ja 
implantac1t1n :- C••rTcct...i apllcac1<•11 Je 10J..a .. J;..,, h:cnu.:.1 .. c .. t.1J1.,,11c;1' u-.Jd••' Jcntr" de l..1 pl.1nl.1 

2. Sl-:Lt-:ccro=-- llE T1-:c:--;1cAS 1-:STAUISTICA~. 

Se cuenta con pro~.:cJ1n11 .. ·nh•' c:-.cr11u .. p.1ra l.t ,cJc:-1.·c1"n lh.• tL·Cn11.:.;1-. c't;1J1 .. 111.::a' aprllp1aJa .... J.1., cualc"·~ ~n 
cnn!>1JcraJas JC"ntro Je l.i ril.inc:".1..:1ún ..... 1n.l'.;1.JJ. Jo.._· l.1 1.:.il1d.1d. 1nJ1..:.ind•• ..:l.1rJ.nlc:"Oll.' l.1 <.h'>\:un11:ntaci<'>n Je 
registro ,_ control. ª"ª <.:<-•nll• l.i 1nfnn11.1o.._·u•n .i ._:c:"Ol."rar. 0.:<'Uh' pl.u1e' Je o.._·1>nlrul. li<•J-'-' Je 1n.-.1ru..:1;1on de:" 
insrccci'-"'"· hoJª·' Je: ••pc..•ra..:u•n. rC"~1 .. 1r11" ,_. Jo.._•111.1 .. 1r1t11nnJ.c11•n 111\.olu..:r.1.l.1 

3. CO:"oiOCl!\tH::vros UASJCOS UE E~TAl>l'TICA. 

E'isten pro..:c.J1m1C'nto-. p.ira J,--¡ ..:.1p.1..:11a.:1<•n ~ 1.:••n .. c:n..1<:h•fl Je ¡.,.. rc~l<;frtl'• en o.._·on1...·ep1n~ i,a_.,icn!> de 
hcrr.1m1cntas c .. 1;1J1.¡t1..:a-.. c .. 1., .. rr•~cJ1n11cot•• .. ,,,n ..._,,n .. 1dcr;1.J,,, do.._·n1r•• <le J.1 1..·ap.u.:11a.:1on c11nt1nu.:.i del 
rer~•nal ,_ ~e 1on1J. conio !"la-..c primnrJ1.il el :\1.inu.11 de 1 u111J.11n1...·nt<,.. J1...· (_"onlH•I f -.t;1<.i1.-.ta:o del Prnec.-.o. 

4. PHOCF..J>l'.\!IE:"llTOS Ut: H.f:FEHF::"IOCIA. 

4.1 Sclcc~1un Je Tco.._·nic:.i..-. 1:~1.i.J1-.11..:J. .. p.t.r.i el An.t.l•~1-. de (J,,1,,.. 
4.2 Elahor.1ciún de Can~1.-. Je Control J: .. t.ad1-.t1cn 
.a_"\ Calculo de Límne:- de ff:1!"111ld.id.: .. y <ir.ifi..:o .. Je Control 

1-'eo:;ha FLU. 'f.J7 
Re•I: Me E ...,. s M T.r 
Ap.-obo !'1.1, l'\.b.IJonaJo 
Eftvo DIC. ·q7 

L.l.IK.A 1-ICflA l.>L.'-.Lkll"L"I0:--0 l.>Ll. C..AMUIO 

1DE1 
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:-.:tJ!l.11.1(.U 
or: s1:cc10N 01 

l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
1'.1ANUAL Pl{Ol'lJESTO l>E CALIDAI> 

,U,tBH.I Y 111 .._,<. Kll'l.-1<1~ 
l'IHlCl_.._,( l l>I P•,H.llHACll l-...; l>I l'AJ< 11 •, ()1 

f•f{(Jf)\"l..llt•-.,; 

LLAVl. 

Es política d..- .-'\lTJ"<)'-'l--/~:1 rn..1.ntcru:r ~ apl11.:.1r ¡., .. pr .. ccd11n1c-nt"' r·u·a l.1 01prot->.u:1ún Je panes de 
proJucciun para pn...Juch1" n1.1nul.u.:1ur.1Jo-,. .1 1.,, clu.·nh:-. .• 1 ... 1 ..._,,1111• p.1ra J.i..., p.1nc-... ~uniJ..1-. í"<'r los 
f'J"OVCcJorCS Je 1.s f'.Ull.1, <1p)i..:.1ndn C'>!l>-. pr .. .;c-J11lUC'Ult>-. Je 111'· ~lflili'>lc fon11..1 (."liando C"'bta C~h.¡UICT 
cambio en el pn.•CC'•' '' p.1nc .1pn•t>.1d.11•n¡.:1n.iln1cr1ILº. c.1n1h1l>-.1.k· 1n¡.:o::n1c:na ~-t• ..._ .. -n1tic.u:1<.1nt.·-. pc:ri • ...J1cas 
Cte. 

2. APLICACIO:"'<i IJE APH.OBACIOS l>E P.-'1tTE~. 

Se cuc-nt.;1 con pn•ccd1n111:11tt1-. c~n10-. r-.1ra l.1 Uf"rt•ha...:u>r1 ... i.._. p.1n.:-.. d.:- pni<lu..:..:1un. Jn .. cualc-. indican 
csrccilicamcntc J.1' .. uu •. tt.:1onc:.. c:n l.l .. <.:u.::ilo::" .,,.._. Jc~·n .Je: clah<.•rar ¡.,.,, repone: .. Jo:: prc:!>C"ntac1ón Je 
n1uc ... tra~ par..i aprol"o.1cH•n LJc acuerJ .. c..·n el :'\1.1nu.1I Je: l'n•<.:C"" 1.h.- /\pruh~1c1on .Je 1'.1nc" J..- J>r0Jucc1on 
en su s.cccu1n nünu:r.• 11 ~ ,, p..•r L'l 1.:lu:ntc..• e..,pc.:1ti._.,, 

3. KEQL'EHIMEl~TC>S l>F. LAS PAH.TE~. 

Se cucnt.l con procc..•J1nuent<• ... 1 .... cualc" rc~J .. n1c:n1an 11 ... n.:...¡u1.·rirn1cn10.., c"p.:1.:1tic1.•-. p.1ra l.! aprohac1ón) 
validación Je parte ... en ... .,h,.,. ., .... CPn ... 1dcr;111 ¡.,.,. rc..•p<•rtc" .J1n1crh1on;1h: ... lahor..11c•no LjUHn1c..·1.1. l.thoratono 
Je pn1chas fi:-.u;:a.._ ) r ... ·ponL' de ap.1nenc1.t de .tt.:uerdo .1 11.• rcqucnJo en el '.\.1.1nu.al Je Pro~C""l• de 
i\proh:1cic:ln J.:- Pan.:~ di..' Pro.Jui.:...:1on en"º "c..:~1'111 nurncro 111 

Existen pn-..ccd1n1icntt,.. p.1ra la .. clc<.:cu•n de n1,.clc .. 1 .. h.: prc-. ... ·ntJ.:a·•n) ~•pn•h.11..:11•11. toman.Jo como hao;.e el 
tipo de partes. c'l.pcru:nc1a 1..•n n1.tnufa.::tura ~ pn:..,cnta<.:1unc~ .1111cri.>rc'> 

S. rROCEDl:\11ESTOS DE REFl-:RE~CIA. 

S.I Aprohaciún <le Procc~o~ :_. Panc~ <le pro.Jucción 

t-rch.a. f LU •97 
Real. M C t: Y ~ J'l,1 T I' 
Aprohó J'\.1 /1.1.aldun.a<Ju 
Eft,.,o OIC ·07 

LI IKI\ 11 Lit/\ ¡ Kl ~I' 

1Of:1 
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""lJMLH.U 
[)E SECCION O:! 

1. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

Nl1'-1BH.I 'I' (>I ~l_-H.11"'1. ll)l'o 
,._1l_J<)J(A CC) ..... ,1-...:l'A 

<..:LAVI~ 

Ei. P'-"'litica de Al~-I<>St:,\t nl.lnu.·ncr l., fil<• .. ofi;:1 1..k l.1 pb.nt.:1 en mcjura continu..i en calidad. 5C'n.·icio )' 
pn:iciu, nsj contu en tt1<.io" ~us rro..:C:'>(•' pn•du..:t1\.o-.. p.1ra 1.¡uc lo-.. productos n1anufacturaJo .. cumplan con 
las metas ftjad.t.-. ~ las c,pcct;.1t1'l.;.1-. del ..:h.:n1c 

2. Mt:..JOR.AS F.:"'oi <"ALIUAU Y PIUllll"CIT\."lllAI>. 

Se cuenta con prtxcdanlu:nto'!o c~..:r110-.. par;1 1.i -.clcr.::1;1ún de 111d11.:;u.h•rc-. rncd1hlc-.) ..:uantilir.:.:shlc"> par.1 la 
dch:cci<ln de áreu~ de oponun1Jad c,;un .. u.h:rando 1.¡u.: l.1 m .. -1.,ra ..:untinu.::1 C'!o l.1 -H.rduccil1n continua de 
cau•a .. comunr' de ,a.-i.11cion dr cualquier prcu.~._ . .,u, ,¡.,trma '°'º 'uh,i"ltC'ma-, lo!'> 1nd1cc-.. de 'alor.u:iún 
dchcr-.:in ..cr Je u..:ucrd~~ ;;11 tipo de pr1>..:c-..o o !'>l"ICl1la. c-..tc c,H1..:cplo ¡;_c11cr.1l Jch.!'r;;·1 .. cr apll.:•1dn a todo .. tu .. 
dcpan.arncntu .. ~ 'u procc-.11.., de l,1 planta 

3. TEC:"'OICAS DE :'\.tE .. l<HtA CO:"OTl:"il'A. 

Se cuenta con rin·u.:cJ1n11enh•.., para IJ ~h:.:c1un de l.1 c.1pJ..:1tJ..:1<H1 en h.•cnu.:;;1:-. de anJh .. I'• de dalos )" 
solución Je pruhlcn1.:i:-.. l""'T c1c111plo c•1rt.1:-. •. k .,;:,•n1rt>l. Jn.ih..,h de Pl·,t·,.... J1 .. c1)0 de cx~nn1cntos. co .. tos 
de cahdaJ. sn·s. etc 

-4. PROCEl>l:'\.11E~TO~ UE H.t:FEH.E~CIA. 

