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Prólogo 

En varias ocasiones. al platicar con personas relacionadas con el gremio minero­
metalúrgico, se han planteado las posibilidades que tiene la aplicación de los Sistemas 
modernos de Calidad en la industria minera y en la mayoría de los casos se han ,-ecibido 
respuestas tales como: -no lo necesitarnos porque nuestros clientes no lo requieren", 
o, .. sólo pienso aplicarlo en la fase terrninal de rnis procesos ya que de ellos surge el 
producto terrninado que vendo al exterior" o bien "'no es posible aplicarlo ya que 
nuestra industria es rnuy artesana/". entre otras. 

Sin embargo. cuando se tieno la oportunidad de adentrarse en las caractedsticéls 
de un Sistema de Calidad y los beneficios que este puede acarrear, las .-espuestas han 
sido: .. no lo había visto de esa rnanera-. -creo que vale la pena analizarlo- y cuando se 
platica con aquellas personas del medio que ya han trabajado arduamente en su 
comprensión e implantación, su comentario suele ser: -se trata de un excelente rnarco 
de operación sin el que ninguna cornpañía puede estar-. 

¿Realmente se puede aplicar un modelo do aseguramiento de calidad en la 
industria minera?, ¿puede esta evolucionar hacia un sistema de calidad?, ¿qué 
beneficios representa una evaluación independiente del mismo?, ¿en qué consiste un 
proceso de evaluación del sistema de calidad de una empresa minera? y finalmente 
¿qué puede seguir después? 

En esta tesis se plantean una serie de ideas y propuestas que además de dar 
respuesta a las preguntas anteriores, pretenden ofrecer una metodología conducente a 
la evaluación de un Sistema de Calidad de una empresa minera por un ente imparcial e 
independiente. Para ello. se han considerado tanto los aspectos teóricos de la calidad, 
los ternas vigentes y de vanguardia a nivel internacional, así como la experiencia 
personal al formar parte de los equipos de auditores que han evaluado a algunas de las 
primeras empresas mineras en México en trabajar con los modelos de la serie ISO 
9000. Se han cons¡derado también, los resultados obtenidos de dichas evaluaciones, 
como por ejemplo los aspectos positivos que permitan sentar las bases para un análisis 
de cost:o-beneficio por parte de los directivos, así corno algunas propuestas y 
recomendaciones derivadas de las vivencias y experiencias en dondo se ha tenido la 
suerte de poder combinar dos grandes y apasionantes t:emas como son la minería y la 
calidad. 
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1 Generalidades 

Tendencias Modernas de la Economía. 

Los negocios hoy en día presentan una semblanza muy diferente a la de hace 
algunos años. El papel que juega la calidad ya no puede ser visto a través de los 
conceptos de negocios tradicionales. Las tendencias modernas de la economía, el 
comercio y la competencia a nivel mundial así como la necesidad de que las empresas 
se adapten a las nuevas condiciones resultan factores fundamentales en los análisis y 
estrategias que las organizaciones deben de seguir. 

La apertura e incremento del comercio internacional en América Latina, no 
obstante la presencia de problemas económicos y sociales en países como México y 
Argentina, por citar sólo unos ejemplos, son algunas de las señales de cambio que han 
surgido en la región la cual si bien muchas veces ha sido considerada corno un caso 
poco atractivo por la comunidad internacional, sigue ofreciendo significativas 
oportunidades que, con bi=isc en sus abundantes recursos naturales y bajos costos de 
mano de obra, puede contribuir a desarrollar una zona de libre comercio desde Canadá 
hasta Argentina. 

Fue a mediados de la década pasada, después de los choques petroleros de los 
años setenta, que los paises de Amónca Latina empezaron a enfrentarse al hecho de 
que el crecimiento económico no es un derivado del proteccionismo ni tampoco de la 
sustitución de importociones. En su lugar, la privatización, el neoliberalismo y la 
ampliación del sect.or externo, además de las correspondientes referencias al rápido 
crecimiento de naciones üsiáticas. son considerados ahora como los antídotos al 
estatismo y al proteccionismo, los que so considor.::in con10 los supuestos n1ayores 
obstáculos en la generación de riqueza (desdo luego que en el contexto mundial quo 
hoy en día rige)_ 

En Amórica Latina muchos paises iniciaron reformas liberales; Chile, México, 
Costa Rica y Venezuela desarrollaron significativos esfuerzos, en tanto que Argentina y 
Brasil en su momento inicinron programas con grandes dificultades, que en el caso de 
este último, finalmente ha logrado superar obstáculos que parecían casi insalvables. 

El programa de reformas de México, iniciado a mitad de la década pasada, ha 
sido uno de los más significativos de América Latina al transformar una de las 
economías más protegidas del mundo en una mucho más abierta, odemás de 
numerosas innovaciones para promover la inversión extranjera. que en el caso de la 
participación directa autorizó a cubrir ciento por ciento de la propiedad de las empresas, 
aunque el descuido, la falta de visión y de adaptación de instituciones financieras 
nacionales e internacionales. que cambiaron poco en los últimos cincuenla años, 
comprometieron dichas reformas. 



El Tratado de Libre Comercio entre México. Canadá y Estados Unidos. 
inmediatamente después del concertado entre Canadá y la Unión Americana. sugirió a 
muchos la oportunidad para establecer una zona de libre comercio más amplia, que 
abarcara desde Canadá hasta Argentina. Esa zona crearla un mercado de 700 millones 
de personas; solamente América Latina, por sC sola cubrirla más de 500 millones de 
habitantes, el equivalente a un décimo do lu población mundial. 

Estados Unidos actuó en esa dirección al anunciar la Iniciativa de las Américas, 
la cual buscaba lograr acuerdos de libre comercio con naciones individuales o grupos 
regionales con el fin de alcanzar la liberalización hemisférico. y reducir el peso de la 
deuda sobre las n.o.ciones más agobiadas, así como proponer la creación de un fondo 
multilateral destinado a refonnas estructurales, privatizaciones y otras medidas que 
ampliarCan la producción latinoamericana. Se esperaba que si países corno México 
desarrollaban sus exportaciones, de ese entonces al año 2000, tanto como lo hizo 
Chile en la anterior dócada, México exportaría una cifra semejante a la de Australia, lo 
que vinculado con la expansión del crecimiento regional podría contribuir a lo que se 
denominó la globaliLación. 

A pesar de los obstóculos que han surgido para dicha globalización, la apertura y 
las exportaciones se han incrementado, no obstante que han aparecido p..-oblemas 
políticos y fínancieros inesperados que comprometen los avances logrados. 
Latinoamérica, tradicionalmente ensimismada y a la vez pesimista respecto de ser 
exportadora de clase mundial. sigue cambiando, como lo ilustra la entusiasta búsqueda 
de Chile de un pacto de libre comercio con México, con baso en la confianza de que el 
pacto conducirá, cuilndo menos. a un mejor inicio de negociaciones de libre comercio 
con Estados Unidos. Por su part.e, Brasil, en una acción parecida, después de buscar 
diversificar relaciones, empiczn a descubrir en la d1vorsificación el inmenso valor de los 
mercados norteamericano y latinoamericano. 

Se está, sin duda, ante una circunstancia verdaderamente crucial en México, en 
América Latina y el Caribe, en el continente americano y en el mundo a consecuencia 
del dominio creciente, incontrastable y hasta ciert.o punto arbit:rario del poder unipola..­
del gran capit.al. 

Todo indica que la enorme concentración de la riqueza del orbe bajo el dominio 
de unos cuantos países del Primer Mundo determina que en el otro lado de la balanza 
se hayan quedado los marginados, con bajos y a veces casi nulos niveles de 
escolaridad, incomunicados. y enfermos a consecuencia de la sobreexplotación y que la 
brecha que separa a estos pueblos y naciones del disfrute de los bienes exclusivos para 
los deos, en vez de que tienda a cerrarse, es cada dfa más profunda e insondable. 

De acuerdo con las palabras de una persona conocedora del monetarisrno, la 
globalización y la crisis dentro del neoliberalismo económico. la maestra Alicia 
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Castañeda Alderete nos dice en su libro La hurnanizacion del horno sapiens y la 
econornla mercantil: 

El neoliberalisrno pretende darle un giro a la historia hacia el siglo XVIII para 
imponer la libre concurrencia por la sola decisión de los grupos dirigentes de las 
grandes potencias, cuya evidente ambición es la globalización de los conglomerados, 
de los monopolistas internacionales; borrar Fronteras y nacionalismos, apropiarse el 
tiempo de trabajo de los más de rnil millones de asalariados de todo el mundo, sin más 
objetivo que acumular capital y mi.is capital y concentrarlo en los 24 paises de más alto 
nivel de capitalización. 

Esto en abierta oposición a los bajos niveles económicos y culturales de la 
mayor/a de los pobladores del planeta. 

La contradicción principal del sistema capitalista entre la producción altamente 
socializada y la apropiación privada, llevada a grados increib/es con la expansión 
gigantesca de las empresas transnacionales, ha conducido a la crisis más aguda del 
Estado asociado a los consorcios. Este Estado se /Ja transformado en una institución 
subordinada a los intereses do esas minarlas que, según el Banco Mundial, formo el 
10% las familias más ricas de c,.-ida pais, y por lo tanto, fa crisis presente afecta a 
todas las unidades dialécticas que convergen en el movirniento de fa ley del desarrollo, 
entre e/las las que conforman la superestructura estatal y las ideologías en boga. 

A nivel nacional y estatal. las cosos no parecen ser muy distintos. Hace pocos 
años, el mapa del mundo era heterogéneo, multicolor. Había regímenes de todos los 
tipos y para todos los gustos: los había socialistas, con dictaduras militares, había 
monarquías e imperios, autárquicos y parlamentarios, había democracias. Todo eso 
está en vías de desaparición. El mapa del mundo se va transformando hacia un sólo 
color, un t:anto cuanto monótono. 

En lo que nos concierne, hasta hace algunos decenios, México era un país 
distinto, con una personalidad muy acentuada. Diversa e intensa a la vcL. 
Contradictoria e inconfundiblo. Y esa personalidad lograba a veces reflejarse, 
proyectarse, sobre el Estado y el régimen. Una buena parte de esa personalidad se ha 
disuelto en la gfobalización. En particular, México se había distinguido. por ejemplo, por 
ser un lugar de refugio para los perseguidos políticos del mundo entero. 

Hoy todo parece indicar, insistentemente, que esto se va ü terminar. Que de 
hecho. en varios aspectos, ya se ha terminado. Ojaló y se fuera como llegó. Si no, ya 
nada nos va a salvar de la triste y gris mediocridad de la monotonía. Y se habrá 
adoptado además, la modalidad de la anarqu!a que prevalece en el campo capitalista 
dando así un paso atrás en la idea de la racionalidad y la planificación. 
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El Comercio Hoy en Día y la Competencia a Nivel Mundial 

La palabra globaiización se ha convertido en un concepto que rige las actividades 
de las organizaciones y que define en muchas ocasiones sus estrategias y actividades. 
También se ha convertido en una realidad en la última década y prácticamente todas 
las organizaciones salvo las muy pequeñas o locales, están detectando que sus 
principales competidores incluyen a aquellos que tienen sus bases de operaciones en 
otros países. Como consecuencia de lo anterior, el desarrollo de productos y las 
estrategias de mercadotecnia deben hacer~e bajo este contexto. de tal forma Que se 
contrarresten situaciones que pueden ser fatales para una organización. Bajo este 
punto de vista, la calidad estñ jugando uno de los papeles más importantes en el éxito 
competitivo de las empresas. 

La tendencia actual de integrar países dentro de acuerdos do diversa índole, 
como son el cnso de la Unión Europea, el Tratndo de Libre Comercio do Norteamérica, 
el Mercosur, etc. está teniendo una vcloc1dL:Jd vertiginosa y genera grandes presiones 
en los productores en aspectos tales como precio, productividad y calidad entre otros. 

Necesidades Actuales de las Empresas en Materia de Calidad. 

La falta de satisfacción de los clientes con los proveedores es universal y 
continua. Las n,ayores pérdidas por falta do calidad son de los clientes y por esta 
razón, los estándares de Aseguramiento de Calidad están orientados al cliente. 

La importancia de la calidad corno una mwncra de hacer las cosas on la industria 
es hoy en día amplian,ente reconocida. Frecuentemente se dice que la supervivencia 
industrial, dependo de la cnlidnd en la ejecución de los productos. Calidod en ese 
sentido os por lo general vist<i como la satisfacción que proporcione el producto contra 
los requisitos del cliente. Desafortunadamente, esta prominente declaración del ideal de 
calidad no ha podido ser siempre traducida en términos de la producción. 

Calidad os un asunto en el que existe un interés gencrülizado, pero el logro de 
ella va más allá que las palabras; calidad es planoación, sistemas, gente y un arduo 
trabajo. Ya sea que esté oxplícitamente planeado o no, la calidad o la carencia de esta, 
1:ambién implica recursos. Los costos de la calidad en diferentes secciones do la 
industria de manufactura mexicana son altamente desalentadores, particularmente en 
las pequeñas compañías. Estos costos incluyen los generndos por la adquisición de los 
equipos adecuados, tanto do producción como de medición entre otros, los rechazos y 
desperdicios por las reparaciones y/o retrabajos, las garantías, también aquellos 
relacionados con ol apoyo al cliente y los de inspección y prevención. Se incluyen unos 
de los más delicados, que son tos que se encuentran asociados con la pérdida de 
confianza y apoyo por parte del cliente. Estos costos posteriores pueden ser incluso 
mayores actualmente y las legislaciones y exigencias del producto pueden agregar una 
completa y nueva dimensión a los costos asociados con la ausencia de calidad. 
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No sólo los costos de calidad son altos en la industria sino que frecuentemente 
son dificilmente cuantificables. Esta situación es cierta en la manufactura. pero lo es 
más en las industrias de servicios donde pueden ser casi enteramente incuantificables. 

Estos costos, sin embargo. son normalmente los úr1icos costos accesibles para el 
mejoramiento en rentabilidad y precios bajo presiones competitivas. 

Existe do esta forma, una necesidad de definir y de reducir los costos empleados 
para lograr In calidad en la industria. 

El mercado europeo es uno de los mós sofisticados y en este, la calidad juega un papel 
muy importante. En la medida en que las distancias con respecto a lrt transportación, 
organización, legislación de impuestos, etc. sean reducidas. la cornpetencia en estos 
enormes, críticos e importantes mercados se intensificará. Las desidias, distancias y 
barreras que han protegido a los pequeños y grandes productores con altos costos en 
la calidad se esfumarán más rápido que cualquier otro cambio que haya sucedido en el 
pasado. Dichos períodos de cambios rápidos son peligrosos, la falta de preparación 
puede ser sólo substituida por una reacción muy rápida. Probablemente ni el sector de 
servicios escaparé.l. Este sector, por si mismo, puede ser particularmente vulnerable a la 
eliminación de las barreras. La duplicación de las facilidades de la industria de servicios 
a través de Europa, implica que alguna planeación y racionalización será inevitable. 
Consecuentemente los cambios en el sector manufncturero tendrán que ocurrir y las 
compañías tradicionales, sin programas clnros y definidos enfocados a la calidad, 
pueden sufrir serios tropiezos. En este caso también una reacción rápida será necesaria 
para el cambio. 

Toda esta discusión no ha cuestionado aún el significado intrínseco do la calidad. 
Sea lo que sea, la premisa, es que esta es importante. La un1f1cación de los merca.dos 
(nortcamencilno, europeo. etc.) puede ser la oportunidad p;:Jr<l establecer un verdadero 
concepto de calidad. Esto es importante debido a que implícitamente existe un dominio 
del extranjero de los conceptos de calidad. 

La mayoría de los líderes de la calidad {promovidos en formo masiva) son 
americanos y en donde los conceptos de calidad han sido introducidos por Japón. 
también han llegado típicamente a México vía Estados Unidos, Europa y Jnpón. Desde 
el punto de vista del cliente sin embargo, el concepto europeo de calidad va más all<l 
que el caso simplista y ególatra norteamericano o la particular idios1ncrac1a japonesa. 

El concepto norteamericano, en el sector de servicios por ejemplo, produce 
restaurantes y hoteles adecuados poro idénticos, los cuales para la critica ouropea 
quizá carecen intrínsecamente de estilo y carácter. En términos de manufactura. la 
concepción tradicional europea de calidad también incluye un buen diseño estético y 
maquinista, aden..,as de la funcionalidad requerida. No es sorprendente que uno de los 
lideres europeos, Claus Moller, represente t.al vez el más humano y profundo concepto 
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de calidad. De este rnodo calidad en Europa es más que sólo la adecuada identidad de 
los norteamericanos. 

Por otra parte. los conceptos japoneses han probado ser excelentes herramientas 
para la calidad, pero en su país de orígen; si acaso on corporaciones japonesas pero 
perfectamente soportadas por ejecutivos de dicho pais y siempre y cuando no resulten 
demasiado agresivas para la idiosincracia local. Las experiencias vividas en Europa, 
Estados Unidos e inclusive en f\.1éxico no han tenido el éxito que se creyó podrían tener 
con su simple adopción (pilra un anólisis más profundo, consideror los casos de 
grandes corporativos mexicanos asistidos por el Instituto Tecnológico y de Estudios 
Superiores de Monterrey). 

El caso do México, es variado. La influencia ha sido multifacética. Desde las 
grandes corporaciones transnacionales que han convivido en nuestro país con todo y 
su propias culturas y su correspondiente permeabilización, así como los muy dignos 
esfuerzos nacionalistas que también han aportado su parte a la cultura de calidad en 
nuestro país. Hoy en día, el e/lente rnexicano en general tiende a ser más exigente. 
conoce más sus derechos. se atreve más a dejar en claro sus requisitos así como a 
externar su malestar en caso de no verlos satisfechos. Esta es un historia que nunca 
termina. La perfección o el Mundo Feliz de Huxley no existen pero sí una cierta 
tendencia hacia ello. Y esa es la historia hoy en dfa en nuestro país. 

Algunas de las problemáticas de la calidad 

A continuación se presenta como una primera aproximación, /¿i identificación de 
algunas prob/en1áticas relacionadas con la Calidad: 

Se considera que los Problemas de Calidad incluyen por lo general: 

• la falla en cumplir las expectativas de los clientes 
• la falla en el cumplimiento de fechas de entrega 
• las fallas durante el uso del producto (o durante el desarrollo de un servicio) 
• el fallar en el entendimiento del cliente como un ser humano (único e irrepetible) 

Asimismo, continuamente los proveedores fallan porque: 

• lo que necesitaba ser hecho no fue comunicado a la persona que efectúa ef trabajo 
• el ejecutor conocía lo que se necesitaba pero no lo hizo 
• el hacerlo correctamente creaba problemas de costo e inconvenientes como por 

ejemplo: mayor supervisión, mayor conciencia respecto a la finalidad del producto o 
servicio 

• nadie parece tener la responsabilidad global de ver que se haga apropiadamente un 
proceso que deviene en un producto o servicio. 
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De aquí que los problemas de Calidad son tam[)1ét1: 

• el resultado de fallas en la ejecución y en el control de las actividades 
• las fallas por no hacerlo bien a la prin1era vez 
• fallas de las directivas. 

Para resolver los problernas de calidad, uno de los pasos más importantes que 
las organizaciones deben realizar consiste en formular e implantar lo que se ha dado en 
conocer como Sistema de Administración de la Calidad, 1 con un esp[ritu de prevención 
en vez de detección y cuidundo que las cosas sean hechas correctamente. 

Un Sistema de Calidad es: 

• un medio a través del cual so ejerce el control sobre todas las actividades que 
afectan el logro de la calidad y la satisfacción del cliente 

• el método definido para el manejo dentro de una organización de todos los factores 
que afectan la calidad 

Un Sistema de Calidod deberá incluir: 

• un enfoque teniendo siempre al cltento en la mente 
• objetivos definidos 
• estructura organ1zacional 
• responsabilidades definidas 
• procedimientos y procesos definidos 
• requisitos espcc(ficos de entrenamiento 
• normas definidas de desempeño 

Los beneficios de un Sistema de Calidad formal son: 

• ventajas con1pctitivas comerciales 
• procesos mejorados con respecto a la plancación original del negocio 
• definición clara. del sistema de calidad y de sus variables de afectación 
• mejor comunicación interna y externa 
• reducción de costos 
• incremento en la satisfacción del cliente 

1 No ha sido fácil encontrar las pillabras correctas que dcscnbo.n lo antonor. En inglós es mucho más 
sonc111o al decir .. Quahty Mnnaoe1ncnt Systcrn~ (QMSJ: Tornb1én !.e lo conoce como Sistema da 
Asogurnmwnto du l<t C<.1hdad v fln Esp<iíin por ejemplo suelen decir Sistema de Garantía do Calidad. En 
o\ caso de os":<i tns1s simplemente d1rerr.os Sistema de C<'ll1dad. 
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Breve perfil de las Compañías Mineras en donde el proceso de evaluación ha sido 
aplicado (en orden cronológico) 

• Minera del Norte Unidad Mitras: 

Minera del Norte S.A. de C.V. Unidad Mitras es una empresa minera cuyo 
proceso abarca desde su mina de caliza (cantera). planta de agregados (proceso de 
trituración) y planta de cal (proceso de calcinación) hasta el almacenamiento y 
embarque de su producto, cal siderúrgica. 

Para la extracción del mineral de caliza se cuenta con una mina a cielo abierto 
(cantera); el mineral es luego triturado en varios pasos paro posteriormente pasar al 
horno de calcinación, clasificación en diferentes grados y embarque. 

El alcance del sistema de calidad documentado e implantado cubre todas estas 
áreas. 

Actualmente, su relación Cliente-Proveedor es con los departamentos que operan 
los altos hornos do la empresa Altos Hornos de México en Monclova, Coahuila, 
entregando la cal siderúrgica u. través de una transportución terrestre a granel desde la 
ciudad de Monterrey, Nuevo León. 

Minera Carbonífera Río Escondido, S.A. de C.V. (MICARE). es un empresa que 
pertenece al Área Carbón del Grupo Acercro del Norte, dedicada a la extracción, 
producción y comercialización del carbón tórmico, el cual es utilizado por su Unico 
cliente que os la Comisión Federal de Electricidad (C.F.E.), para la generación do 
energía eléctrica. 

Para la extracción del carbón se cuenta con tres minas subterráneas y dos a cielo 
abierto; para el mezclado del carbón se cuenta con dos sistemas de mezclado y 
transporte de carbón y una planta lavadora. 

Las instalaciones de MICARE (minas subterráneas, minas a cielo abierto y 
sistemas de mezclado y transporte) so localizan en la región de Nava, Coahuíla. La 
capacidad de producción actual de MICARE es de B millones de tonelodas de carbón 
térmico al año. 

El carbón de MIGARE es extraído, mezclado y en caso requerido, parte del 
carbón entra a un proceso de lavado, aplicando y apegándose a los procedimientos de 
trabajo establecidos en el sistema de calidad de la extracción, mezclado y lavado del 
carbón. 
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Actualmente. tal y como se mencionó, su única relación Cliente-Proveedor es 
con la Comisión Federal de Electricidad {C.F.E.). entregando el carbón en sus 
instalaciones generadoras de energía eléctrica: Central Carboeléctrica Río Escondido 
(Carbón 1) y a la Central Carboeléctrica Carbón 11. 

• Minera del Norte Unidad Hércules: 

Minera del Norte S.A. de C.V. Unidad Hércules es una empresa minera integrada 
desde sus minas de fierro y proceso de concentración hasta el embarque de sus 
productos, concentrado y trozo de mineral de fierro. 

Para la extracción del mineral de fierro se cuenta con niinas a cielo abierto; el 
mineral es beneficiado en una planta cuya capacidad de producción instalada es do 3.4 
millones de toneladas anuales, así como una planta do trituración y cribado de 500 mil 
toneladas anuales. 

El alcancA del sistema de calidad documentado e implantado cubre las áreas de: 
modelo geológico. planeación y control de minado, barrcnación, tumbe, carga. acarreo, 
trituración primaria, apilamiento y molienda. De este último proceso se subdivide en 
dos tipos de procesos: 1 ).- el de trituración y embarque como .. trozo" y 2).- ol de 
flotación y bombeo por ferroducto. También so cuenta con un minado hidráulico y 
concentración mngnóticn que cuyo producto so integra posteriormente a la flotación. 

Actunlmonte, su relación Cliente-Proveedor es con dos aroas: por una parte, con 
la planta peletizadora en donde se recibe el concentrado que fué transportado por 
bombeo a través del ferroducto y, por otra parte, con los departomentos que operan los 
altos hornos quienes reciben el mineral de fierro en trozo. Ambo~ clientes forman parte 
de la empresa Altos Hornos de México S.A. de C.V. ubicada en la ciudad de Monclova, 
Coa huila. 

• Minerales Monclova: 

Minerales Monclova, S.A. de C.V. (MIMOSA). es un empresa que también 
pertenece al Área Carbón del Grupo Acerero del Norte (al igual que MICARE) y está 
dedicada a la extracción, lavado y mezclado del carbón metalúrgico y térmico, el cual 
es utilizado por sus clientes que son la empresa Altos Hornos de México S.A. de C.V. 
para la producción de acero y Minera Carboníforn Río Escondido para su proceso de 
mezclado de carbón con finos térn1icos. 

Para la extracción del carbón se cuenta con cinco minas subterráneas y dos 
plantas lavadoras; todas ellas localizadas en la región denominada Cuenca Carbonífera 
de Sabinas en Palau. Coahuíla. La producción estimada anual de MIMOSA es de 4.8 
millone$ de tonelodas de carbón todo uno, de la cual se derivan 1.8 millones de 
toneladas de carbón metalUrgico y 1 .04 millones do toneladas de carbón térmico. 
Además se comercializan anualmente 1 millón de toneladas de carbón térmico y 
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metalúrgico cuyo orígen es la compra a terceros (pequeños productores de la región 
carbonffera de Sabinas); el transporte del producto se lleva a cabo a través de 
ferrocarril y/o camiones de carga. 
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11 Marco de Referencia 

La Calidad en la Historia 

Seguramente que en el año 21 50 A. de C. durante la construcción de una casa. 
según se describe en el Códice Hammourabi, se debería cumplir con lo siguiente: si un 
constructor (albañ11J construye una cas~'l y esta no es lo su'Ficienternente resistente de 
tal rnodo que se cae y rnata a sus habitantes, entonces el constructor será ejecutado, 
no eran conocidos los conceptos que hoy en día se denomina como Control de Calidad, 
Aseguramiento de Calidad y Calidad Total; mucho menos hablar de ISO 9000 o 
Sistemas de Asegurnm1ento de lu Calidad; sin embargo, corno ideas, definitivamente 
estaban presentes. 