4.1 Sclcccion de Tccntc.1!'> l:stadi~llca:.. para el An.i.h .. 1s de DJlo-. 
-4.2 Elaboración de ~1.anualc .. Q 0.S. 

Fecha· f'LU. '<17 
Real: M.C.E y s M.T.r 
Aprobó. P..t M•ddonado 
Eh""o: DIC. "Q7 

LLIRA l l-CHA L>l--~CRll"<..:IUN ULLCAMUIU PAUINA. 

1DE1 

'" 



NUMUH_l 
Of: Sl:CCION Ol 

l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

l'ottMIUll "'r lll :O-(.t<IJ'(_lll~ 

CAl'AClllA(l DI MA~1 'I "c-J \'}(A 
CLAVL 

Es pnlit1ca Je ,.,t 11()SL/\1 n1~111tencr .. u .,.1 .. 1c1n.1 de <.k...._¡rrolln .. k pr•"-lucto'> en el c~1I considera la 
upt1nli;.o.<:1c1un de procc~ .. .,.,. hcrranu!nt.1h:-.. uti\1 .... u1Ju con.• ha:-.c la 1nlum1ac1un de pro\:L"~º"' antcnorcs )•/o 
uctuaks. 

:?. l:"'iiSTALACIO:"'ii. E(}llll'O ..... Et-.:c-nv11>AU l>l-:1. l'IU>C'F~O. 

Se cuenta con pn'><.:cdnn11:n10-. c:.cnh•., p.ua la c1ccuc1••n de t..i .... u..:t1" 1Lladc-. en el dc..•-.annll1• Je producto~ 
nuc"l•~. ¡,,, cu.ilc~ t-~11•• tccn1c~i.s ~n1p.1lc-. dc-...1rn•ll.1n 1 ..... nu.:-"''' pr<•<..c'''" ) •• parte-. a rnanufai;:turar. a.. .. 1 
como ta1nh1cn h•-. cqu1p<.•.,, p.1ra nu._ ... ,,.., pr11cc .... ,., ::- ,, n1 ... J1ticu •. h•-. 

3. PRt'l-:HA l>t: EIUU>H.ES. 
Se cuenta con pr••..:c .. !11n1c11tl•.., para l.1 ap\1c.11;1l•n lle l.1 pl.inc.u.:1••n ª"'·U1.r.:.h..l.1 Je .. :.1l1J..1J.. <.:l>n1•1 ll• 1nd1ca el 
~1anual de l'l•1nca..:1ún /\v.1n.r.1d~1 J.c Calal.11.l Je! l'r.11.Ju..:lu ~ pl.u1 .. ~..: ..: .. ntnd ·\IA< i. h.11(• el 1.:onoc1m1cnto 
pleO(l Je Ja Ullhf~ICIOll J.: Jo ... Ju..:u111<:hln'> \. \ ... ICfllC'> 1.J..: J ..... pro<.:C..,H.., ,Ul!CrH•íC._ ~ ,11,;tu.11<.: ... ..:on10 cnfr>l.jUC' 
pnn1ord1al para el J1..,ct'lu de lo-. procc"''"· c~tuipt• ~ hcrr;1n1cnt.u.:1on a pn..1cb.1 Je error 

4. l>ISt::'iO Y FAUH.ICACH>~ l>E ltt:IUL,:'\U::"o·TAl.l:~. 
Se cuenta con pro..:c.Junu.·nh•'> para la rcall.rAt..:u•n dl· ..:1:rt11\i.:.11.:n•nc'> d1n1cn-.1 .. n.1k·.., cn l.t!'> panC'<;. 
manulJ.cturaJ.i:-.. hl:n;u111..·nt.tk·-. ~ dl"í'"<-'"111"'•'" nc .. ·c..,aru1-. p.H.1 "11 ........ 1111.i..:1<>1\. ¡,..., ..:u.11\.·..., 01.lrcan el fiel 
apc~o a las c~pcc1ti..:.1..:1nnc ... 111lli!.:.1J..1., J..:rnro d•· l.1 1nf.,rn1.1 ... 1<>n 1c..:n1ca dt:I ..:ht:lllL' .• 1 ... 1 rn1..,1no con 
pn.>ecd1m1cnto:-. ~- pro~ran1•t!'> de c.ilibr..11..1011 p.1r.1 ¡.,.., cqu1p.•" u11l1.r.1J.11.., en 1.1.., C\.,tlu.1c1onc-.. 

5. Al>:\11:--.0ISTRACIOS DE llEIU-l.·\.~U::--0·1 Al.ES. 
Se cucntH con proo;:eJirnu:nto.., p.1r.1 la ..tJ1n1n1 .. trac1t>n J,· 1 ..... hcrr.un ... ·n1.::iic .... \.,..., cu.;1Jc-. 11H.h..:.1n In-. controles 
requerido!> para la 1n ... t.tl.1..:1••n. rcpar.11,;1,•n. puc'>la a punt••. n1.u1tcn11i11cnt1•. aln1..t..:cna.rn1cnto ,.. 
disponibil1JaJ <le 1,,.., h.:-rra1ncnt..1lc!> 

6. PROCF.1>1:\tlF.~TOS DE Rt:FF.IU·:~CIA. 
6.1 Planeac1Un ''"' .tn/ .. ;u.!.1. 

f-c-(;h.s .. 1 B ._,7 
Real MCEYSMTf' 
Aprubó 1'.t ~t.sldun.1Jn 

Eft"" Dic.- '17 

IH.-,.cKll'"\.. ll•~ l..ol l. CA'1BllJ Kl.~I' 1 

1 ne: 1 



NU!'l.U·fU.J 
DE Sf.CCIOS o 1 

J. POLITICA. 

Gf.l.UPO INDlJSTIUAL SU1"1MA 
1"1ANllAL PIH>PllESTO DE CALIDAD 

:"o.O'l.fBl<I 'i 111 .... ( J<ll•t H l ... 

HI 1.'l'f Hl ... flf ... H ,._, C 111-<Y"I 1 H 
(..l.AVL 

Es polni<.:a de Al' 1 <JSI ,., 1 1.:11n1rl1r L••fl lc•do•-. 1 ...... n.·yu<."llfll1<7rlf<>'> C"r-<:'Clli..::<• .. Je! clicnlc c·tu-~·~lcr dentrn 
Je un s1\1c-n1a de cal1t.J.1J )o d<: .. :-.1.1 l<•rn1.1 ... 11111pl1r ._,,11 /.I'• c,p.._-. ... 1.1tn .... • .. h.·I nu-.rno 

2. ll>E:"liTIFIC'.\.CIO~ l>E ('Al<.·\C-fEHl."•tl l<"AS. 

Se! cuenta con pnK<.•d1n11 .. ·n11•.,, p.u-.1 i:l u"'':- .1p!i..:.1 ... 1••11 de /.1 '>1n1h,,J,,;.-1.1 d ... ·1in1J'.1 f><•r el cliente: dentro Je: 
sus c~rx·c1li1.:acu1nc-. p.1r;1 J., .. .;.ir.1.:t<.·ri-.11 .. :.1' Lle -.c¡.:uri..J.1.J )o .. :ar.1<."l.:r1 ... t1c.1-. c ... pc.;1.1lt.-~. hHl1<1núo como 
refcn.•n..::1¡1 el ~f~1nu.1J do..· l ·,1r.1< .. :1<.·n-.1u.:...1-. t. ·nlH:.1-. :- l.1 l''.'-.·H ;.is. .1_..,, n11-.r110 p.1r.1 l.1 ,i:J..·ccil·•n de 
caractcn ... uca~ t.•,ix·.:1.1J..·, .Jclin1d.1.., P•'' 1.i rl.in1.1. C' ... 1.1hl .. ·..:1cn.J•• ... u, ll"'' dcnlr•• ... i.: l...1 dt>cun1t.•ntac1<•n. 
pn.•ct.·~l~. d1:-.p..• .. ll1\o~ . ..:.1lihr.1durt.•". p.1n ... · .. t.'ll dc-..irrn/J.,;. ,, ht.·n;unc.·n1~1lt.·-.. en Jo.., ... ·u.1/t.· .. c.., .iplu.:Jt>lt.•. 

3. l:'\i'.SPECCJO:"i Ul~1E'.'OC'IO:"óAI. \' VAl.11>.\.CIO:"ó l>J: l..-\. l',\l.(TJ:. 