Con los fenicios. cualquier falla repetitiva en contra de los estándares 
establecidos era prevenida con el severo castigo de cortar la mano de la persona que 
había preparado el producto no conforrno. ¡Esto método era contundente y permanente! 

Desde tiempos memoriales las iniciativas hacia la calidad so tomaban al más alto 
nivel jerárquico, con lo cual se reforzaba el cumplimiento de los parámetros 
establecidos. Algunos de los trnbajos de inspección eran más peligrosos que hoy en 
día, por ejemplo, aquel que probaba la comida del Rey antes de su real consumo (para 
evitar envenenamientos). 

El mós antiguo proced11niento do que so tiene conocimiento, parece ser el que se 
encuentra en la tumba de Rckh-M1-Rc en Thcbas y que datu de 1450 A. de C. En él se 
indica cómo debía un inspector egipcio controlar las dimensiones en las rocas con una 
cuerda una vez que estas eran cortadas. En nuestro país, los A.ztecas utilizaron el 
mismo método. 

Analizando los aspectos do la calidad a partir do la producción artesanal (y 
tiempo atrás) hasta las épocas actuales de las industrias modernas, se percibe que se 
ha recorrido un largo camino que nos lleva de vuelta u los orígenes. 

• El artesano proyecta, fabrica y vende su producto. En contacto con su cliente recibe 
la retroalimentacion sobre la calidad del producto en forma directa. Por lo tanto se 
considera que el artesano siempre está trabajando en un sistema integral de calidad. 

• Con la creciente industrialización de los siglos XVIII y XIX ocurrió una separación de 
actividades en sectores especializados. Ya no es la misma persona la que identifica 
los requisitos del cliente, proyecta el producto, lo fabrica o lo vende. El camino de la 
información sobre la calidnd de un producto aumenta y se fragmenta. La 
identificación de las causas y lns soluciones de los problemas permanecen dispersas 
y puede esperarse poca mejoría de la calidad sin intervenciones a nivel directivo. 
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• Hasta los años 30 del presente siglo, la calidad fue alcanzada a través de técnicas de 
verificación: control de calidad directamente relacionado con producción. 

• Gradualmente se percibe que la calidad es un asunto mucho más complejo: surgen 
en la década de los 50 los primeros sistemas de calidad en el sector nuclear y más 
tarde en el aeroespacial, que engloban todos los ciclos y procesos do una empresa 
incluyendo a los externos (proveedores y clientes). 

• La importancia de la gestión de calidad y de los sistemas de calidad como 
herrarr1ientas gerencwles resultó clara para hombres como Deming y Juran ya en la 
década de los 50, pero el mensaje no fue entendido en su país de origen: Estados 
Unidos de América. Fue necesaria la revolución de la calidad en el Japón en las 
décadas de los 60 y 70, que resultó en la superioridad de muchos productos 
japoneses a precios inferiores, para que las industrias de Estados Unidos y de la 
misma Europa comprendieran el mensaje. 

• Al mismo tiempo se percibe la importancia de In calidad para la organización: la 
responsabilidad sobre la calidad pasa a niveles jcrilrquicos cada vez rnás altos, hasta 
llegar a depender directamente de la presidencia de la cn1prcsa. 

• Recientemente en la década de 80 quedó establecido que la responsabilidad sobre Ja 
calidad no sólo debe ser dependiente del más alto nivel de la empresa, sino que es 
necesario que la misfna dirección asuma cofectivamentc esta responsabilidad. 

• Se percibe además en este período que la nueva integración de actividades de 
calidad en un sistcn1a no es suficiente: teniendo en cuenta que los asuntos de 
calidad involucran a todos los colaboradores de una empresa, los aspectos de 
relaciones humanas se tornan de primera prioridad. La sociología y la psicología 
brindan su contribución para hacer funcionar los sistemas de calidad poco efectivos. 

• El largo camino de vuelta n los origenes, con una integración de todos los aspectos 
de calidad dirigida por la cúpula de la empresa, llevó al crecimiento súbito y 
explosivo de la percepción de la calidad, mismo que se presenció en Ja década de los 
80 y que ahora se torna en uno de los factores decisivos de supervivencia de la 
década de los 90. 

En años recientes, Jos avances tecnológicos en las áreas de transportación. 
comunicaciones e inforniótica. han dado como resultado una expansión en el comercio 
internacional, lo anterior aunado a la reducción de barreras de intercambio y a las 
tendencias de lo que se ha dado en llamar liberalización econórnica, hacen patente 
dicha expansión. Es importante considerar también que las organizaciones cada vez 
más involucran en sus insumos a productos que no necesariamente se fabrican en el 
mismo país, sobre todo si se toma en cuenta que en los países del primer mundo los 
costos son considerablemente más elevados que en los paises subdesarrollados o en 

12 



vías de desarrollo. De aquí que los primeros soliciten o busquen proveedores en los 
segundos. 

En gran medida, la aceptación que se tenga de dichos proveedores dependerá de 
su capacidad para cumplir con estándares de calidad a nivel internacional, pero también 
de proveer la confianza suficiente a sus clientes respecto de su habilidad para mantener 
el cumplimiento envio tras envío. En ocasiones los mismos clientes toman la iniciativa 
de actuar a través de programas de desarrollo de proveedores de tal suerte que juntos 
consiguen sus logros. Es en este sentido que se hace necesaria la implantación de 
metodologías que permitan lograrla en forma sistemática. De aquí que se les llamo a 
tales metodologías Sis ternas de Calidad. 

La Calidad y el óxito en la competitividad. 

Al hacer un análisis de los factores que permiten que un producto o servicio so 
vend.a se encuentra que son muchos y muy variados; por citar sólo algunos ejemplos, 
condiciones de mercado. naturaleza del producto, imagen del mismo (normalmente 
creada a travós de la publicidad}. antecedentes y valores de los clientes, as( con10 las 
facilidades de crédito. El factor que está presente en todas las condiciones de 
compraventa. excluyendo el monopolio (con sus honrosns excepciones). es la calidad 
del producto de acuerdo como la percibe el cliente. 

Se puede argumentnr que con ngrcs1v<::ls compnñ<Js de rncrcadotecnia la demanda 
de productos puede ser incrementado. lo cual hasta cierto punto es cierto ya que el 
éxito de la continuidad e incremento en las ventas estará fundamentado en una calidad 
a costos atractivos. Aquellas empresas que no tengan calidad no pueden mantenerse 
por mucho tiempo, a menos que se encuentren on una situación de monopolio o bien 
que por razones particulnrcs provean a mercados con un bajo nivel de análisis en 
cuanto a la calidad (un ejemplo podrían ser los productos chntarra que con frecuencia 
se encuentran a la venta). 

Desafortunadamente los casos anteriores todavía son una realidad. especialmente en 
países subdesarrollados o en vías de desarrollo y lo que es peor, la empresas que loz 
fabrican obtienen grandes utilidades independientemente do rw ausencia de calidad. 
Como quiera que sea, con los cambios en las: políticas adoptadas por dichos países la 
competencia y la exigencia están emergiendo, por lo que las organizaciones que no las 
tornen en cuenta tendrán serias dificultades a largo plazo. 

Situación en los mercados de exportación y el cumplimiento con los requisitos do 
calidad. 

Los bienes y servicios desarrollados por lns empresas de países en vías de 
desarrollo pueden clasificarse en dos categorías: 
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• bienes sin calidad desarrollados para otros paises similares 
• bienes con calidad para paises desarrollados 

Dado que en muchas ocasiones las compras en los países en vías de desarrollo 
se basan en consideraciones de precio, resulta relativamente sencillo para los 
fabricantes el exportar bienes baratos y sin calidad a aquellos países similares, al igual 
como lo hacen en sus propios países. Sin embargo, no sucede lo mismo cuando los 
bienes van dirigidos a países en donde los grados de aceptnción de los clientes son 
más exigentes y por cons1gu1ente, deberán prcparnrsc para ser C'3paces de cumplir con 
especificaciones internacionales. 

Es impon.ante n1cnc1onur que si bien resulta relativamente fácil instalar nuevas 
plantas y equipos, es difícil cambiar culturas de trabajo y actitudes del personal hacia la 
calidad, especialmente cuando por tradición no se ha dndo gran énfasis a la calidad. Un 
ejemplo son aquellas empresas que contnndo con equipo capaz de cumplir con las 
especificaciones operan con bajos niveles de cumplimiento, dando como resultado la 
producción de bienes y/o serv1c1os que fallan en sus especificaciones. La consecuencia 
natural en estos cusas desafortunadamente es In de incrementar los mecanismos de 
inspección para separar los productos no conformes, lo cual se ve rcfle1ado en lo que 
se ha da.do cr-1 llan1nr como costos do la no c~-ilid~.-,d (o costos por ausencia de la 
calidad}. n1isrnos que finalmente volvcri:in poco competitiva a la organización. 

Otro de los efectos adversos al confiar l.:t producción ún1c.nn1cnte a 1as técnicas 
de inspección i-ad1cn en la dificultad de tener un proceso prcdeciblo y bajo control. lo 
cu<'.JI puede provocar fLtllas en los comprotn1sos de entrega establecidos con los clientes 
y por consiguiente, la credibilidad de una compañía y el futuro de sus negocios puede 
verse seriamente afect:ada. 

Hoy en día el éxito en los negocios, sobre todo en los de exportnción, ..-adica en 
contar con un sistema de calid:ld bien pl.:1ncado y funda1nentado cuyo enfoque sea en 
mayor medida preventivo \.' en menor medida correctivo. Al incrernentarsc los 
estándares de vida en paises como el nuestro. cada vez se tiene un número mayor de 
personas deseando y demandando la calidad y que además estcin dispuestas a pagarla. 
aunque aquí cabe hacer la aclaración de que un artículo de calidad no nccosariamcnte 
tiene que ser más caro. por lo que l<J visión tradicional del precio ya no será el único 
factor fundnmental en los años venideros. 

Los Costos de la ausencia de la Calidad. 

Los costos de producción en una ernpresa están sujetos n muchos y muy 
variados aspectos; dependen por ejemplo, del producto que se fabrica así como del 
grado de procesamiento que el mismo involucra. Supóngnsc un caso en el cual el costo 
de los materiales es de 45 ~-O. el costo fijo es de 25%), el valor agregado por el 
procesamiento es de 30 q'O. Supóngase también que lo a.nterior arroja una utilidad antes 
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de impuestos del 1 O o/o. En estas circunstancias, el rechazo de una unidad producida 
causa una pérdida directa igual a la contribución en utilidades de siete unidades buenas. 

De lo anterior se deduce la gran importancia que implica el aseguramiento de la 
calidad en las compañías que están seriamente interesadas lograr una alta 
competitividad. 

Tradicionalmente los costos asociados a un;:i ausencia de calidad son los 
relacionados con: los desperdicios {aquellos productos que no pueden ser considerados 
como buenos ni siquior;:i a través de un rcproceso o una reparación). con las 
reparaciones {aquellas acciones adicionales requeridas para corregir anomalías en los 
productos). y elevados gastos de inspección y pruebas derivados de una planeación 
errónea. Estos costos que resultan relativamente fóciles de entender, no son 
encontrados con frecuencia en los libros de contabilidad de las empresas. Además no 
son los únicos, ya que tarnbiCn se pueden considerar los siguientes costos asociados 
con la ausencia de calidad: 

• Desperdicios elevados de niatcrínlcs con10 consccuencin de diseños mal concebidos 
asf como por procesos de manufactura ineficientes. 

• Altos inventarios como resultado de una deficiente selección de proveedores así 
como un control de calidad pobremente implantado. 

• Altas tasas de reprocesos internos corno resultado de un cnfoquo correctivo más 
que preventivo. 

• Daños y deterioros en el almacenamiento y la transportación de los productos 
terminados al no contar con métodos adecuados de en1paque, almacenamiento, 
manejo y transportación. 

• Confusión en los trobaJOS y la maquinaria al no definir capacidades de procesos, 
planeación de la producción y programas de mantenimiento preventivo que aseguren 
la continuidad de los procesos. 

• Gastos adicionales en los que se incurre cuando se tiene que atender a un cliente o 
visitar a proveedores por problern<ls relacionado!: con la calid;:id. 

• Penalizaciones presentadas por los clientes cuando se incumple en los tiempos de 
entrega o en los requisitos previamente establecidos. 

Dado que los costos mencionados con anterioridad por lo general no son 
expuestos, los directivos no los consideran y por consiguiente no se establecen 
medidas para controlarlos y eliminarlos. Se considera genéricamente hablando, que en 
los países desarrollados estos costos son de alrededor del 1 5 al 25 º,.b mientras que en 
los países en desarrollo llegan a ser de más del 30 <}O {3). Por lo tanto, los empresarios 
pueden alcanzar reducciones de costos substanciales al implantar sistemas de calidad y 
con ello, obtener ventajas competitivas en sus mercados. 
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Filosofía Administrativa y Aseguramiento de Calidad 

El objetivo de una norma de aseguramiento de calidad es definir un modelo de 
sistema de administración que, implantado, producirá la calidad consistentemente 
requerida. 

De esta manera al decidirse poi- establecei- un sistema de calidad, de 
conformidad con las normas ISO 9000, los dii-ectivos de la organización obtienen un 
compromiso consigo mismos y con lo sociedad en general (clientes, empleados. 
entoi-no. medio ambiente, etc.) y con una filosofía administi-ativa. Resulta imperativo 
que todos los miembros del cuerpo directivo acepten esta premisa. independientemente 
de las costumbres tradicionales o maneras personales de trabajar. Se debe tomar en 
cuenta que el período de transición del viejo sistema de administración hacia el nuevo, 
puede resultar en algunos C'JSOS en un período traumático y esto debe ser tomado en 
consideración en ese tiempo, para asumir las responsabilidades que correspondan. 

Cenificación de Sistemas de Calidad 

Una de las normativ1dades que más rápidamente ha sido Bdoptada, ya sea por 
convencimiento propio o para efectos contractuales ü nivel internacional, ha sido la 
Serie ISO 9000, orientada a la implantación de Sistemas de Calidad. 

Hoy en día se sabe que la actividad comercial tiende a soportarse en las 
relaciones contractuales Cliente - Proveedor. La solicitud de Certificación de los 
Sistemas de Calidad. es un rn.::inifiesto de que aquellos bienes suministrados por el 
Proveedor serán consistentemente generados con la calidad requerida por los Clientes, 
creando de esta forma confianza y garantías mutuas. 

Serie ISO 9000 

La Organización Internacional de Normalización (1$0} 2 es una entidad que agrupa 
actualmente a 90 organizaciones de normalizwción. una por cada país y cuya función 
básica es la de promover el deGarrollo de la normalización en el mundo. Su fin último es 
el de facilitar el intercambio de bienes y servicios entre las naciones y desarrollar una 
base cooperativa a nivel intelectual, científico, técnico, económico y comercial. 

Los trabajos de ISO se efectúan en el seno de más de 2 ,500 Comités Técnicos 
{TC) participando en ellos más de 28,000 expertos del mundo entero. Dichos trabajos. 
se refieren a la normalización técnica de bienes o mercancías y son emitidos 
inicialmente bajo la denominación de Borradores DRAFT CDIS) para su aprobación final. 

2 El nombro oficia:/ de la organiz01c::1ón es: lntornnt1onctl Organu::at1on for Standard1znt1on y si bien es 
cierto que ello nos llevo a 105. do ;;icuerdo con Jos d1rect1vos de ISO so cons1doró el vocablo griego 
ISOS quo sign1f1ca -inual ;i-. ta! cc_H1~0 t'<l lsorn{1tr1co, 1sot1~rrn1co, !sonornf.-i, l'lC. Su sulocción se npoyó 
en la correlación ciue l"'XIStc entr" los !•~rm•nos igu.JI, unitorrnr:- y cst.:indar. 
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Una vez que estos Drafts son aprobados por Jos miembros del Comité ISO, el 
documento entra en vigor como NORMA, guía o manual. 

Para Jos trabajos de normalización de Sistemas de Calidad, ISO constituyó el 
Comité Técnico 1 76, quien elaboró la Serie ISO 9000, constituída en un principio por 3 
normas y 2 Guías. 

Para la elaboración de esta Sorie ISO 9000. el TC 1 76 tomó como base y 
antecedente las normatividades emitidas por la BSI 5750 (British Standard Instituto, del 
Reino Unido) y la AOAO (Allied Quality Assurancc Programs de la OTAN}. No obstante 
que el grueso de las Series ISO 9000 fue extraído de estas normas, también se 
encuentran antecedentes de este tipo de normntividndcs que dLJtan de hace más de 40 
años, en los sectores milita,.., nuclear y aeroespacial. 

La Serie ISO 9000 rue emitida en el año de 1 D87 y está constituída por 3 
Normas (Modelos de Sistemas de Calidad ISO 9001 /2/3) y dos guías ISO 9000 - Guía 
de Selección e ISO 9004 - Guia para la Estructuración de Sistemas do Calidad. 

Su importancia y gran difusión ha cobrado tal relevancia que actualmente más de 
80 países en el mundo han adoptado esta norn1atividad como base reguladora de sus 
transacciones comerciales. En algunos países inclusive como normas do exigencia 
contractual y en otros, simplemente como normas de carácter voluntario. 

Posiblemente por la aplicación contractual de estas normas, muchos empresarios 
la han visto como la Panacea que resolverá todos los problemas de calidad y 
producción con los que cotidinnarncnto viven. Sin embargo, en la realidad se sabe que 
la norma trabaja en paralelo con los procesos dinámicos da producción. Es decir que los 
sistemas. orientados a la producción o a la calidad. puedan modificarse dependiendo de 
fas necesidades internas y externas do las empresas. 

Un sistema como tal debe existir, ser flexible, adaptarse a Ja realidad y a las 
necesidades y requisitos del mercado. De igual manera, la Serie ISO 9000 tiene esa 
gran virtud. Dentro del seno del TC 1 76 se efectúan constantes revisiones a esta 
normatividad, adaptándose a los requisitos y necesidades do sus usuarios. 

Entre las características iniciales de la Norma de 1987 so puedo mencionar que 
en su estructura no se contemplan aspectos ecológicos, de seguridad e higiene, 
mantenimiento y costos. Ln mejora continua. si bien estaba presente, no era 
claramente descrita. 

Es importante mencionar que dicha normativ1dod es el requisito mínimo con que 
debe contar una empresa en términos de implantación de Sistemas de Calidad. Todo 
requisito contractual o filosofía de productividad y calidad no deberán ser considerados 
corno sustitutos, sino más bien como cGmplementos. 
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Bajo el marco de la dinámica de esta Norma. en rnar7.o de 1 993 se inició el 
proceso de actualización y puesta en vigor de la Serie ISO 9000. marcándose corno 
fecha de conclusión de vot:aciones el mes de septiembro de 1 993. 

De esta formLJ, a partir de 1 994 entra en vigor la nueva normat1vidad 
reemplazando a la Serie ISO 9000 emitida en 1987. 

La Serie ISO 9000 en México 

En diciembre de 1 990 fue editada y aproboda la primera serie de Normas NOM­
CC 1-8 sobre Sistemas de Calidad y posteriormente, en 1 992 fue editada la segunda 
serie NOM-CC-9-1 5 referente a Certificación de Sistemas de Calidad, personal, 
productos y laboratorios de prueba. 

Las Normas NOM-CC 1-6 están apegudas en su estructura mayormente con las 
Normas ISO 9000-1 987, sin embargo no cumplen en su totalidad con el espíritu de 
homologación universal. 

Por lo anteríor, dichas normas no fueron homologadas por ISO por lo quo se 
tornó la decisión do que pnra estos efectos se apegara a la versión original de ISO. 

Bajo este contexto durante 1 992 y 1 993 se eluboraron las Normas NMX CC 1 -
6, apegadas a las normas ISO 9000 - 9004. Dichas norn'l<ls fueron homologadas en 
1993 por ISO. 

Durante 1 993 se hizo pública la Nueva Ley sobre Metrología y Normalización 
bajo otro enfoque en el cual se destaca lo siguiente: 

a} Creación del Sistema de Normalización, Certificación y Verificación de pruebas y 
calibración, bajo un esquema integrado y regulado a través de un mecanismo Unico. 

b) El uso de los dos tipos de Normas: 

NOM Normas Oficiales Mexic<lnas de carácter obligatorio par<l los sectores en 
donde so involucre la salud, ccologin, protección al consumidor, comercio y 
comunicaciones. 

NMX Normas mexicanas de carácter voluntario. enmarcándose dentro de estas 
las homologadas por ISO. 

Para esto cambio se requiere de: 

Participación de Sectores Privados (Comités) 
Mayor transparencia en las operaciones. 
Mayor énfasis en la aplicación y vigilancia de reglas. 

18 



El Camino en México hacia una Cultura de CalidadError! Bookmark not defined. 

Para ser efectiva. la administración de calidad depende en gran medida de dos 
elementos: las actitudes culturales en el sitio de trabajo, en conjunto con los métodos o 
procedimientos del sistema. 

Aquellos industriales, sobre todo del ramo minero que piensen que la calidad es 
un mero slogan o una moda pasajera, indudablemente seguirán un proceso de 
supervivencia y nunca verán la consolidación de su empresa. 

Hoy en día la oferta amplia y diversa de productos de calidad puede permitir a 
nuestro país su consolidación en los mercados internacionales y para ello 
necesariamente tendrá que orientar Sl! modelo de desarrollo hacia la competencia 
internacional apoyándose en la competitividad. 

De hecho para lograr grandes niveles de productividad. calidad y cficencia se 
requiere de la participación de toda la sociedad. de la administración pública, de los 
empresarios y trabajadores, así como de las instituciones educativas. 

Es muy importante que todos los empleados (o por lo menos la mayoría) de la 
organización reconozcan la importancia fundamental de alcanzar la calidad. No se debe 
permitir que la Calidad disminuya en función del interés del costo de la producción. 

Sin embargo, las actitudes cultura/es normalmente son determinadas por la 
directiva, por los antecedente~ del porsonal y de In organiznción, asf corno por el 
entorno. La directiva de una organización puedo contribuir enormemente si toma a la 
calidad como una de sus banderas y se compromete con ella; en ese momento, 
prácticamente todos los dcmós la tomarán seriamente. Si por el contrario, la directiva 
da prioridad a recortar recursos y agilizar la producción en detrimento de la calidad, 
entonces todos los demós optarán por no tomar seriamente a la calidad. 

El Crecimiento de la Conciencia con Respecto a la Calidad 

Hoy en día los clientes quieren tener ta certeza de que la calidad: 

• puede ser alcanzada 
• será alcanzada 
• ha sido alcanzada 

Cada vez más los clientes requieren que sus proveedores demuestren que tienen 
buenos sistemas de calidad. Por ejemplo, al permitir a sus clientes la evaluación de su 
Sistema de Calidad y al hacerlo evnluar y aprobar por terceros de manera imparcial e 
independiente. 
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Todas estas son algunas de las razones detrás del crecimiento de los conceptos: 

• aseguramiento de calidad 
• sistemas de administración de calidad 
• el desarrollo e implantación de ISO 9000 en las organizaciones 
• certificación y registro de sistemas 

En el capítulo VI. se presentarán algunos puntos de vista necesarios de ser tomados en 
cuenta después de haber cubierto satisfactoriamente una evaluación de un sistema de 
calidad. así corno las actividades posteriores, las revisiones gerenciales. la medición de 
los costos de calidad y el cuestionamicnto respecto de ¿quó sigue después de un 
sistema de aseguramiento de calidad?, ¿es suficiente con ISO?, ¿qué más ofrece ISO? 
(por ejemplo la ISO 14000); esquemas de administración por calidad total, analizando 
si ISO 9000 es buen comienzo hacia la Calidad Total así como su 
complementariedad. 
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111 

Introducción 

Necesidad de la Evaluación 
Independiente. Análisis Preliminar 

Cuando una compLtñía desea inicinr un proceso formal de evaluación de tal forma 
que una organización certificadora lleve a cabo una auditoría conocida como de tercera 
parte, lo primero que debe considerar. desde luego, es la existencia de su s1stemn de 
calidad así como la confianza do que ya puede ser sujeta de una evaluación imparcial e 
independiente. En seguida, deberá escoger al organismo de certificación (asunto que ya 
ha sido tratado en el capítulo anterior) y finalmente, deberá. iniciar el proceso formal de 
solicitud de evaluación~ccrtificac16n, no sin antes decidir la convenionc1a o no de optar 
por una preauditorfa que si bien no es un requisito obligatorio do los organismos de 
certificación, si resulta una herramienta de gran utilidad al exponer a la compañia, a su 
personal y al sistema de calidad en sí, a un ensayo o stmulwcro que entre otras 
bondades presenta la de rctroalin1entar respecto al grado de posibll1dades que se tienen 
de llevar n un tórrnino cxrtoso el suceso de certificación. 

En este capítulo se describirá porquó unü empresa minera puede estimar 
necesario el llevar a cabo un proceso de evaluación 1ndcpcndicntc a través de una 
con1pañía externa; los sistemas de certificüción que existen y quC aspectos se deben 
considerar en la elección de un org;J;rnsrno de certificación. Se prcsentn un diagrama de 
flujo del proceso típico de evaluación y certificación, se explica el proceso desde kt 
preparación para el suceso, la visita y el informo y se proporcionan algunos CJcmplos 
ilustrativos. explicando adicionalmente el proceso de ilUditori<J preliminar. 

Evaluaciones y Sistemas de Certificación Independientes 

Para comprender mejor la razón de ser de los esquemas de evaluación 
independientes e imparciales, es conveniente ren1ontarse al siglo pasado cuando 
algunos países comenzaron a llevar a cabo negociaciones entre sí desde un punto de 
vista de una relación cliente-proveedor. Esto no qu1ere decir, que anteriormente a estas 
fechas el movimiento de mercancías no existiera, si bien es cierto que ya se 
transportaban mercancías c:-itre paises, Ja mayoría de las ocasiones se trataba de 
colonias que enviaban sus materias primas a sus colonizadores y por consiguiente los 
reclamos no necesariamente formaban parte de la metodología a seguir. 

De acuerdo con Jo anterior, se está hablando de una época en la que las 
exportaciones e in1portaciones comienzan formalmente y. con ellas, existen muchas 
áreas de interés común entre el vendedor y el comprador. Sin embargo, las prioridades 
de cada uno podrían diferir; por ejemplo, aquellas situaciones en las que el proveedor 
nseguraba haber cnv1odo su carga en buenos condiciones mientras que el cliente 
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declaraba haber recibido el embarque en malas condiciones. Un ejemplo de lo anterior 
se presentaba durante la exportación de cereales de Asia a Europa por vía mal'"ftima. 