Pan.1 sc~u1r el t.'un1rl11n1i:nl•• 1,;<•nt1nlu• dt.· ¡,,.. rc.·qu ... ·r1n11<:11:••.., .J,.- l 'hr;. ... l<.·r .. .._. cl1..·._·1u.1r.i ...1nu.1l1ncntc.· un..i 
in~pt.·1.;c1on t.!1n1t.•t1:-.1t•n.d t."<•n1plct.1 . ..:u.liqul<.."r t."'-..:<.·p..:11111 .1 ¡,, ;1n1.-r1<>r -...- <•htt.·ndr.1 p••r c._cnro J.1 
cont.:uncn.:-ia .J<.·J rc.·prc .. cnt..1111 ... · ..irr.,b.1d" p..•r <.'hr:o- .. kr 1'.ir.1 ... -1 t.:.1'"' < ... !...· .... 1li..t.1._,..11_ ..... ·r1fi•:..i..:1t111 di: l.• 
prudu.:-c1011. "<." t.•ICt.:tl1.1r.1 1.u11h1t.·n .111u.d111er11<-·. a n1<."r1<"• q11<..· l.1 <-'"IX'<.1li<. .l<.:l<'ll .J..:< ·1ir' -.h.:r 1..·-.t.1!">1<.•.-,,:.1 un..i 
frccucnc1.1 d1tcrcnh: 

4. At.:f>fTOU.IAS f:"'to'Tt-:H .. ,·A~. 
Se cucnt..1 Ct•n proccd1n11cnll•"> pólra l.1 rl.u1 ..... 1..:11>n. ptt>¡.:ran1.:1i.:u•n ~ L"J<.."<-"tJ<..:1••n .Je l...1" .1ud1t••n.i-. 1n1i:rn;.i .... lo.., 
cualc~ 1nJ1..:an pcr~11n¡¡I i.:Ja,<.· p.1r;:.1 J.1 rc;1l1/...1<.:11•n <l<..· l...1 .1u<l11t•n.1. n1c.·1<"1<•l·•~i.1 <-h:I r<-"í""'"'""· J1 ... 1n~u..:1••fl d..: 
resultado~. nH•n1h1rc-.11 de pl;1n<."" dt.• rc:a.:c:1••n ' <.'llll<-'l11.,1•111c .. <le ¡,,.., m1 .. rn•'" :-;._. <."f<.·..:tlJ.tr.i rn1n1nu1 un.1 
auditurl•I u11crn.J. al S1-.tt.·n1.1 ...i ... • {'.;.il1<.L1d t.ad.1 ar\•~ 

5. PLA:'liES f>E AC'CJO.,ES COHHf:C-rJ\. .. \~. 
Conforma al prot.·c:J1n11cn1n .. Solui.:iun d ... · f'rohh.·rn..i... "'-' util1.t.1t.1 el ftlnll.J.to .Je - d1 .. t.·1rlin.1~ p.1r..1 
rcponar lo~ 1ncun1plin11cn1"" cn.:(•ntr;.i.J,,..,_ ª"1 .:urno b~ ... 11u..ii.:a•nt.·., t.•n l.;.i~ ..:uak· .. dt.·~r.J.n ~·r cJat>orados 
cales repones) ~u t.'on1t.•n1du 

f-c11,:h ... l l.U '<.J7 

Rc.11. f\.f e L Y s ~ 1 ¡• 
AprobU ~t M .. 1,_J.m.¡ .. J.> 

En"º OIC •n 

t 1 11< '\ 11 l 11' 

··--· 



GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
l\1ANlJAL PI<OPlJF.STO I>F. CALIDAD 

NUMLMlJ 
DE sr:cCION (JI 

~(•'l.11Utl 'r 111 ''-- Kll"l. I~ ,,.. 
1<11.lt:11<1-..111-..;11,.._Clll<Y.,,LI f.t 

6. EMPAQUETAl>O Y t-:~1UAHQl"E. 

Se cuenta con proccJ1n11cr110-. p.tra l;1 ~clcr.:..:1ún dt.:I crnp.1qu.._· ::- ct1quc..·tadu. tornan.Ju (.:uOHl rc-fcrcncia el 
?\.1anu.al de Fti...¡uct;i.., l·-.1.u1.J.1r • .. h.· ld .. ·n1"ll":.u.:1••11 ,.J.: 1 n1h.irqu.:--. J>.1nc-. ~ el ~t.unJ.;tJ de ln-.1rucc1011c .. Je 
Empaque ::- En1t'>arquc 

7. LlllEKACl<.>:"iii l>EL l"IU>C"l-:~O. 

Se cu."lnta con pro..:c:J11nu:nh•' par.1 La cl.1h.•ra...:11•n J._· 1nl1•rrn;1..:1ún u:4u'"nJ.1 en l.1 l1heruc1ún i.Jc los 
proccsu'i a ulih;~u. en l.i n1.u1l1l.K·1tir.1 ,J,: p.irt.,_·-. h.1-..1d.1-. en t:I l'r.•cc-..., S111~··•ff 

Cuando a~i sc.i •.. t.:11..·nn1n.uJ11 ~ -.e- Je._._ . .._. c1C..:1u;11 111-.p<..·r.:..:1t•r1 r••T n11u:-.tr<:o. ~e u11l1r~r.1 l.1 1ahla Ji: Chryslcr 
Je .. Ccrn dcfc..·cto-.,'" :-- el criterio de..• c..:.1lilic.u:1u11 1.h:I pr.>..lllL"lo 

9. PROCt:Dl:\tlESTOS J>E ltEFl·:H.t-::"'l<"IA. 

9.1 ~\rruhao;;ión de proc..·c..•-.,o.,. :- fMrtc-., de f'r<•..lucc1<•n 
9.2 Solución Je prohkn1.t.., 
9..3 Palnca1:1ún .·"\ ... ;1nr.1d.a 
9.4 l\lancjo .. Ahn~H.:cn~un1cnh• :-- 1-.mf'a~uc Jcl Pn•Juclo. 
9.S Coscr...-acion :-- Entrega del Productf) 
9.6 Aud11urias lntcrn.L' al S1,tcnli1 Je Calidad 
9.7 Auduonu~ al Pn~c,o:Pn....Ju..:1<1. 

f-e<¡:h4: u:.u ·~7 
Re.al. M.C l: Y S M T f> 
Aprobó· 11.t. !'l.h1IJunac..lu 
Efh-o· DIC. ·q7 

LLI H~'\ J l l:HA 01.!'.CHIPt .. :tus L>l:..L L"AMIJIO 

·-· -·-". 



l. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL Pl~OPUESTO DE CALIDAD 

r-.11MllKI 'I 111 ..,_L H.11'1 l••'­
kl 1.'l'I kl!l.tll o,,¡f(J.., J(1I01 

E:o. politu:a <le,.\() 1 ( JSI . .-\. 1 curnpl1r c"n tu.J.,._ lo-. rcqucnn11cnh•" c..,pccifu.:o'> de 'u cl1cntc Ford dentro del 
Si~h:rn•t J.._: (_"all.J.,d) Je c..,t,1 1 .. nn.1 curnplir t.:on l.,.., '-""'fX'Ct.1t1\;1 ... del tTll'•rtlo 

2. PAH.TES 1 lT'I ... l>E CO'iTJU>L. 

()ch11Jo J que Tllll.0 -.trl> í'ft>dti<:lll .._,>ntu:n.._• 1,:.ir,i..;lc,."rl..,\11._·.1·. \!!11< •• 1-. <lllC' ,lfC'CloU\ l.1 "C'¡.!Uíl.J.uj .Jcl '1.Chi..:::UJU,.. 
:o.u~ ,~urantc:'>. h.1 ~i1.h• .. i...·-.1¡.!n.1.J,, f"'-'' 1 ••rd <.:••n1•• ltL·rn d .. · L<llllH•I e 1. pt•r ¡,,que.· 

Al Lu" Planc-. .._tc Ct.>n1n'1 :- /\:"\,U 1 ·.,, ..,c..·ran '"•n1c11d .. -. .1 .1pr.-h.a.:1<>n del clu:ntc caJ.1 ,,CI' quo: ~.i cmaudo 
nl.,:un 1,,;u1nhio o l.1 c-.1.1hil1.l.1.J del í"'""-"-'"" d<.·1nuc..,.trc LHl c.11111->1" en el Plan de ( "ontrol 

ll) Se ut1J1 ...... ara l.;1 1den111i..:.i.:1t•n ..,,,,11e1t;.1~l.1 r-•r l •nd. anh.·1..t.·d1<.'."th .. J.• el nurnero J<.· (,¡i f".1nc pactada rx•r el 
clicnlc 

C) S1 a..'>Í e~ Jc.,,1¡;nJJ<• p"r t.•I clu:nh:. -..c.· re;1l1 ..... 1rJll l.1 pru<.'."l->.1" .J<.· 111pc111cn.1 n1.·ce .... 1n.1" en el cn1cndu.10 de 
que .,,, fall..l al~un .. rnu.·h.1 ~- p.1r;.ar;1n :11nh.1n..¡u1.""· fl••ltl""1..:.u1'..Jn de 1nn11.·d1JI<• .il ..:l1en1e Se rc,tlJhk..:cran 
cmh.uquc'> cuand•> la 1.·au-..i '<."J ct•rr1.·¡,:1d.1) "cr1tic.id.1 

l.as c,¡iractcri .. 11<.·.;1 .. cnt1ca" "'''" u.lcnt1fic.1J.1 ... en ¡.,..,, .J<•curncnh• ... pc:n111entc" cnnl••nnc a 1 ...... 1nJ1ca..:1onc-. 
del cliente. a~1 n11..,,nH• .. ._. cucnt..l ..:t•n 1 .. "cnti..:.1t. ... 1<•n dc puc..,,ta a punt.• c1•nfirn1.1nJ•• c ... 1.1J1..,,11canH.:-ntc par..t 
h1s carac1cn.,.t1ca~ cnt1ca~ ) -;.1¡.!_n1tic.111 .... 1-;. 