Alguien tenía que establecer criterios para la resolución de estas problemáticas y 
fue entonces cuando algunas personas tuvieron la idea de llevar a cabo evaluaciones 
independientes realizadas por profesionales calificados, que permitieran contar con 
bases sólidas para la toma de decisiones al deslindar responsabilidades cuando los 
intereses del cliente no correspondían con los del vendedor. Sin embargo, el trabajo de 
inspección y verificación puede ser ventajoso para ambas partes a largo plazo, ya que 
asegura que Jos términos del contrato sean respetados y que las relaciones comerciales 
puedan prosperar. 

Desde fuego que las prirneras preguntas quo surgen son las siguientes:-¿quiénos 
podrían tener la autoridad para llevar a cabo tales evaluaciones?; ¿cómo podrían 
asegurar que su evaluación es realmente independiente e imparcial?; ¿quión los avalaría 
como tales? y para contestar a dichas preguntas, se observa que Ja honostidad, el 
prestigio, el renombro y la reputación de profesionalismo y experiencia son algunos de 
los factores implícitos que más influencia tienen en este tipo de organizacionos, ya que 
a través de ellos es como pueden perdurar en el mercado y mantener sus negocios en 
forma rentable. 

Algunos de los aspectos o factores explícitos consisten en mantener sus 
intereses fuera de negocios tilles como la manufactura, el comercio y las finanzas, de 
tal forma que se pueda conservar fntcgrmnento su imparcialidad y no se comprometa 
su posición de independencia. Esta posición permite desarrollar un papel que facilita la 
fluidez del comercio internacional, manteniendo la confidencialidad de las partes 
contratantes; Asimismo, para algunos aspectos de evaluación los gobiernos de los 
Países suelen establecer Reglas del juego a través de las cuales, y cumpliendo con 
ellas, se obtienen acreclitacíones para poder ejercer como organismos de verificación. 
Estos esquemas llegan a ser tanto de carácter obligatorio como de tipo voluntario. 

Los campos en Jos cuales l.:s inspección. verificación y certificación se han 
desarrollado son múltiples y muy variados. Desde los tradicionales, que consideran Ja 
inspección imparcial e independiente de productos derivados do procesos primarios 
tales como la agricultura (granos), la minería (minerales y concentrados), la pesca, 
maderera, etc., hasta la evaluación del sector terciario (servicios), pasando por 
supuesto por el sector de transformación y manufactura. 

Los servicios de evaluación imparcial e independiente han llegado también a Ja 
verificación de procesos tales como: servicios aduanales, manejo de fondos y 
préstamos, asignación de donativos a países subdesarrollados, de manufactura, entre 
otros. 

Hoy en día, congruentes con la realidad, Jos organismos de verificación evalúan 
Sistemas en el más amplio sentido do la palabra; es der.:ir, el conjunto de métodos, 
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personas, herramientas, suministros y entorno que permite alcanzar o producir de 
manera ordenada y en Forma sistemática o constante, ciertos resultados. 

La presencia de sistemas en nuestras vidas es innegable. Se encuentran 
sistemas de transportación, sistemas educativos, etc. y los sistemas para administrar 
los aspectos rel;;icionados con la calidad no podfan ser la excepción. 

Una vez que la Organización Internacional para la Norn'lalización (150) emitió por 
primera vez en 1 987 la serie 9000, tal y como se vio en el Capítulo anterior, las 
compañías dedicadas a la inspección y verificación fueron ubicadas como las idóneas 
para llevar a cabo lns evaluaciones de los Sistemas de Calidad de las organizaciones 
que se apegaran ni modelo descrito en la serie 9000. 

Realmente pi3ra darle un prestigio y/o respaldo a dichas evaluaciones, así como 
también para evitar la entrada do empresas u organizaciones poco adecuadas para 
llevar a cabo este tipo de actividades, algunos países (comenzando por el Reino Unido, 
Bélgica y Holanda) establecieron organismos, casi siempre de carilcter gubernamental, 
quienes a través de reglas del juego por llamarlas de algún modo, invitan a organismos 
de inspección y verificación a cumplirlos y con ello ser acreditados. En la siguiente 
sección se tratarán con rn .. '"is detalle estos aspectos y sólo resta mencionar que una vez 
acreditado, un organismo de evaluación puede ofrecer al morcado su producto bajo el 
término de Certificado de Cumplimiento con Acreditación. Asimismo. dicha 
acreditación permite a la organización evaluada ser rcconu~ndada para que sea 
registrada en los expedientes del organismo acreditador. 

Beneficios de la Certificación 

La certificación de un Sistemn de Calidad por un organismo de tercera pan.e se traduce 
en el reconocimiento público de que lo empresa certificada cuenta. entre otras, con las 
siguientes ventaj<.J.s: 

• Trabaja en un entorno bajo control. 
• Reducción de errores y retrabajos. 
• Gran motivación y trabajo en equipo, 
• Menor necesidad de continuas auditorias, 
• Mayor eficiencia operativa y productividad, 
• Uso de las marcas de certificación internacionalmente reconocidas, 
• Aparece en directorios de circulación internacional, 
• Incremento en ta confianza de sus clientes, 
• Mejora en su ventaja competitiva. 
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Razones para buscar la Certificación 

Hoy por hoy, la manera de conocer por qué las empresas buscan la certificación 
en lo que se ha dado en llamar el fenómeno ISO 9000, es a través de encuestas 
realizadas a aquellas empresas que han pasado por el proceso. 

Por ejemplo, la escuela de negocios de Manchester llevó a cabo una encuesta en 
el Reino Unido que bien podría ser significativa dada la participación que en este 
conjunto de naciones ha tenido el ten1Li. 

El informe emitido refleja los hallazgos de una investigación independiente de 
empresas de todos los taniaños y de una amplia gama de sectores. Dichos hallazgos se 
presentan a continuación en un extracto ejecutivo: 

• Del universo total de 1, 1 90 empresóJs, el 69~0 considera que sus expectativas con 
respecto a la norma han sido cubiertas o excedidas; únícamente un 5 º/o indicó estar 
bastante insatisfechas con el impacto de la norma en sus organizaciones. 

• Los tres beneficios rntJs importantes de ISO 9000 fueron vistos como: un mejor 
control administrativo, una gran concientización respecto de los aspectos de 
procedimientos y un vLilor promociona!. 

• El 99º...6 indicó que han experimentado beneficios do la certificación; las empresas 
grandes y medianas expresaron haber recibido un mayor beneficio que aquellas con 
menos de 1 O empleados. 

• Los más satisfechos con el impacto de ISO 9000 en sus organizaciones buscaron la 
misma para un mejor control administrativo y mejorar el servicio al cliente. 

• Los menos satisfechos tuvieron como motivación la simple presión de mantener a 
sus clientes actu;:iJes y la utilización de ISO 9000 como una herramienta 
promociona!. 

• La mayoría considera que la norma es costcable y la minoría que no lo es: asimismo. 
los primeros indicaron que rccomcndarfan ISO 9000 a et.ros. 

• La certificación de ISO 9000 está siendo considerada corno un importante paso 
hacia esquemas de Administración por Calidad Total 3

. El 60o/o de las compañías que 
alcanzaron la certificación en los últimos 1 2 meses, lo hicieron como parte de un 
programa más amplio enfocado hncia la Calidad Total que como una fase terminal. 

A nivel mundial, el término -Totnl Qunllty M.;n.1gornent- (TQMJ ha sido ampharnentu dtfundtdO. 
Calidad total, <Jdrninistrac1ón por CHl1dad total o Cnl1dnd 1ntagrul son los rr1ás escuchados hoy en día en 
México. Aunquo el más amplio de Jos conceptos us Calidad Total. 
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La razón más común para buscar la certificación fue la anticipación a los futuros 
requisitos de los clientes. Las organizaciones grandes hicieron énfash.; en la 
consistencia y continuidad de sus operaciones, mientras que las compañías 
pequeñas buscaron en fa norma la obtención de nuevos clientes. 

• Las compañías con ccrt1f1cación ISO 9000 muestran una relación de incremento en 
ventas significativamente mayor que el promedio nacional y tuvieron cuatro veces 
mayor probabilidad de sobrevivir a la recesión vivida (datos relacionados con la 
economía del Reino Unido). 

• Las principales preocupaciones con ISO 9000 incluyen los compromisos de tiempo, 
los volúmenes de papel, as! corno los costos para implantar y mantener la norma . 

• En el Reino Unido, la certificación de compañías con ISO 9000 ha crecido en 1 0,000 
certificados por año desde 1 992, lo cual incluye un incremento porcentual en el 
sector de servicios. El número de certificaciones en el resto de Europa se ha 
duplicado cada nueve meses desde 1 993 y ahora se tienen 95,000 certificados en el 
mundo entero. En tanto et crecimrento continuc, su vLJlor será cada vez mós 
ventajoso para las rcliJCioncs cliente-proveedor a larao plazo. ya que asegura que los 
términos del contrato sean entendidos y resperndos y que las relaciones comerciales 
puedan prosperar. 

Sistemas do Certificación 

Una de las situaciones do mayor trascendencia cuando una empresa decide 
efectuar la Certificación de sus Sistemas de Calidad es la selección de un Organismo de 
Certificación. Entendiéndose por tal a aquella institución, privada o gubernamental. que 
actúa corno un tercero independiente (descrito con anterioridad) en la evaluación del 
cumplimiento de un Sistema de Calidad, basándose en una normatividad establecida. 

En el caso de entidades gubernamentales. inicialmente se generan Jos esquemas 
de Certificación Español, a través de su Asociación Espai'lola de Normalización 
(AENOR) y el Francés, actuando directamente por medio de su Asociación Francesa de 
Aseguramiento do Calidad (AFAO). 

En ambos sistemas, los gobiernos de estos países han facultado a sus 
asociaciones do normalización pura efectuar la certificación y registro de Sistemas de 
Calidad. Sin embargo dadas las múltiples actividades de ambos organismos, 
actualmente la operación propi.:i de ovaluación es conducida por empresas privadas 
registradas y autorizadas por estas Asociaciones. 

Es importante indicar que a pesar de que estas empresas tienen carácter de 
Certificadoras. su actividad se concreta <J la evwlu.::ic1ón de los Sistemas de Culidad, 
efectuando la recomendación de la cert1f1cac1ón o no ante dichos organismos y la 
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emisión de los certificados de Registro es efectuada directamente por AENOR o AFAQ, 
según sea el caso. 

Insertados dentro de estos esquemas se encuentran también, con sus 
respectivas variantes, Ja mayoría de los Sistemas de Certificación. Para comprender 
con mayor detalle cuál es la actividad y estructura de este tipo de sistemas. so analiza 
el Sistema de Certificación Inglés, que sobresale por ser el de mayor reconocimiento y 
experiencia a nivel internacional. 

El gobierno inglés a truvós de su Ministerio de Industria, cuenta con el NACCB 
(National Accreditation Council far Ccrtification Sodiesf1 corno organismo 
gubernamental, facultado para realizar acreditaciones a empresas de certificación. 

Para que un tercero independiente, interesado en convertirse en un organismo 
certificador acreditado obtenga dicha categoría, deberó cumplir con una serie de 
lineamientos y requisitos establecidos por el NACCB (UKAS). En otras palabras, dicho 
Organismo deberá ser evaluado en cuanto n su capacidad para conducir verificaciones 
y certificaciones de los Sistemas de Calidad de las empresas. 

Se puede resumir indicando que el Ministerio de Industria Inglés ha otorgado al 
NACCB (UKAS) la capacidad de evaluar y acreditar Organismos de Certificación. los 
cuales tienen a su voz la capacidad de evaluar los Sistemas de Calidad de las 
empresas, realizando la correspondiente recomendación para Certificación o no ante el 
NACCB (UKAS). La emisión de los Certificados es realizada directarnento por los 
Organismos de Certificación. estarnpando en los mismos las marcas de acreditación del 
NACCB (UKASl. 

Para el caso de Móxico, otro esquema de Certificación que sobresale por su 
operación potencialn,ente importable. es el sistema Belga-Holandés (RvA-BELCERT). 

Este Sistema se caracteriza por contar con reconocimiento gubernamental, pero 
con operaciones coordinadas y ejecutadas por una institución privada. Para estos 
efectos y bajo estos esquemas, se cuenta con la Raad voor de Certificatie (RvC) ~ y el 
Consejo Nacional do Certificación de Sistemas de Calidad de Bélgica BELCERT {antes 
NAC-05). 

Tomando en consideración las recientes actividades y estructuración funcional 
de la Dirección General de Normas (DGN) I SECOFI, so observa que en 1 994 fue 
aprobado un organismo a.creditador de carácter público-privado (no ha sido 
completamente definido) monitoreado por la DGN. 

Al momento do la redacción do osta tósss. ol organismo NACCB so encuentra inmerso en el 

f?roceso T~°n,~~:b!~t~60~~~?~~~ ~~r;;~~~f~i~~~~~oA~~~~~~~rt~o~n S~~v!~~b~~~~S~¡,mbre a Raad voor de 
Accroditatle {AvA). 
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Este organismo deberá atender las solicitudes de aquellas empresas que deseen 
actuar como empresas certificadoras de sistemas de calidad. quo avalen el 
cumplimiento de los requisitos establecidos en las correspondientes normatividades 
mexicanas; la oportunidad de me1ora que se presenta con este tipo de instituciones es 
en primera instancia el reconocimiento nacional y en segunda el internacional. 

Se sabe que posiblemente el reconocimiento nacional de este organismo se 
adquiere en menor tiempo que aquel de nivel internacional. No hay que olvidar que la 
certificación de Sistemas de Cnlidad en Europa es una práctica común de índole 
comercial y que posiblemente por Jo reciente del sistema mexicano de certificación, 
este no tenga durante sus primeros años de operación l.:i aceptación requerida para 
demostrar confianza y consistencia. 

Sin enibargo, Ja posición que guarda México frente a este tipo de actividades no 
es única en el mercado. Se tione por ejemplo, el proceso que tuvo que desarrollar el 
sistema de certificación norteamericano. Ante la urgente necesidad de incorporar un 
sistema nacional de certificación en los Estados Unidos, la Sociedad Americana do 
Control de Calidad {ASOC), organi.smo netamente privado, lanza en los años 90 fil 
primera iniciativa de normalización de Registro de Organismos de Certificación. creando 
el organismo de acreditación Registrar Accrcditation Board (RABI. 

No obstante. dicha iniciativa no cobró fuerza y reconocimiento hasta que obtuvo 
el soporte de una institución gubernamental que avaló el funcionamiento do dicha 
entidad. De esta forma. con la incorporación estructural y funcional del Instituto 
Nacional Americano de Normalización CANSI}, el RAS ndqutere su reconocimiento tanto 
a nivel nacional como internacional. 

Entre otros sistemas que por su actividad local o regional son importantes de 
mencionar se encuentran el INMETRO de Brasil. el INCOTEC de Colombia , ol SCC de 
Canadá. otros esquemas Europeos, así corno ol Neo Zelandés-Australiano y el .Japonés. 

Proceso de Selección de un Organismo de Certificación 

La actividad de seleccionar un Organismo de Certificación no es una tarea 
sencilla. Sin embargo, para facilitar esta actividad algunos preguntas pueden ser 
consideradas por la empresa al momento de estar tomando su decisión. 

¿Bajo qué sistemas de 3creditaclón se encuentra registrado el organismo de 
cert.ificación? 

¿La actividad actual o futura de In empresa se enc.::imtnará hacia mercados de 
exportación? 

¿El o los principales clientes do la empresa solicitan un esquema de acreditación 
específico? 
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¿La certificación que otorga el organismo de certificación es reconocida en otros 
países? 

¿El organismo de certificación cuenta con Memoranda de Entendimiento (MOU's) 
o Acuerdos de Mutuo Reconocimiento con otros organismos de certificación? 

¿El sistema de la empresa se encuentra en la fase final para lograr la 
recomendación del organismo ccrtif1cudor? 

Y finalmente. 

¿Cuál es el costo totol de la Ccrt1f1cac1ón? 

Actualmente y frente a la constante creación de inst1tuc1ones de acreditación, de 
organismos de certificación en todo el mundo. se está frente a la disyuntiva del 
reconocimiento internacional. 

Lo anterior puede significar que un Cert1f1cado büjo un esquema americano, belga 
o inglés pueda o no ser aceptado en otros países, sin embargo ello no debiera 
preocupar demasiado ya que el asunto se encuentra en proceso de reconocimiento 
mutuo. Hay que recordar que dado el carácter contractual de las negociaciones cliente­
proveedor, los primeros siempre estarán en posibilidades de solicitar la certificación 
bajo determinado Sistema. 

Así entonces, debe observarse que existe un problen1a actual de mutuo 
reconocimiento, cuya solución se encuentra ya en rnnnos del Comité Técnico 1 76 de 
ISO, e:;porándose que para la siguiente edición se tenga totalmente solucionada esta 
problemática. 

Do la situación antes presentada y dada la dmán11ca de certificación que hoy en 
día se presenta, los sisternas nacionales de acreditación, así como las misn1as 
entidades de certificación, diseñaron herramientas de validación y reconocimiento 
mutuo, resaltando entre estas los Memoranda de Entendimiento que se mencionaron. 

A nivel europeo se encuentra también un ente regulador que otorga función de 
reconocimiento mutuo y funge como entidad normalizadora de certificación dentro de 
la Unión Europea. Dicha entidad tiene la capacidad de normar la certificación de 
compañías de inspección, de laboratorios, de certific.:ición de personal y de sistemas de 
calidad. 

A continuación se presenta un diagrama de flujo que 1nucstra los pasos que 
sigue un organismo de certificación al llevar a cabo su operación do certificación de 
Sistemas de Calidad. 
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actividad 

SOLICITUD DE COTIZACIÓN 
CUESTIONARLO 

ACEPTACIÓ DEl.. CUENTE 
ENVIO FORMA TO 

ENVIO MANUALCS Y PROCCOIMIENTOS 
TRÁMITES DE PRE REGISTRO 

ASIGNACIÓN DE FECHA Ot 
AUDITORIA OE CtRTIFICACIÓN 

SELECCIÓN lQUIPO AUDITOH 

la PARTE AUDITORlA DE CEATIFICACION 
ESTUDIO DE G.ABlNETE 

EMISIÓN DEL CERTIFICADO 
VALIDEZ 3 AÑOS 

HEPAOGFlAMACION DE FECHA 
DE AUDITORIA CCRTIFICACIÓN 

ACCIÓN CUllH[C.:TIVA 

50UC!1UD ACCIÓN CORRCCTIVA 

tiempo 

1 -· 6 s ... SEMAlllA 1 

1 &.. ó &... SEMANA 1 

1 14115-. SEMANA 1 

CADA &MESCS 

Inicio del proceso de evaluación independiente y análisis preliminar 
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Solicitud de Información del Cliente 

Una vez que las empresas mineras determinan que sí es necesario llevar a cabo 
una evaluación independiente de sus Sistemas de Calidad, el proceso comienza, por 
parte de estas al establecer contacto y solicitar los servicios de la Organización 
Certificadora Acreditada; a su vez, la certificodora procede con una detección de sus 
necesidades con respecto a los servicios de auditoría y certificación. Cabe mencionar 
aquí que esta última deberá manejar como una de sus polfticas el tratamiento oportuno 
de todas las solicitudes de servicios y sin discriminación alguna. 

Preparación y Presentación de las Propuestas 

Se prepara entonces la propuesta de evaluación que incluye l.::i disponibilidad y 
aptitud del equipo auditor, pero sobre todo se informa del estado actual con respecto a 
los organismos de acreditación correspondientes así como la existencia o no do las 
acreditaciones en los campos industriales que se estón solicitando. En el caso do las 
empresas mineras, estas se clasifican al igual que todos los der.-ás sectores de acuerdo 
con los códigos industriales que algunos países han creado; por ejemplo, en la página 
siguiente so puede apreciar la clasificación europea conocida como códigos EAC/NACE 
en lo que al sector minero se refiere. 

Uno de los pasos básicos que debe seguir entonces la certificadora consiste en 
el anólisis interno de las necesidades del solicitante a través del cual se dcterrnine si se 
cuenta con la capacidad para llevar a cabo la actividad que el mismo le está 
requiriendo. Hoy en día, la mayoría de los esquemas de acreditación exigen a las 
certificadoras, como parte de sus reglas del juego, que justifiquen y presenten toda 
aquella documentación que les permita ser acreditadas en el sector que desean avalar. 

En los casos de las compañías mineras que nos ocupan. se observa quo la 
certificadora determinó la factibilidad da llevar a cabo las actividades ya que cuenta 
tanto con la acreditación en el sector minero ante el esquem.::i de acreditación de 
Bélgica CBELCERT} como con los recursos humanos cuyos conocimientos les permiten 
adentrarse en los aspectos característicos del sector minero metalúrgico. 

Con respecto a lo anterior, se podría generor una polémica ya que existen 
quienes manejan la tésis respecto de que los auditores son expertos en sistemas de 
calidad y por consiguientE:! pueden evaluar cualquier sector. Si bien esto es cierto, 
también es importante resaltar que un equipo de auditores conformado totalmente por 
personal desconocedor del proceso que so está evaluando puede caer en el riesgo de 
no detectar aquellos aspectos básicos y característicos de cada operación. Por ejemplo, 
para el caso de la Minera del Norte, Unidad Mitras, se preparó una guía con aquellos 
aspectos relevantes del sector, misma que se muestra después de la tabla de 
clasificación de los códigos EAC/NA CE del sector minoro. 
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Tabla de clasificación del sector minero de acuerdo con los códigos EAC/NACE. 

Número de Código 
EACINACE 

Código EAC/ NACE División Grupo Descripción 

2 e 
Mining and quarrying. 

1 O 1 O. l M1ning and aggh;1morat1on of hord 
coal. 

11 

12 

13 

14 

1 0.2 Minino and agglomeration of 
hgn11e 

10.3 Extraclion and agglon"lerat1or1ol 
pea t. 

11.l 

11.2 

12.0 

13.l 

13.2 

14.1 

14.2 

14.3 

14.4 

14.5 

Extraclton of crudo petroleum 
... nd natural gas. 

Serv1ce activities inc1dent11r to oil 
ond gas extract1on excludcng 
survoy1ng. 

Minino of uronrum and thonum 

M•nrng of rron ores. 

M•ning of r1on-ferrous metal ores. 
e .. copt uran•um and thorium ores 

Quarrying of stone 

Quarry1ng or sand and clay 

Minu10 of chem1cal and teruhzer 

Product1on of salt. 

Other tnining and quorry1ng n.e.c. 

Ejemplo de Aspectos Básicos y Característicos de una do las Operaciones Mineras 
evaluadas 

Para el caso de Minera del Norte U. Mitras, la clasificación establecida tratándose de 
una explotación a cielo abierto de calizas fue; Número do código: 2; Código 
EAC/NACE: C; División; 14; Grupo: 14.1; Clase (no aparece en la tabla): 14.12 -
minado de calizas y yeso. 

Aspectos generales y guías del sector: 

Existen varios elementos que pueden influfr en la eficiencia de una operación do minado 
a cielo abierto y en el procesamiento primario de los minerales. Entre aquéllos que 
contribuyen o que influencian la actividad se incluyen los siguientes: 
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1. Los recursos humanos (disponibilidad y perdurabilidad tanto de niveles gerenciales, 
supervisión y personal operativo); 

2. Ubicación de la mina y su topografía; 
3. Condiciones climáticas; 
4. Características del cuerpo minable; 
5. Selección y uso del equipo minero, incluyendo sus programas de mantenimiento 

preventivo; 
6. Los métodos de minado establecidos, incluyendo la planeación del tajo y su diseño; 
7. Los métodos de procesamiento de minerales empleados incluyendo las prácticas 

adecuadas de control de calidad. 

Algunos aspectos especificas del sector incluyen los siguientes: 

1. En muy raras ocasiones el minado se lleva a cabo por métodos diferentes al de 
explotación a cielo abierto; 

2. Es muy recomendable contar con el análisis qufmico antes del minado (los datos por 
lo general se óbtionen de la barrenación); 

3. Contar con un plan do minado acordo con los resultados de los análisis químicos; 
4. Los planes de minado deberán 1ncluír las areas que requieren ser detonadas,· 
5. Considerar el tarnaño del material a obtener después de la desintegración con 

explosivos; 
6. Determinar los planes de alimentación a los circuitos de trituración de acuerdo con 

los programas de producción; 
7. Contar con los circuitos do cribado y clasificación adecuados; 
8. Determinar los planes de alimentación hacia los siguientes procesos de 

transformación. Por lo genoral se lleva a cabo una concentración con métodos tales 
corno la flotación, por gravedad. separación magnótica o electrostática. También el 
procesamiento puede consistir en métodos piromctalúrgicos, hidrometalúrgicos o 
electrometalúrgicos y en ocasiones la aglomeración tales como el peletízado, la 
nodulización o la formación de briquets; 

9. Es muy importante contar con análisis químicos durante el movimiento del mineral, 
sobre todo en aquéllos momentos cuando las menas o concentrados son 
transformados; 

1 O.Se deberán tener programas de alimentación a las ureas de almacenamiento de 
acuerdo con las caracterfsticas del producto; 

11 .Desarrollar técnicas de preservación de los productos de acuerdo con sus propias 
caracterfsticas (que por lo general consisten en humedad y contaminación); 

1 2 .Establecer Jos métodos adecuados de entrega del producto tomando en cuenta la 
protección de su calidad después de las inspecciones finales y ensayos; 
determinando sobre todo el alcance de la responsabilidad como proveedor, es decir, 
hasta quo momento la responsabilidad pasa a ser del cliente o de un tercero (barcos 
por ejemplo) pero con liberación de responsabilidades (normalmente a través de 
certificado emitido por un tercero independiente). 
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Normalmente la propuesta de evaluación se plantea en términos de la asignación de 
días-hombre requeridos para la evaluación considerando a aquel que ha sido 
determinado como conocedor del sector. La información en la propuesta de trabajo 
incluye entonces el o los esquemas de acreditación solicitadi:>s, los códigos industriales 
mencionados bajo los cuales se clasifican a las empresas desde el sector primario hasta 
el terciario y cualquier requisito del cliente que aplique como por ejemplo, la decisión de 
la empresa de llevar a cabo el análisis preliminar . 

Por lo general. junto con el documento se dan a conocer al interesado los 
Códigos de Práctica da la Organización Certificadora Acreditada 

Programación (Interfases entre Cliente y Auditor) 

Utilizando los registros de experiencia ya mencionados la organización 
certificadora acreditada designa a un Auditor Lider y al equipo de auditores para cada 
empresa de tal forma que lleven a cabo Ja preparación y ejecución de la auditoría. 