En los ca!'.t.."'' dc que J('I ..... a el pn•p1ct;1nn Jcl J...,cl"'ln JCI ln~cn1cna ~ci-;I el 1.·nc-ar.!::'.ado de tramitar lo 
ncccs.ario paro1 cu~1lqu1c:"r c;unh10 de 1n¡.!cn1cna y ¡.,, anal1 .. 1 ... de J1:-.ct'lo requerido~. En ad1i;.1ún hts planta...' 
de GRUPO Sl !~1~1.·' nu Jc~arrollaran panc~ pru1ot1¡x•'> 

JcchoJ 1 LB ·•n 
Kcal M e f... Y ' M f f• 
Aprnt>ó !\.I f\.t.ilJ,>n¡iJu 
L:lt'\.·o DIC Q"? 

UI .....,<.. Kll't...IU...,, LH.l.<../\.'l,.IUlll l HI ""'' 1 

1 DE~ 
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GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
l\.1ANUAL PH.OPUESTO DF. CALIDAD 

!'.IJ .. llUU )' l.ot ... t. M.ll't. lf.J~ 

KI l.ll'I Rl .. UI SJ11..,, ll•M.ll 

S.1\-10NlTOREO DEL lºH.OC-E~O Y C-ALIFJCACIO:'-i UEL lºH.OJJl!C-H>. 

L"LAVI. 

5.1 Cuando~ tcn~.1n c;:u;¡ctcn,11c.1' n<> 1..·••ntrnJ;:uJo.1, i~·r ~1·c· ) nu !>C cncucn1rcn dentro del plan de 
control.~ utih;r..aran uno d ... · lo-. .. 1¡ . .:llu:n1c-.. nh.-t<>d.,., 

Al Tahlu.s de n1uc .. 1n.•o 
ll) Auditoria.,. al J'rudw.:to 
C) ,,.'\.náh~i" fJ1m1..·nc1onalc' 11 dc L.1h·or.ih•n" ¡-><..•nuJu.:o-. 

6. MO:"lllTOHEO GE:"'<riEH.AL 

Se cuenta con pro.:c...Junu.·010 .. • .. h.· cl.1¡....•r;:i.;ron y .:1ril1<..:;H:1"n de rernncs QOS. ha..'kldos en el manual QOS 
de FORr>. utiliJ'...ado-. 0..:11010 tu:n.1n111.·n1.1 ._-crcnc101I dc n1cJ~•r.1 con11nua. 

7. PH.OCEl>l!\11ESTO~ IJE fU·.:FEU.E'.'OCIA. 

7.1 /\proha,,;:iún de Pn•cc-...:1-.) Panc-. t.k lºro<lu.;;.,;;ion. 
7.2 El.shora.,;;1nn de :0..1.rnuak..; <)t >S 
7_l :O..fatcnal nu c._~unfonnc. 
7.4 pJanc:m.:lllll .·\.\.all.l'.<IÚJ. 

f-c.=ha. f-1.H ·•o 
Real. M.C E Y S M T P 
Aprobo. /'.t ~1a1Jun.ido 

E:lho· OIC ·q7 

LL 1 KA f-U.:ltA l>L'.'.Lkll'CIUS Ul.L t:AMBIU KL~I' 
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J. POLITICA. 

GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO l>E CALIDAD 

l'olJMftJU . ..- l>l.'.'>CKll'Lll>!'. 
H.l.<.}lll"Rl ... 111 ~lt• ... «11 NI RAL MCJT11k' 

Lt.AVI:.. 

Es politica Je Al f í<JSEAT curnplir ..:on t .. J.,, lo~ n.-'-lucrinuc.·ntu-. 'u du:ntc (iencrnl ~tutor"" dcnrro de 5U 
Sistcm.1 de Co1hdad ). de c"t" funtia cun1plir con 101' c'rx·ctat1~a:-. del r111 .. nu1. 

2. REQU•:H.1~'111-:~TOS c;LOUALl-:S. 

Se cuenta C(.'ln prucr.•dun1cn111-. p..iro.t l.1 aplu;.u.:1011 ~ 1..·nh .. ·nJ11n1L•ntu de lo-. rcqucrim1cnto!> cspil..--cfficos 
indicados en Jo .. n1anualc .. JC" rc1<.:rcn1.·1a. Jo .. cu.ah.·-. :-..1n 1.u1npl1d••'> J tra'é' de todo el !>1s1cma de calidad 
de la planta • u.si 111i-.rnn ,.,_. cu1..•rlla con un proccJ1n11 .. ·n10 p.1n1 l..1 c<..·niJi1.·aci,1n de la ut1li.l' .. ;.u:1ón Je Jos 
Ultin1us nn.cfc,. de C'm1s1on Je dicho-. rnanu..tlc-. 

- KC"y Char•u;:tcri-.ti.-.:.,. DC"-.11,!natu•n s~ "'t'-·n1 
- C-J Tc..:hnology Program 0:\1 -.upln .. ·r (_".¡ lnfonnall"n 
- Prohlcn1 K'-·rorting and K1.·-.olut1on Pru..:1.•Jurc 
- Shippinl!' Poirts Jd.:n111i.:.it1on l.•10..·I Stan.J.JT 
• Packaging and Jdcnofic.1t1<HI Rc4ucnn1cnh f11r Pr••Ju .. ·tn•n P<1rt!'>. 

Estos son sólo all!unn-. de /n-. n1anu;.;iJc.,. Je rcf..:r..:n¡;1a 

3.1 Aprohaciún de Proc;:c!'>o.,. ~ P;:1rtc.,. Je l'rodui;i..·1on 
3.2 R.astrc-u de Parte:-. v Lo1c-; 
3.3 Solución de Prnhl~ma:-. 
3.-1 Plancación 1\ vruu.ada. 
3.5 ~tancjo. Almaccn;:1n11cntn ~ En1paquc del ProJuclo. 
3.6 Con!>C"rvac1ón ~- Entr1.•g.t del Producto. 

t-ceha 1- l..U '"7 
Real M.C r. Y S M T r 
Aprobó f\o.f P.b/don;iodo 
Eft"o: DIC. ·97 

1 Ll.IH.A t-i.LtlAt. OL~C..:H.lf"t . ."10~ Ul:.L <.:AMUlll PA<•l~At. 
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GRUPO INDUSTRIAL SUMMA 
MANUAL PROPUESTO DE CALIDAD 

APROBACION DEL MANUAL DE CALIDAD 

Por medio de la presente declaramos los abajo firmantes que 
este MANUAL DE CALIDAD cumple ampliamente con los 
requerimientos marcados por nuestros clientes así como los 
requerimientos individuales del GRUPO SUMMA para el 
cumplimiento y desarrollo de nuestro Sistema de Calidad. 

Mario Cornejo Espi11al. 

EMISION 

Fecha: FEB. º97 
Real: M.C.E Y S.M.T.P 
Apro~: M. Maldonado 
Eftvo: DIC. º97 

LEIKA l·LCUA 

Santiago Mauricio Torres Paz. 

DE.SCRIPCION DLL CAMUIU Kl:.SI'. .,AGINA 
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CAPITULO 5 

CONCLUSIONES Y RECOl\IF.:NQACIONES. 



S.I CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

El decidir implantar en una cn1prcs.u un sistema ya ~c..·a de: calidad o productivo. pero 

que reditúe en hcnclicio d1..· 1 .. nlisrn.1. cnnllcva nn ~úlo a h:ncr que curnplir unos rcqui ... itos 

pnra obtener la ccnificaciún de la n1isrn.1 )' .:1.,,í con:o.idcrarsc corno un.:1 cmpn:~.:1. t.:llvc...- del 

primer n1undo o lí..Jcr en :o.u ran10 .:1 111' el n.:.u:1on.al e/u 1n1crn.:1c1un.ll; ~ino c:o. mucho más 

con la propia crnprcs.a a dar 1<•do de !-.i :- aun n1.:i:-. par.1 lograr colocar .:1 ~'>ta en un nivel 

que pocas cornpai\ias nkotn.l'.an y quc e-. la < •. h.· producir h11..•11t.·'> :- !->C:n. H.:io .... con un.:1 CóJIÍ<laú 

y costo muy por arriha 1. .. k la:-. cxpcct.uiva:-. del púhlil:o con:-.un11dor. 

Los directivos de..• la cn1prc:-.a /\.ut~·~c..·a1. S .. /\.de C. "\.' .. han d1..·cid1do 1n1plantar en ésta 

el sis1cn1a de calid,ad IS0-9000. en parte por ~cr un n:1..¡ui..,i10 in1..hspcn~thh.· para ser 

proveedor de su~ cliente.., potcnci.ah:~ rnen1.:iunado~ en el dt:..,arrollo de e~tc traha_jo: y 

ndcn1ás por despenar del lctaq.!o y el c..,t<.1ncan1u:nto en 4u11.- ha estaiJo uh1cad01 101 en1prt."s..J 

y ver arncn<.v .. ada ~cri<-1111ente su J'R"nnanenr..:1a en el n1i:n . .:._11.Jn nacional e 1nh:rnacional ya 

que sus compctidorir..·~ n .. u:ionalc<> se h<ln a~ocia.Jo con :..oc1ct..!a ... k--. dt: ~r;:1n pn:<illf;!iO en 

Esta.dos (In idos. Principaln1c11tc. "ic1i.. .. h1~e L1vor11.•t:id•1 t:l•n c:..ta un11•n al 1ncrcmcnt.:::ir su 

tecnoligía pruduct1vu al u1il1:l'...ar tccnologia .Je van~uard1a. flrt.•"cída fklr ~us ~ocios 

noncan1ericanos, abatiendo de cst;_i manera co~tos ~ 1icn1p1.•:.. de producciún. npt1mi:l'..ación 

de malerialt:s y mano de obra c incrcrncntando su c..1!ido:1..J. 