La organización deberá tambiCn prepar<Jr los formatos de justificación de 
habilidades a través de los cuales se <:ivala de una manera formal a la o las personas 
que. como miembros del equipo auditor, tendrán la responsabilidad do aportar sus 
conocimientos en el giro del negocio cuyo sistema de calidad se va a evaluar. En caso 
de no contar con el personal cuya experienci.a sea la ;;idocuada, se tendría que 
considerar la selección de un especialista tCcnico. 

Aqui cabe hacer mención que en el proceso de evaluación de las empresas 
mineras se recurrió al apoyo do! personal propio de la organización certificadora 
acreditada"ª que cuenta con profesionistas que han estudiado y desarrollado la carrera 
de Ingeniero de Minas y Metalurgista . 

.Junto con los representantes de las compañías minoras se establecieron las 
fechas adecuadas para el análisis crítico do la documentación del sistema (.3studio de 
gabinete) así como para la evaluación en sitio del sistema. 

Después de recibir la documentación de lü compañía por auditar 
(aproximadamente de seis a ocho semanas antes do la fecha programada de la 
auditoría) el equipo administrativo la proporcionó al equipo auditor para que la 
preparación de la misma se llevan1 a cabo. 

Habiendo determinado un equipo adecuado de auditores para llevar a cabo las 
actividades de evaluación, se determina el tamaño y la especialidad del equipo y el 
número de días para la auditoría, basándose en el tamaño, complejidad y alcance de las 
organizaciones a sor auditadas. 

De esta forma el Auditor Líder (o en algunos casos, el Líder del Equipo) se 
responsabiliza do asegurarse que las logísticas correspondientes a cad;:i evaluación sean 
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efectivamente coordinadas con los clientes, así corno de asegurarse que todos los 
arreglos y requisitos para el viaje sean adecuadamente satisfechos (boletos de avión, 
transportación terrestre, hospedaje, viáticos, etc.). 

Análisis Preliminar 

Una preauditoría o análisis preliminar constituye. como ya se ha mencionado 
anteriormente de un traba!o solicitado por una empresa a manera de ensayo o 
simulacro y se trata de un asunto de carácter opcional. A continuación se presentan 
aquellos aspectos relevantes durante la preparación, visita e informe de dicho análisis. 

Preparación del trabajo 

Uno de los aspectos que deberían ser considerados por la compañía que desea 
llevar a cabo el análisis preliminar consiste en establecer la madurez y cumplimiento del 
sistema de calidad. En el caso de las compañías mineras que así lo solicitaron, el grado 
de madurez y avance del proyecto de sus sistemas de calidad era bastonte satisfactorio 
y convenía a sus intereses recibir una evaluación de este tipo que, les permite detectar 
áreas de oportunidad para la mejora do sus sistemas. 

La cantidad de tiempo para la preparación formal de las preauditorfas incluyó Ja 
revisión dol Manual del Sistema de Calidad de la compañías auditadas contra los 
requisitos del modelo de la serie ISO 9000. Asimismo, t.:1mbién se invirtió un tiempo 
razonable en la revisión de los aspectos críticos de un sistemo de calidad enfocado a Ja 
minería en las diversas modalidades que iban a ser evaluadas. esto es: cantera de 
caliza, minado de carbón por frentes largas y en tajos, minado de mineral de fierro a 
cielo abierto. explotación de mineral de cobre por lixiviación y todos ellos con sus 
respectivos procesos de transformación tales como: calcinación, lavado, concentración 
magnótica y depositación electrostática por citar los casos más ejemplificativos. Todo 
lo anterior fue utilizado por el auditor para estructurar el plan de preauditoría ya que 
todo el tiempo utilizado en la preporación es un tiempo ahorrado en la visit"a y esto 
arrojaría una imagen positiva del profesionalismo de la organización certificadora hacia 
la compañía auditada. 

Visitas de Preaudit"orfa 

Cada una de las preaud1torías tuvo sus propias características variando de 
compañía a compañía. Ello dependió de la madurez y cumplimiento de cada sistema de 
calidad, de lo extenso y complejo de las operaciones y de las áreas específicas de 
interés de la compañía auditada. pero también de las costumbres e idiosincrasias de 
cada Jugar. Los auditores de la organización certificadora buscaron en 'todo momento 
ser flexibles en su acercamiento, utilizando el limitado tiempo disponible por la 
compañfa auditada con el máxirno beneficio. Por citar un ejer-nplo, en una de las 
compañías mineras de explotación de carbón por frcntez l<:Jrgas, se llevan a cabo las 
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actividades en cinco minas subterráneas. En un principio, se había determinado, 
siguiendo la técnica del muestreo, la evaluación en dos de las minas escogidas al azar. 
Sin embargo. la compañia auditad<i solicitó que el equipo auditor visitara las cinco 
minas independientemente de la repetibilidad de las operaciones y sus respectivos 
procedimientos, ya que de alguna forma todo el personal estaba ansioso de ser 
evaluado y hubieran resentido la ausencia de los auditores en determinadas áreas. Este 
aspecto muestra como en ocasiones la evaluación preliminar, al ser un trabajo opcional, 
puede ser flexible y acoplarse a los requisitos del cliente. Más adelante se verá qua en 
la auditada formal no es así y los auditores determinan definitivamente las áreas que 
desean visitar apoyándose mucho más en las técnicas de muestreo. 

Ba10 ninguna circunstancia se debe actuar como consultor en la dirección, 
documentación, o implantación del sistema de calidad evaluado. Sin embargo es 
permitido recomendar a li:l compañfa auditada para que preste particular atención en 
ciertas áreas de su negocio, y/o cláusulas de la norma. Li:l evaluación preliminar es una 
auditoría formal y fue llevada como tal. 

Antes de comenzar las prcaud1torias. se realizaron reuniones de apertura para 
presentar a los representantes de li:J compailía con los representantes de la organización 
certificadora. El propósito y a/cunee de Ja preauditorfa fue discutido y acordado en este 
momento también. El auditor informó a los representantes de las compañfas auditadas 
de las ventajas y limitaciones de unu prcauditorin de tiempo preestablecido, los 
métodos utilizados y los aspectos de confidencialidad de la organización certificadora. 
Después de fa junta se realizaron recorridos breves por las instalaciones de las 
compañías pero en algunos casos dadas las grandes extensiones geográficas so optó 
por observar los planos descriptivos de las operaciones. 

Se solicitó también que un representante de la compañía auditada estuviera 
presente durante toda la preauditorfa. A lo largo de las evaluaciones se analizaron los 
documentos, lns prácticas do trabajo, el equipo, el personal y los archivos con respecto 
a los requisitos del modelo correspondiente a In serie ISO 9000 {que en todos los casos 
fue el modelo ISO 9002 en su versión 1 9941. 

Debido a las limitaciones de tiempo. los auditores debieron evaluar un número 
significativo de muestras de los elementos del sistema de c<:ilidad, poniendo particular 
atención en aquellos áreas de mayor interés pnra la compañfa auditada. Se fueron 
tomando las notas concernientes a las no conformidades detectadas para poder 
proceder a elaborar el informe por parte del auditor. sin embargo, estas fueron 
reportadas verbalmente a los representantes de léls compañías auditadas al completar la 
auditoría. realizando una reunión de cierre. El propósito y alcance de las preauditorías 
fueron reiterados y cualquier om1s1ón o limítwción de las mismas fue notificado. En 
todos los casos, el equipo auditor informó a los representantes el nivel total de 
conformidad con los requisitos del n1odc/o de la serie ISO 9000 y de los 
procedimientos con respecto ni informe do preouditoria. Antes del término de la reunión 
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de cierre, se expusieron y contestaron las preguntas concernientes al registro de 
certificación .. 

Informes de las Evaluaciones preliminares 

Después de terminar fas visitas, que por cierto, no fueron llevadas a cabo en un 
mismo período de tiempo, los equipos de auditores prepararon los informes por escrito 
de las dichas visitas en los cuales se detallan los hallazgos encontrados {áreas de 
oportunidad). Estos informes incluyen lo siguiente: 

el propósito de la evaluación preliminar 
el personal clave entrevistado 
las limitaciones de la evaluación preliminar 
una introducción al informe 
una sección haciendo referencia a la reunión de apertura 
una breve descripción de la evaluación preliminar 
una sección haciendo referencia a la reunión de cierre 
un resumen 
los hallazgos detallados 
las firma de los auditores y fechas. 

Es importilnte mencionar que los informes de !ns evaluaciones preliminares son 
confidenciales y no deben ser utilizados como bnse para la elaboración de las listas de 
verificación de las auditorias de ccnificación si es que la compañía auditada decide 
certificarse con fa misma organización certificadora. 

A continuación, se presentan dos aspectos, primero, aquellos do tipo positivo 
detectados en la evaluación preliminar que seguramente permitieron la toma de 
decisiones por parte de las compañías mineras auditadas con respecto a solicitar en un 
corto período de tiempo Ja evaluación formal de sus sistemas. Y, segundo, un ejemplo 
de informe de hallazgos de una evaluación, reproducido con el permiso de lo empresa 
auditada. No obstante, se omiten nombres por razones prácticas. 
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Aspectos Positivos 

Una vez que se destinaron doce días hombre a la evaluación preliminar de la Cía. 
Minera S.A. de C.V .• con el objeto de auditar el cumplimiento de su sistema de calidad 
con respecto a la norma ISO 9002: 1 994. se obtuvieron una serie de hallazgos, mismos 
que están plasmados en el informe do evaluación preliminar que se encuentra más 
adelante. 

Dichos hallazgos realmente consisten en arcas de oportunidad para la mejora del 
sistema de calidad. Por procedimiento, el organismo de certificación solo informa 
oficialmente este tipo de datos y no se incluye en el informe una relación de todos los 
aspectos positivos del sistema. 

Sin embargo, los uspcctos positivos estuvieron presentes y consisten en lo 
siguiente: 

• un gran compromiso de los altos directivos en lo que a sus responsabilidades 
directivas se refiere. Esto es, su Política y objetivos de Calidad han sido clarz.mente 
definidos y difundidos; su organización ha sido bien estructurada en lo que se refiere 
a responsabilidades y autoridades, han asignado suficientes recursos tanto humanos 
corno materiales. han de~ignado al representante de la dirección con las 
responsabilidades que se describen en la norma y, por último. ya han efectuado las 
primeras revisiones directivas que. como en la mayada de estos casos sucede, 
consisten en las evaluaciones periódicas con respecto al avance del proyecto. No 
obstante lo anterior, en el informe de hallazgos se encuentran oportunidades de 
mejora en estos aspectos. 

• un avanco significativo en el establccin""'licnto, documentación e implar""'ltación del 
sistema de calidad. Esto implica la existencia de una estructura documental con un 
manual de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y documentación 
asociada al sistema con una cobertura practicamento total de los requisitos de la 
norma. Cabo mencionar que resultó sorprendente la documentación e implantación 
de los documentos por p<:1rte del personal en el interior de la mina dadas las difíciles 
condiciones que se presentan en una operación subterránes de extracción de carbón. 

• un entendimiento claro de las necesidades del cliente y una relación estrecha que 
permite cumplir las expectativas y requisitos mutuamente establecidos. La 
instauración de indicadores de medición permite observor una tendencia favorable 
con estándares cada vez n,ás altos en el cumplimiento. 

• el sistema de evaluación y desarrollo de proveedores es muy completo y bien 
diseñado. Involucra varias fuentes y elementos de medición tales como: inspección 
de recibo, comportamiento en sitio y evaluaciones al sistema do calidad del 
proveedor entre otros para otorgar puntuaciones de conformidad. 
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• las prácticas de inspección y pruebas tanto en recibo, durante el proceso como al 
final del ciclo productivo son sólidas y bien documentadas. Es conveniente aclarar 
aquJ que el principal proveedor de una operación minera es la rnadre naturaleza por lo 
que pretender rechazarle sus suministros resultaría en una situación absurda. sin 
embargo, los métodos de geología, planeación e ingeniería permiten definir las 
mejores oportunidades de producción del yacimiento. 

• Las necesidades de entrenamiento del personal en aquellas actividades que afectan 
directamente a la calidad ha sido ejecutado a profundidad en un nivel básico sin 
embargo, tal y corno so puede aprP.ciar en el hallazgo del informe de evaluación 
preliminar. es necesario abarcar otl'"os niveles. 

• Por último. la parte administrativa de la norma ISO 9002 tiene un avance 
satisfactorio tanto en su documentación como en su implantación. Aspectos tales 
como el control de los documentos y datos, el control de los registros de calidad y 
las auditadas internas de calidad. por citar algunos ejemplos requieren de ajustes de 
carácter fino. 
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Ejemplo do in,orrne de hallazgos de una evaluación 

CIA. MINERA, S.A. de C.V. 
México 

México, D.F. a 3 de abril de 1996. 

Atención: Gerencia de Aseguramiento de Calidad 

Ref: ISO 9002 ANSl/ASOC 09002 Informe de Evaluación Preliminar. 

Estimado Señor: 

Sfrvase encontrar anexo el informe de Evaluación Preliminar mencionado. En caso de 
que usted requiera información adicional o alguna aclaración de cualquiera de los 
puntos abordados, le agradeceremos nos lo haga saber. 