Los valiosos sistemas de calid"-11..L a tr~1vC"' de Jo.., cu.tics ~e ln.;:::ra la participación de 

total de los integrante~ d1..· un;:1 organ17 .. ación y 4uc han estado reportando resultados 

cspcct<Jcularcs en Estados Unic.Jo~. Europa y Japún. es el produc10 de una cuhurJ de 

excelencia_ es decir de un cntrcnanlÍcnto y estar convencidos de querer lograrlo. por lo 

ClUll este proceso de implantaciún no debe: intentarse antes de hahcr asegurado el proceso 

de rcculturi7..ación mencionado. 
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RECOMENDACIONES 

A continuación se dan algunas n:comcncJJcinnc .. e.Je los pasos a :<-cguir para lol!rur una 

buenoi implantaciún del -.i .. 1cm;1 de c;1Ji<lad JS().irH10o en J..i cn1p1re:-.a Au10 ... ca1. cJ caniino 

que se dcs.crihc no C"' un proCCS(l c:-.:1rict.;1n1enk• ~cctu.:ncral. /\!~una .. cl.;1p;:1:- 't." pueden 

iniciar simultáneamente. sal"º en el caso (.!<..· Ja.-. c.·t.;:1pa.,, de Ja J a Ja 5 que son 

CundamerHalcs. de lo contrario hh..Jo el procc:<.P pcl1gr;1 

Una vcJ: 4uc se hu <lccidido in1pl.;:mtar el Si .... 1cn1a de Co.1JuJ.;1J rccorncnc.Jaznos no 

suspender el pnll.:cso. pues :-.e J"'<lfl<lri;..s en pclÍj:f"P a tn<l.1 l.1 crnpn..•s,;.1 por la fn..1.-.tración que 

puede producir a los intcgn1ntC'.'> por l.;:1 .... cxpcct.:.1ti'-.:1' d1..·..,pcrtada:-. l>c iniciarlo :-.e dchc 

Jleg:ar ha.'ita el final y uUn cuando .-.e f~tllc !'>e dctx- in1t:n1.:u· <le nuC\.l•. pcn• l1l1 ahamJon;u·lo. 

Pa:'v J,.,,. J: Bu"icar la J..:.xce"IC"ncia LJir~crb·a. 

La eJC:ctividad <le.· Jo."> negocios ~e inicia con l:..1 ohtencil'•n <le rc .. ult.:h.h'ls y l;i 

permanencia en el rnerca<lo. L<•S n:sult.:1d<•s ~ la rx-m1ancnc1a reprc~ ... cntan fll"> par;.i.mctros 

básicos en el mundn empresarial. ~ic.·ndll C:stu~ el autC:ntico rcll1 par..1 h"l<lt• <l1r1.·c1or. 

La gencraciOn de utilidadt:s de.· un.:1 cn1prcs.:1 rt:prt:~cnta el aval que le otor!!a Ja 

sociedad. En esta l(Hn1a justifica. a través de 101 dernan<l.:1 de ~us producto~. la calidad dd 

satisfactor que produce. ratifii.;ando la eficiencia dt: SU'.'> administradores. logrando 

recupcr..tr los coslos implicllos y rccon1pcn:-..;1ndn a In~ in\:cr:->ionistas por l<h riesgo"> a los 

que está sometido su c;:1pit.:.il. El fr..tCU-">O de muchas cmprcs.:1~ actualn1cntc es alarmante y 

es comUn obsen:ar queun huen número no hayan logradl1 S(lstt:nersc con pa.r.ilnctros 

nccptables de éxito. pero recordem<•S 4uc en Cpocas de cri~is el margen de tolerancia para 

Jos errores se reduce notahlen1entc. 

Es indiscutible que las ra:l'oncs mús cnmunes que se identifican como causantes de la 

mayoría de los fr..tcasos empresariales son: 

• Fulla de visión rnercadolúgica. 

• Insistencia con productos poco uceptahle~. 
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• Falta de visión tinancicrn. 

• Exceso de rasivo en rnonedu cxtranjcrn o dcscornpcnsación drJmó.ticu del capital 

de trnbajo. 

• Imperfección Je productos. 

• Lan7..amiento de producto!> con ~ríos úcfcctos o faltas de calidad. 

•Sistemas <lclicicntcs Je infom1¡iciún. 

•Falta tot • .il o parcial de infi.•rnlaCil.•11 oportuna. cnntiahlc y rccxp1c:-.ada. 

•Políticas cquiv<•cadas de reparto de utilid¡1dc-. 

•No crear reserva. .. suficientes par:s rcposiciún de equipos, cte. 

Se ("'Odria continuar con una lista ca~í intcm11nahlc de ju'itificacioncs que se aducen 

para cerrar una empresa. pero la c!>encia de lo~ errores radica en la dcficic.·ntc caoacidad 

directiva que es. en realidad. el Ol'"l!!CO con1ún en todos )o!> caso!>. 

Es necesario reconocer que el director e, quien d1ct•1 las nom1as de conducra y los 

valores que van u regir en toda la nr~an1:.-.. ación y es im::u<.:!>t1unahh: que 1 principal 

capacitador es el propio director. P<•r tanto. si una crnprc~1 dc!>ca ca1nh1ar !>U realidad 

organizacional. !->U'> resultados y eficiencia!>. !>C hace ncce!">ario can1hiar al din:ctnt <.., su 

estilo de dirccciún. 

El estilo de dirección es tan definit1 .. u t.¡uc sol~1mcnh: se podra lograr un alto indice 

de productividad partiendo del principio que esta ante tudo ... una. actitud mental ... y la que 

asuma el cmprc~1rio en relación con ~us tr.thajadorc ... se proycctarü como un in1pulsor o 

corno un muro de c'-n1tención en la potencialidad humana de lns seres que cstan hajo su 

influencia. 

El estilo <lcl director se convierte con el paso del tiempo. en el estilo de toda la 

empresa~ se instituyen sus actitudes corno lafom1a en que todos deben componarsc. No 

impona el tan1año de la organiz.ación. es su estilo lo que define el deber ser de todos sus 

subalternos. 
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Pa.~o Nu. :!: Anali:.ar la actual Filo:r;;ofta. 

Todas las ctnpresas poseen filoS<lfia corporativa~ unns mas enriquecida.o;. que otras:; 

éstn marca Ja pauta par;1 orientar todas h1s acciones que se en1prendan y se desarrollen 

dentro de la emrtrcsa. J:.or lu general e!'.tas guia!'> para 1~1 ¡1cc1ón no estan por escrito sino 

que flotan en el espiritu <le lu tirgani/.aciún; y. en IJgun¡1.., cn1prcsas la~ queja.-.. de los 

clientes constitu~ en una au1<.:nt1ca n1oksti.1 y !'.C 1n1pidc la acciút1 opc...,nun.i para atender <.1 

dichos rcclan1os ;1ún cu.ando el n1anual dc f'Hllitícas de la cn1pn:..,a ... u ... tcntc lo C("lntrari1l. 

Esto se dehc fundarn<.:nt;.1!rncnte :t J;,1 ;.u..:titu<l de lo~ lideres de alto nivel que cun !'.U fonTIO 

prepotente Je actuar ante las queja.., <le lll" cliente" dcsc.:aliíi1,:ou1 lo.1 p<llitic.:a e!'.crita e 

instituyen unu filo!<.Otñü1 de dc..,,prco:.:ili. ~'\. ... i f'HH.lri.1nn1.., trasl:idanH1.., a todo ... lo!-. carnpo.., de 

lu orgtmi7..aci0n y prt.ºl!Unto1nu1 ... quC filo..,ofia :-oc c..·:-.t.l prac1ic.1nll(• 1..•n cuanH' a creatividad e 

innovación. des.:trn11lo hun1¡1no. actitud <le :-.crvu.:io. logro <le rc..•..,ult.,L)~,.,. pan1c1pac1ün de 

la ¡;ente. li1npic:/...a. higu.:ne. capao:.:it;.u.:ion ~m1.1111.:ntc. a!'..cen"('"· nricnt~Jciún ;:il nuevo 

personal. desarrollo tccnolúgico. etc. 

Para llevar a caho un;:1 autctHi..::a aw.Jitorta <le la lih1-.olia C\lf"J"Hlrativa que "º" pcnnita 

unali7...ar nuestra rcalid:.id. dcbt:mos olvidarno.., <le la tcona. ,_...., decir. del dchcr !'.Cr que: 

normalmente se consigna en los n1anuales de urgani.r.ao:.:ión. y rccurnr a la oh:-.cn.ación de: 

los hechos rcalc!> .... in apasionam1cntns y autojustificacione!>. 

Par.i tal efi::cto es rccomcndahle la part1cipo:1ción de un asesor c:o..h:mo que. sin 

contarninación alguna. l\O!> dé su opinión '-k" cúrno ohscrva el cnmporto:unicnto interno de 

la organiz...ación; ("tOr :o.upuesto. <lchc auxiliar:-.c de las opiniones de los cliente:-. internos de 

la misma. para que tenga una visión n1ás real dc In" hechos. Es 1ncue:-.t1onahle que otro 

elemento esencial para conocer nuestra n:ali<lad filosófica es la opinión de nuestros 

clientes o consun1idorcs finales pues son ellos los mas calificado:-. para opinar sobre 

nuestra ctCctividad. 

Es recon1endahlc.: h<.icer c!'.tC tipo de an.;ilisis por lo menos una ..-cz al ai\o para detectar 

situaciones a mejorar o problemas a resol..-er. para n1antencr e incrementar la voluntad de 

mejorar la situación presente. par;:1 ;.iplicar nuevas y mejores técnicas que optimicen 

nuestro trabajo. 
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Además. el úin:ctur general deherá de reunirse con sus culahoradorcs más cercanos 

paro escuchar su opinión en rclución de cómo se hacen las cosas; ntin cuando lo que 

escuche no sea de su total agrm.h.l; el proceso de aprendizaje puede resultar doloro~. pero 

se hace necesario par;.1 conocer nuestra realidad actual y asi proyectar el futuro deseado. 

Pa.\<1 /\,'o. 3: D~ftnir t1hj'"•tii•ao;; de ortl~n !'iUp~rior. 

Resulta revelador que las gr;1ndc~ cn1pres.as. ya ~can e.le nogocio~. de fines ~ociales o 

ideológicos, han podido perdurar '.'>ohn.· hase de lo-. principio:-. comunmcnte conocidos 

como .. idcalc!-> •·. l 'n empresario japonC..,, en sus inicios Ctln10 tal se pregunta.ha: ¿Por qué 

Ja..¡ rchgionc!!> tienen tanto~ adeptos :- la' t.•n1prcs..a ... no? Concluyú que las primeras 

sustcntuhan valores i111pcrt.•1..·cJenl~ ~ '-lllt.' pcm11ti.1n al homhrc encontrar un sentido a su 

existencia. una ju..,,tifil.'.acion a su ._.1v1r ~ b de tra~ecndcr en otra ,. ida ~upcrior. 1.Jeeidió. 

entonces. incorporar a su cultura or~ani.t' .. acionaJ 'alnre'> de orden ~upcrior en donde el ser 

encontrJba f'C$pucstas p!ira su propia rcali:1..ai.:í,:>1l :-. tra. .. ccnJcrtc1a. En nuestro n1cdio ~e 

hace necesario preguntarno?-o el ohjct1vu central del funcionan11cntt1 de una ernprc~1. 

Lu lahor histúne•~ del cn1prc ..... 1rhl no ~e dcr.e limit.ar oi g.cm:ro.1r nyuc.t'.;;1 ntatcrial sino 

humana ) a pan1c1par día con dia en !;1 fum1aciún de un legado n1ayur para ~u país. 

ofreciendo n1ayon:s opcit1ne~ de reali/..aciún a otro~ ~ere-. hurnanll~ 

Sólo comprendiendo c~tu~ 1dcale~ de t're<ln supcril1r. 'e puec.lcn <.h:li111r lti-. ohjctivos 

propios. La fonna como los define la ~tatsu,..,,hita Flcetnc Con1pan~: ··.·'\.Jm111r nuestras 

respOnsahilidades como indu~trialcs. fon1cntar el progrc~o. pron1ovcr el bienestar general 

de la población '." dedicarnos al de~1rrullu de la cultura en el mundo". no es sino un 

principio de valor supcritir para un<-1 cmpn:~<-1 de exeelenci;i. 

Algunos valores de urden supcnor recomendados para implantar en la empresa puede 

ser: 

t. La industria al servicio de la nación. 

:::!. Honra.de..-.:. 

3. Armonia y COi.."lpcración. 

4. Luchar por mejorar. 

5. Cortcsia y humildad. 
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6. Adnptm:ión y asimilucibn. 

7. Gratitud. 

Cuando una cmpr-csa ha logrado que los valores untes mencionados sean asimilados 

profundamente. ~ notarán los hcnericios s.ocialcs y las utilidades ecnómicas que gcncr.t 

un grupo lahorul :!ktnO. 

Se dchc entender que el hecho del compromiso revis1e la m•1)·or trascendencia para el 

empresario que ha definido sus. objcllvos de or-dcn "'upcnor. Se le va a exigir. ante todo. 

In congruencia con J1.')s misn10~. No ha...,.ta con ponerlos pnr cscr-ito cxhihiéndolos en un 

hermoso cuadro en todas la.." oficinas de nuestr.t cmoresa. ni puhlicarlos dentro del boletín 

interno de la compai\ía o hacerlo Jlcg~1r a nuestro!'> cliente~ y proveedores 

informaciones puhlicitarias. 

El lidcr de una organi7..ación debe entonces hasarse en estas dos dimensiones: 

1. Identificar los objetivos de orden superior que regir-an en la empres.a. 

:?.Ser congruente y fiel a estos principios para hacerlos efectivos. 

Paso /\'o. 4: Contprorneler a lodo.\· ltn litlere"i de /u t1rgani.zacitin con la nueva 

filtu:o.fia. 

Una vez definida la nueva filosolia corporativa se debe comprometer a todos Jos 

líderes de: la organiT...ación en su cumplimiento y fidelidad. dando especial énfasis a Ja 

congnu:ncia de sus acciones de acuerdo con Ja nue...-a filosofia. cuidando en todo 

momento no contr.ldecirla o traicionarla. pues de suceder tal cosa. en lugar de constituir-se 

en la base para gestar la excelencia corporativa se puede revenir en el peor enemigo de la 

organización. 

Este compromiso se debe r-caliz.ar del vCnice a la base. en los líderes del nivel mU..c;; 

nito de la organización. quienes deber.in de entenderla en toda su extensión. además de 

asimilar Ja r-csponsa.bilidad de ser- ellos los que deben modelar- con su componamic:nto 

diario su aplicación. 
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El concepto de vender Ja filosofiu u todos los líderes en la orgnni:.r.ación es básica. ya 

que solamente contando con la aceptación y entusiasmo de ello~ se pc._.,Jrú lograr una 

instaurJción rcnl. 

Paso l'1ú.1. _'í: C"nt.•errir lafila."ifiu Jr~'U!udu w!n cultura corp1Jrutit.·u. 

Una vez definida la filusofia a i1nplant.ar 1._•n l..1 cn1prc:..1. e'> nccc-...;1riu pa'ó.al" del 

pensamiento a la acción. ya que de lo contrario todo 4uedar;i en buena:. intenciones y no 

se: logrJ.n:in los resultados de:.cadns. 

lnnH:diatamcnte después. manos a la nhra para cn.·ar la estructura que M"lstcndr;i la 

aplicación práctica de la n1isma. 

Filosofía+ Acciones c.,;pecíftcas pernianenle.s =Cultura corporativa 

La premisa b&isica para cn::;1r una cultur:1 C.:L.lt})()rat1v;1 parte del pnncipio:"cs ntás f<.icil 

crear un buen hábito. que erradicar una rnala co:-.lurnhrc", por supuc'Oto, la creación de 

valores es una función de arquitectura :.oc1al ;1 tn1vC:. de la cual ~e h">gren imprimir . en 

nuestra cn1prc~1. húbito:. y co:.tumhn:s 4uc apo~cn la cxcc:lcnc1.s. 

Las sanciones. Jos castigos ~ las cárcclc .. no hacen de un cnn1inat un bu..:n ciudadano. 

solamente le ohligan a agu.r.ar sus :.cntidos para no :-.cr atrapado en 1~1 ~iguicntc fechoría; 

esto nos obliga a plantearnos la n..:cc~i.Jad de transrnit1r vak1rcs e instituc1onali7.arlos. en 

lugar de imponerlos. olvid.:indon•"'S d..:I concepto 1rad1cional de supcrvisi1..ln cerrada. que 

sola.nlentc esta alerta de las falla...-.; Ja supervisión modcrn~1 no se debe limitar a locali:r.ar 

errores sinoa asegurar logros. 

Paso /\·o 6: De:'iarrollar lídere.<i de excelencia w! in ~·1,/ucrar a /cu· líJere.<; ~·indica/es. 

La clave de la dirección es ··h<.Jcer u través de los demás". por lo que los puestos que 

enlazan a los cuadros operativos en una organi.r..ación cohran una importancia vital para 

lograr los resultados deseados; de eso depende la atención que dcticrá prestar todo líder 

máximo n la forn1ación y desarrollo de sus líderes. 
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Lu historiu h~1 sido y ~c;guiril sicnd(-, cscritu JX'r lidere~: son uno~ (.:Uúntos los que 

ntucvcn a la rnayoria~ pero hay que dejar rnuy claro que el hecho lk: .-.er líder nalural, 

circunstancial o cognoscitivo no irnplic¡1 !-.Cr nccesarian1cnte un lí<lcr positivo. 

Ernpn:sariahncntc en la ntcdida en que a:-...:gurcrno:-. una influencia po-.iliva de 

nuestros lideres. h~grarcrnns el sucr)u dl.· la c...·.,cclcnc1a. por lo 4uc el liUl."r emprc:-.arial 

mexicano dche a.-.un-ur l.1 rl.".-.pon-..1hilidad Lle .Jutar a la nr~an1J".ac1ún .Je lt\.h:rc-. cfic•tl."\."S ~ 

positivos. pal'"a lo que de~rá a~un11r la t.ai-e¡1 L.Jc L.Jc-.arn1llar a <iU' litlcl'"c-. cii-cunst;1nc1ale<> 

hast•t con\.enirlos en excelente .... lidere .... Cll¡,!n11-.i.:1t1\.jl-., .Je ¡1l1i la ~11crH..:iún <.¡ue le d.1n h1da~ 

las crnpres..1.-. de excck·ni.:ia ¡¡( <lc.:~.1rrollo hu1na11P de :<>u ... cuaL.Ji-o~ de rnando, ~¡1 que e~ el 

único canlino que Je~ a-.cgul'".1 la C1lntinuid.1d ~ c...·I crccun1c11to de..· .. u oi-~ani/;1cion. 

Tl'"aUicionalrnentc ... \.. h • ..u1 pl.1nle¡1do la-. rel.u.:u1nc-.. ohrcn•-p.llrl•nalc:-. corno ten-.¡¡.,. ~ 

hnsta cicrtl1 punto. inconcil1;J.hJe .... lo cual e<> ;J.h<>olutarncrllc ah-..un.J., ruc-. a arnha_-. p;J.rtcs 

les intcrcs.;1 pn-,t·unJ.amcntc l.1 pn•duct1\. il101d. l>c hcchl•, cu.ir1J,1 c-.1.1 ... fuer.J'..a ... ll1~ran 

conducirse a un nti"nH• ohjctivo. el ík'<.h:r de la en1prc-..1 i.:rcl:c en fornta :-.orprcnL.Jcntc ya 

que la unión de fucr.J' .. a:-. prup1c1a la prl>-ipcriúo1d gcrK"l".il 

El secreto c:-.t¡"i cn el plan Je pr0Liuct1' idaLJ quc -.c..· prc..,c...·ntc a h1:-. lidcrc'> :-.1nd1calc .... lo"> 

que tn.u.Jh::il•n¡1ln1cntc y 1.:011 iust•1 i-a..1"<°>11. c-.tan \."ll contr.1 de todo n1cto..Jo qut..• ticnd~1 a scr 

explotador )o n1anipuladPr. pero ~• l•1 iUc;:1 de l.1 c"ct..'lcn1.:1a )o pr • .lduct1v11..J.1..! :-.c plantea 

como una :-.uluc1ón para ntantcncr. prc:-.er .. ar ~ cn!!r;u1Jcccr una fui:nte de trah¡1jo. 

seguramente contara con el apt.1yo d·~ c~tc :-.cctor. porque el liJcr :-.indica!. C..:llO l~tro tif'(1 de 

implicacionc-. tanto n n1ás unponantc..... e-;. cun10 un gerente dc la en1prcs.a: su 

colabor.iciún cstrec..:ha sin1plifica l.1 d1rcccion <lcl pcr ... l•n.il haio :-.u ardlucncía: para un lider 

sindical por tanto. son v1t;.sle~ In:-. cur!-.us Uc alto1 gcrc...·nc1a. ya que ~c..· trolla Je un autentico 

lidcr dentro <le lu organi;r..ación .. 

Pa.H1 /...,.,,_ 7: In'fitalaciú11 de! u11 ... i .. 1t·1na rflca::.. d~ u1/1nini ... 1racirin por re~·u/tadtn;. 

Es indispcnsahlc la instalación de un po<len>s~., sistema de aJrninistración por 

resultndos u objetivos que nos pcnnitan en to<ll1~ los niveles Je l¡1 organi;r..ación evaluar el 

desempeño y crradicai- las cvalu~1cionc~ suhjctivas o de actividades que si bien pueden 
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significnr de alguna manera el csfucrLo que se reali..-.a. nos dice muy poc<> de lo ünicn que 

hace sobrevivir a una cn1prc~1 y Jogr.tr Cx:ito. que son prccbamcntc lo5 resuhados. 

Ln m.Jministr..tción por ohjctivos surgiú como una respuesta en los ar1os sctcn1¿1 y 

deriva de la tcoria general de.· !>.i:o.tcn1;:1s a un.:1 nece~i<lad c..fc.• cv;:1lu.ar en funna cspccilica el 

resultado dc IJs distintas accione.., que :-.c Uesarrollan c.·n un;i cn1prc:-..i1; c:-.tú hasada en do" 

principios filosótico~ que M,n· Jo:-. n:sult;:1.Ju-. Cl•nh1 unica mec.l1c.l;1 de cvaluacrún ~ la 

participación. para que l<1s invl)fucr;Jlh•~ plh.·.J~1n ennquccc.·r C<1n :-.u t.:1k·n1t1 el logro dc Jos 

objetivos. Pnr supuesto cuhrc una nc.·cesidad ha_...ica .Je n1ut1 .. ·aciú11 al propiciar la 

oponunidad de: participación en la !!C:-.tiún d1n:ct1va. nc!!ocianc..fo d su~>r<lina<l<• _...us 

propios nhjctivo:-.. 

Una adccuJda adnlinístraciún por oOjcti .. u:-. c..fc!'->c convenir a toUo supcrv1_...l1r en un 

a..~sor de calidad. entcn<l1endo por ...,upt.:rvisor a todo o.1quel que tenga pcr...,"'nal hajo :-.u 

mando y logre a traves de ellos re:-.ult•1<los. C(1nvirtienc..fo 101 1raU1clt>n•ll linea <le..· <JUt<•ri<lad 

que husca errores. en uno1 muy difi:renlc que a.-.cgura quc las co.-.as .... ul¡;an tiicn 

Pa.J.o /\,'n. 8. De.\arrollar una cultura de canrral l:.~\tudi<rtico. 

Solamente a trJvCs dc un riguro .... o control esl.adíst1co de f;.11la:<. nos poc.kmos guiar 

para atacar Jos problema.<> mas imponantcs quc n<'lS C!-.t.án afectan<ln pan..1 no atacar 

aquellos problemas que por corazonada o p(.)r opinionc..., aislada.-. creamos que St.)n Jos mas 

importantes y urgcnlcs; a.'ii f><.'lr ejemplo. Slllan1en1c a tra\.cs dc recahar y clasificar 

adecuadamente las opiniones dc Jo-. clientes <le una cn1prcs¡1. se local izaran las mas 

imponantes deficiencias y ohviamcntc la de mayor reinci<lc.·ncia que nos marcar.in Ja..:;. 

prioridades a atacar. Esta dinümica llevad a to<las las Urcas de J~ empres.as tanto de 

servicio. comerciales y fahrilc!>. nos pctTTlitir.in una jerarquía de las acciones paru 

des;uyollar un producto o servicio de calidad; para esto se hace necesaria Ja panicipación 

total de los miembros de Ja organización. d.á.n<lolc a cada uno de ellos Ja valiosa función 

del au1ocnntrol de sus propias faJlas, Jo que viene a representar la piedra angular de Jos 

círculos de: calidad. 
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Paso No. 9: In.plantar un si.'íta-,,.a orxani::.at/o de participación: Clrcult:>.~ d~ 

Calidad. 

Los circulos de control de calidad son el resultado de una cultura de excelencia y si 

se gestnn todos ltls camhios descritos. los círculos se darán sin mayor csfucrLo; Ja razón 

más comlin de su frJca..->o. es que nacen sin darse las condiciones ncccs.aria.."i y básica..<> para 

su dcs.atTollo. 

Los circulos del control Je calidad no son otra cosa que un pequeño grupo de 

personas que .se reúnen voluntariamente. por lo regular en hora...., Je trabajo. para resoh.-cr 

problemas de calidad que at.:..1ikn a sus Ureas. contnhuycndo asi a elevar Jos niveles de 

produc1ividad de la empresa. ur'\adicn<lo a ~u lahor un alto gradu de S41tisfacción y 

rc.uJi7.aciún personal. 

El desafio que plantea este sis1en1a es lograr incorporar Jos trahajadorcs de una 

empres.a a un n1ovinlicn10 productivo en el que voluntariamente se empeñen en hacer 

mejor su trabajo y se prctlCUpcn. con sus compañeros. en optimi7..ar Jos recursos que 

manejan~ por supuesto el Unico cunüno para lograrlo es mrnJific41r su actitud personal 

hacia el trabajo y para ello es necesario comprometerh1!>. de modo que den u la 

organización. rompiern.k> el e~uema tradicional de la empresa dadora. despenando a..~i la 

necesidad de reaJil"..ar su labor en cooperación y annonia con sus compai'\cros. Desde 

luego esto no v¡1 n ser factible a menos que se den Jos cambios filosólicos. estructurales y 

de estilo de lidenugo que se anotaron en Jos pasos anteriores. 

Paso /\"u. JO: Crear un ct!'ntro ~ducacional cla••e del bito e1npreJarial. 

A Jo largo de extensas investigaciones desarrolladas en países con altos indices de 

productividad. Ja cuestión permanente es: ¿Cómo lo han logrado? Se encuentran 

innumerables respuestas; pero tal vez Ja única que refleja Ja verdadera naturalez de: su 

desarrollo está en Ja educación. 

Es primordial rccapacil.ar seriamente para lograr un cambio de actitud en el 

empresario y en el trahajador. El reto e.s dcmostrJr que la educación es el Unico camino. a 

través de Ja formación técnica. humana y civica. Así podrán obtenerse productos de más 

calidad. incrementando las gananciaspar..l todos. Aunada a esto se obtendrá la gran 
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sntisfacción de cumplir con Ja misión social que trahajadorcs y empresa contraen con la 

comunidad a la que pertenecen. 

PUNTOS CLAVE PARA EL EXITO DEL SISTEMA DE 

CALIDAD IS0-9000 

Una manera sencilla de poder llevar a cahu la in1plcmcntacion dt:I sistema ISO 9000 

es cumplir con las siguiente~ cuatro rcghL"> h.:isicas. 

1.- Dcscrihir lo que se reali:r..a. 

:?.- LLcvar a cabo lo de:-;.crito. 

3.- Registrar Ju rcali:r.ado. 

4.- ~1cjorar cada una de las actividades deScerita~. 

Para el ~r~-.nal operativo se: dehc Je: fh.HlCr especial atc:nción en lo siguientes puntos 

(preguntas basicas) : 

• ¿lo conoce~ (p. ej. procedimiento. instructivo.etc.). 

• ¿lo tiene? cp. ej. procedimiento. instructivo.etc.). 

• ¿lo aplica? (p. ej. procedimiento. instructi ... ·o.ctc.). 

Par..1 la implcmcntacion del sistema JS0-9000 DE manera formal se debe de cumplir 

1.- Una cvaluaciün del sistema de calidad actual (AUDITORJA). 

:?.- Rcali:r...ar un diagnostico del sistc:ma en hase a los resultados obtenidos de la auditoria. 

3.- Capacitar y difundir las bases par-J el desarrollo dd sistema de calidad 150-9000. 

4.- Preparar el ri..1anual de Calidad. 

5.- Preparar difündir y aplicar Jos procedimientos bajo un programa de mejora continua. 

Antes de anotar Jos hcneficios que el sistema de calidad JSO- 9000 tracr..i a la planta 

creemos que es importante leer los siguientes datos cstndísticos: 

En Jos Estados Unidos en ) 9Q6 la industria automotriz vendió 15.1 millones de 

vehículos. obteniendo un incremento de .:?:.5 ~Q comparado con 1995 y el mejor año 
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desde 1988. adcmüs Ju venta de cnmiones tubo un incrcnu:ntn nrriha de 7.H ~·D al IJcgar n 

una cifra record de & milJonc:s de unidades. 

En Canadá la venta de vchiculos se 1ncrcrncnto en ICJCJb arriha de J.7 ~Q comparada 

con el peor afio ¡i 1 .::? millones de unidadc .. 

En Eurl>pa Ja ,;enta de 'chicuf<>s nuc\.u-.. :-.e 1ncrcrn..:nto en 6.t~ ~ .. l;(Hl 12.X mill<Jnes de 

unidades duranec: 19'.116. l·: ... te !-".ran 1ncn.·n1cnh• ~-, ;1trihui1.h> a Jp,,. inccnlÍ'-<'~ 

g:uhc-man1cntalcs y ;1 nuevo:-. producto:-.. 

En Japún. la \.Cfll41 de \.'Chicuh1s llc~o a un.1 'cnt•1 lt•pt..• Uc 7 ntil/onc~ de '-chiculo~ por 

primera n:.I'. en 7 ar1os. 

Por ultimo en .\tcxil.'.o Ul.·spuC:-> del colap''' cct•nún11co en la ir11.Justrü1 autonJolrÍ.i' del 

año de ) l}Q..¡ la venia:-. de unidadc~ ~l." incrernentaron en n1a:-. dt." un XO ~" durante 199() 

llegando a 33 l .4'JI unidadco;; ,·cnd1.J.t:-.. nhservánl.h1.,,c .1.Jcnias un incn:n1cnlo en la venta 

de: canliones en el n1hro de 1~1 .. cxrx1rt<1cion..:s. 

A.I oh!<.ervar y unali.i".ar esh>" doihl-.. uh~(.·n.·oun1•:-. que un hcncficin inrn..:Jialll sena que 

al est.ar ccnifh:a.dos bajo la nonna IS<>-<><J{JO !'.cn.1 n1a~ t:icil in!!re"iar a mercado.,, ma.' 

importantes • como lo cs el J-::uropco. ./\:'-.Í•1t1cu ~ SPnc..1n1er11.:an,.., donde :-.e n1anejan 

s:randes volUmcne~ de producción contparadn" con l."I rnercadn nacional, a:.i nli:.mo se 

crcarian nuevas fuentes de trahaju. 

A continuación pn:st.:ntanu.1s alguno"' l'x•nl!licío:-. que 'i.c logrnrian al implantar este 

sistema: 

J.- Facilitar el de:'-.arrollo del sisterna de calid;.id con ha:'-.C~ finne:-. y criterios comunes. 

:?..- Permite la integración de t<lda~ las área:-. de la cntprcsa con funcione!' de 

responsabilidades claras para con l.:t calid<..1d. 

3. Fon1cntar la con1pctitividad y acceso a n1crcados nacionales e intemacionales. 

4.- Constituye una guia para Ja cvaluacil'ln y desarrollo Úl." nuestr<.1s productos. 

Antes de seguir adelante es prccbo aclar.ir que la cvalu4lciún se rcali7...a al sistema y 

no al producto en si • y que la nom1a no es de c.:iroictcr ohligatorio: tambiCn debemos de 

anotar que el n1anual de culi<lad s.olo es el primer puso que se dchc de dar para dar inicio 
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paro. buscar cambiar cJ sistema inlcgral de lrabajo de Ja planw. debemos de recordar 

como ya Jo anotamos que .además en cs1e momento se deben de realiJ"..ar proccdimienlos 

de operación de cada una de las áreas que inlcgran la planla. desarrollar instructivo!!. de 

trnbajo pu.r:t algunas uctividudes especificas y por ultimo llevar a cabo los rcgis1ros que 

evidencian que el sistcmn cs1a operando. Pc."lr uhimo la sumatoria de todos cslos 

elementos nos da como rcsuhado nucslrn _o;.is1enu1 de calidad y que par:1 C!'itO esta 

inf"onnación debe cswr conlcnid.:a en carpetas. 

Ahora paro llevar acabo la implantación del sislcma es necesario tamhién generar 

nuevos puestos dentro de la plantilla de la planta cnlre esfos puestos de nueva creación 

se encuentran los sig.uienrcs: 

• Auditor in1cmo ISO-QOOCJ. 

• Coordinador gcrrnciaJ de JS0-9000 

CONCLUSIONES 

Después de haber dcsarrolk1do el prcscnle trabajo Jlcgn.mos ineludiblemente a 

realizar las conjeturas uccrca de el. 

En busc ni trabajo desarrollado podemos concluir en Jo siguicnre: 

Un sistema de calidad concreta Jos esfuerzos encaminados crear una mcnralidad 

orientada a Ja obtención de mejores productos y servicios ni menor cosro posible. 

finaJmen1c se: pre1endc adoptar un.a nueva cultura y manera de trabajar donde todo el 

personal participe activamente para Jogrur que el sistema se mantenga funcionando de 

manera optima. Las caractcrís1icas anot.adas en Jas líneas anlcriores en Jo que se lograría 

de manera. global con Ja implcmentucion de un sisiema basado en las nonna.s JS0-9000. 

También queremos dcslacar que Ja implcnnctacion de este sislcma es muy 

importante y por Jo cual trataremos de hacer una breve descripción de cual es el camino 

para JJcgar a Ja implantación de este sistema: 
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Lo primero es la elahoración de un Manual de calidad indicundo lo que la empresa 

hace para go.runti;r..ar el cu1nplimicntn Je los requisitos mínimos de una buena 

udministr;.lciún. 

Segundo; Se dchcn l.k h41ccr prnccdinucntos. los cuales definen QUE. CUANDO Y 

QUIE!'-J va a rc~1li.1..ar la.:-. .ict1v1dadc.:-. 

Tercero: Son la~ 1n-;1n1cci11nc'> 1..h .. · trahajo que aportan detalles de ¡Como hacerlo! 

Pa.ru cumplir con h,..., rcqui!>.1lo~. 

Y por último. los n:g1str<1.., n1ucstr;1n y cuntprucban que: el Sl!->lcma rsta operando. 

Esto dchc de 4uc.Jar claro 4uc c.., un tr~1hajo en ~·4u1po. cn don<lc s .. 1lamcntc con el 

comprurni!..o ~ <lc<l1ca...:1on de.: ca.J~1 una Je la.., pcr~una!. 4uc lal:x1r~n en la empresa se 

conscguir;i una 1n1ph:t11cn1acion cfica; de un sistema ISO-<HIOO 

i:inalmcnte. quisiéramos agregar que estamos totalmente convencidos de los 

pln.nteasnicntos propuestos y más nos convence alln el gran talento empresarial que 

poseen los directivos de estn empres.a par..s llevar estos planteamientos n la práctica con 

todo éxito. yu que se poseen los ingredientes básicos para lograrlo. Ja voluntad y la fé 

inquebrantnhlc para desafiar toda..-. la..-. adversidades y tenemos la seguridad de que el éxito 

estará con nosotros. 

Con esto dan10s por tcnninado el presente tr..sbajo de tesis profesional esperando que 

sea de utilidad p:ira la empresa en cuestión y se utili:zc corno base para lograr la 

implantación del sistema de: calidad • a..-;í como trunbién sirva como guia para todas 

aquell~ pcr.:;.onas que se interesen en conocer los requisitos básicos y los beneficios que 

trne consigo una aplicación del Sistema de Calidad ISO~CJOOO. 
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