Atentamente, 

El Auditor de Sistemas de Calidad 
El Organismo Certlficador 
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PRIVADO V CONFIDENCIAL 6 

ISO 9002:1994 INFORME DE EVALUACIÓN PRELIMINAR 

CIA. MINERA S.A. de C.V. 

Manes 1 9 v Miércoles 20 de marzo de 1 996 

Desarrollado por: 
Enrique Vargas (Coordinador) 

Pablo Steln (Auditor) 
Saúl Acosta (Auditor) 

Alfredo González (Auditor) 
Manuel Arias (Audhor) 

Gabriel Ramfrez (Auditor) 

en representación de El Organismo Certificador. 

Propósito de la preauditoria: Proporcionar a la Dirección de CfA. MINERA. S.A DE 
C.V. información relacionada con el estado actual del 
Sistema de Calidad ISO 9002: 1 994 y destacar 
cualquier área de oportunidad que pudiese poner 
riesgo el proceso de certificación del mismo. 

Personal clave entrevistado: 

Dada la gran cantidad de personas entrevistadas. en nuescros archivos se mantendrán 
los listados de las mismas para cualquier referencia. 

UmiTaciones de los procesos de preauditoria: 

Se destinaron doce días hombre del equipo auditor en las 
instalaciones de CÍA. MINERA. S.A. de C.V. Por las 
características propias de los procesos de preauditoría. no os 
posible evaluar la totalidad de la documentación que integra 
el Sistema de Calidad de una compañía. La gerencia debe 
estar consciente que on una Duditoría de certificación los 
auditores tendrán la oportunidad de revisar previamente la 
documentación base del Sistema do Calidad. por lo cual la 

6 Reproducido con r;tl permiso do la compañia evaluada. No obstante so omiten los nombros por no 
representar el principal intorós do la presentación de este documento. 

40 



INTRODUCCIÓN 

auditoría será más profunda y se examinarán en detalle Jos 
documentos y procedimientos que integran el Sistema. 

El Organismo Certificador fue invitado por CÍA. MINERA, S.A. de C.V .• a ejecutar una 
preauditoría en sus instalaciones de México. La compañía se dedica a: 

Explotación y venta de carbón. 

NOTA: Es necesario mencionar que los procesos de auditoría son por muestreo y por lo 
tanto es buena práctica el hacer extensivos los hallazgos a todas las áreas de la 
compañía. 

REUNIÓN DE APERTURA 

Se dosarrolló una reunión do apertura en fa sala de juntas de sus oficinas generales a la 
que asistieron los responsables de fa empresa y del Sistema de Calidad. 

Se describió el objetivo y la metodología del proceso de preauditorfa y se establecieron 
y acordaron los itinerarios o seguir durante la misma. 

PREAUDITORIA 

El equipo auditor desarrolló una preaud1toría a las operaciones de la compañía con base 
en los itinerarios acordados previamente en la reunión de apertura. Durante los dos días 
los auditores desarrollaron las actividades en forma individual. 

A través de la evaluación de la evidencia objetiva, entrevistas a personal clave para la 
operación del sistema y el atestiguamiento de operaciones en proceso, se pudo obtener 
una evaluación general del estado del sistema y de su implantación. 

Durante la preauditoría se examinó una porción considerable del Sistema de Calidad. 
sin embargo. como se mencionó anteriormente. durante la ejecución de este tipo de 
actividades no es posible examinar la totalidad de la documentación que integra al 
Sistema. 

REUNIÓN DE CIERRE 

Al término de la preauditoría se celebró una reunión de cierre en la cual estuvo presente 
prácticamente el mismo personal que asistió a la reunión de apertura. En esta reunión 
se presentaron verbalmente los hallazgos a los presentes. 
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RESUMEN Y PANORAMA GENERAL 

Durante la preauditoría desar-rollada por el Organismo Certificador se observaron buenas 
prácticas de trabajo. no obstante, aún existen áreas que requieren una mayor definición 
y documentación para demostrar objetivamente el cumplimiento con ISO 9002: 1994. 
Estas observaciones se presentan en la sección de hallazgos. 

Con el compromiso observado durante la preauditorfa y adoptando medidas adecuadas 
para consolidar el sistema. la compañía puede proceder a su objetivo de certificar el 
Sistema de Calidad en un corto-mediano plazo. 

Durante Ja preauditoría el equipo auditor se dirigió hacia el personal designado por la 
compañía. Sin embargo, en la Auditoría de Certificación el equipo auditor podrá dirigirse 
hacia cualquier empleado que considere adecuado para evaluar el cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9002:1994. El sistema de CfA. MINERA S.A de C.V. se 
encuentra adecuadamente estructurado. Sin embargo, se requiero de un esfuerzo 
mayor para su consolidación con la documentación formal tal y corno lo requiere la 
Norma ISO 9002: 1 994 y que, a su vez. continúe generando evidencia de su correcto 
funcionamiento. 

A continuación se describen los hallazgos de esta preauditoría y algunas observaciones. 

HALLAZGOS 

Área: MINAi 

Cláusula de la norma: 4.2.3 e Planeación de la Calidad 

• No se encontró documentada la metodología que la gerencia utiliza para la 
aprobación del Plan Mensual de Producción que genera Planeación. (Uso de 
calificación de certidumbre generada por geología del pronóstico de calidad del 
carbón I convenio cliente - proveedor, etc.) 

Cláusula de la norma: 4.9 Control de Proceso 

• No se mostró evidencia de algún procedimiento que describa las actividades de las 
jefaturas de desarrollo y frentes largas con respecto al uso del programa decenal de 
producción (y el mensual); Asimismo el uso de los informes de avance (gráficos de 
tendencias) y la generación de SDE-F-08 (instrucciones de trabajo-desarrollo; 
instrucciones de trabajo-frentes largas). 
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Área: GERENCIA MAQUINARIA MINAS SUBTERRÁNEAS. 
MINAS: l. 11 y IV. 

Cláusula de la norma: 4.9 Control de Proceso (inciso g) 

• Se detectaron varios detalles en el programa general de rehabilitación de equipos 
principales (S-MC-F-003} tales como la rehabilitación de la máquina cortadora .JOY 
M-3 cuya fecha se programó para la 2a. quincena de abril cuando el cambio del 
equipo se hará el 1 O mayo - 11 mayo de la 8-9 a la B-1 O en Mina l. 

• Asimismo, la programación de rehabilitación de ademes caminantes A-5 cuando el S­
MO-F-001 indica que los A-5 son equipos nuevos. 

• De igual forma, el minero continuo 1 8 Alplne aparece en producción en panel C-9 
Mina 11 de jun. 96 a dic. 96 y en el programa de rehabilitación aparece en Mina IV 
para rehabilitación en nov. y dic. 

Los programas tienen incongruencias entre sf, por ejemplo el de secuencia de operación 
de frentes largas dice que el JOY M3 (cartera) inicia 1 1 mayo y el programa de 
rehabilitación se lleva aproximadamente 40 dfws. (Se supone que so termina el 1 O de 
mayo). 

Área: PATIOS DE MINA 1 

Cláusula de la norma: 4.9 Control de Proceso 

• El procedimiento C-1 OO-P-02/00 indica qué hacer al recibir o salir carbón. más no 
define el cálculo de ~-ó de cenizas (ponderaciones) a través del cual se obtiene el dato 
de: % de cenizas, humedad y azufre do las existencias en pilas. 

• El procedimiento C- 1 OO-P-06/00 Control de Envíos de Carbón especifica que el jefe 
de turno recibe retroalimentación de fu torre IV respecto a su comportamiento. pero 
no cuenta con rangos establecidos para saber si está dentro o fuera de 
especificaciones. 

• En el procedimiento C-1 OO-P-04/00 Cálculo de rnezclas se indica la metodología 
para el cálculo de cenizas. sin embargo no contempla qué hacer si el azufre queda 
alto. 

• En el cuarto de control, en una primera visita del auditor, no se contaba con los 
procedimientos operativos del área. 
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Área: ALMACÉN MINA 1 

Cláusula de la norma: 4. 16 Registros de Calidad 

• Se detectaron registros de vales de almacén sin la asignación de OTM y No. Eco. de 
control. 

Área: MINA 11 

Cláusula de Ja norma: 4.9 Control de Proceso 

Las órdenes de mantenimiento y lista de verificación de mantenimiento no consideran 
el catálogo actualizado del equipo que se está revisando. 

Cláusula de la norma: 4. 16 Registros de Calidad 

• Los registros de avances diarios no son llenados de manera consistente, se 
evidenciaron algunos sin la firma del supervisor. 

Cláusula de la norma: 4. 1 B En'lrenamiento 

• La vigencia de calificación del personal que realiza la calibración de los manómetros 
no fue evidenciada para el afio 1 996. 

• El personal que realiza las pruebas de líquidos penetrantes, no pudo evidenciar su 
calificación. {Área de mantenimiento). 

Aren: MINA IV 

Cláusula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos 

No se tiene definida la metodología para el control de los documentos de origen 
externo con que cuentan. Por ejemplo: normas de seguridad. 

No se tiene documentada la metodología para el control de documentos del sistema 
de calidad. 

No se previene el uso inadvor"tido de documentos obsoletos ya que no se está 
actualizando el número de revisión hasta después del estudio de gabinete. 

La ausencia de los procedimientos directrices: Proced;rniento para elaboración de 
docutnentos y Procedirniento para control de docurnentos no asegura la 
disponibilidad de los documentos del sistema de calidad aplicables en el área. 
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Cláusula de la norma: 4.9 Control de proceso 

No se t:iene definida la frecuencia para realizar la medición de Gas Met:ano; El 
procedimiento S-300-P-01 /00 indica: "'las veces que sea necesario'". 

El procedimiento C-1 OO-CP-03/01 no se cumplo ya que manejo de carbón no 
reporta a mina IV en el horario establecido. 

En el procedimiento S-101-P-01/00 no se tiene establecida la metodología para el 
manejo y preservación del polvo inerte. 

Cláusula de la norma: 4.11 Control de equipo de Medición. Inspección y Prueba 

No se asegura Ja identificación del equipo calibrado en el control rnásrer de la frente 
larga ya que las etiquetas utilizadas para indicar que fueron calibrados no hacen 
referencia a los mismos. 

Cláusula de la norma: 4. 14 Acciones Correctivas y Preventivas 

No se tiene documentado como so harán ilogar las acciones preventivas a la 
revisión gerencial AC-P-09/00 

Cláusula de la no..-ma: 4. 16. Registros do Calidad 

No se tiene definido el tiempo de ..-etención de registros de calidad. 

Area: TA.JO 1 

Cláusula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos 

• El plan de ope..-ación mensual P-330-PL-06 del mes de feb..-ero no estaba identificado 
como obsoleto y contenía un código erróneo ( PPT-F-09 ). 

• No se encontraron Jos seguimientos al plan de opc..-aciones para los días 2, 7 y 1 6 de 
marzo de 1 996. 

• Los formatos AC-F-25 y AC-F-26 de las auditorías internas de feb..-ero no fueron 
utilizados. según el p..-ocedimiento AC-P-09-00. 

Cláusula do la norma: 4.9 Control de Proceso (inciso g) 

• El p..-ocedimiento T-440-P-01/00 on su punto 6.16.4 establece que las 
ret..-oexcavadoras recibirán mantenimiento cada 250 hrs. + /- 1 O hrs. Se encontró 
que la retroexcavadora 4 recibió mnntenimiento en un pe..-fodo de 288 hrs. 
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• No se capturó en el sistema informático el mantenimiento realizado a la draga DR-
001 del 1 ~fmzo/96. 

Cláusula de la norma: 4. 1 7 Auditorías Internas de Calidad 

• Las acciones correctivas derivadas de la auditoria del mes de enero fueron cerradas 
en su totalidad, sin embargo no existe evidencia objetiva de ello. 

Cláusula de la norma: 4.20 Técnicas Estadísticas 

• No existe evidencia objetiva de los cálculos de Cp y CpK de acuerdo al 
procedimiento de técnicas estadísticas. 

Area: TAJO JI 

Cláusula de la norma: 4.9 Control de Procesos 

En el convenio con ASA, no se mencionan los pasos a seguir (accionos correctivas}, 
para cuando el nitrato de amonio 70/30 no hace la gasificación adecuada en su 
densidad. 

Cláusula de la norma: 4. 16 Registros do Calidad 

Se encontraron faltantes algunos formatos de seguimiento al plan de operaciones 
para el mes de marzo de 1996 (C-INF-F-16 Y C-INF-F-17). 

Se encontraron registros aprobados (TOP-F-1 3) antes de que se encuentren 
adecuadamente llenados (pre firmados o autorizados) para todo el mes de marzo. 

No se llenan adecuadamente los registros para el control de densidades de Jos 
explosivos en el formato AOl-003. 

Área: MANEJO DE CARBÓN 

Cláusula de Ja norma; 4.3.3 Modificaciones al contrato 

• La minuta del 1 5/feb./96 indica una modificación de fas entregas de Carbón lf al 
cliente de 245 mil toneladas a 21 O mil toneladas y el seguimiento al plan de 
operaciones al 29/feb./96 continúa presentando como meta de producción 245 mil 
toneladas (no obstante se cumplieron las 21 O mil toneladas). Procedimiento C-000-
P-03/00. Elaboración de Plan Jt,fensua/ de Operaciones. 
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Cláusula de la norma: 4.9 Control de Procesos 

• La producción del 1 2 de marzo do 1 996 del Sistema 1 se preparó con una 
combinación de Sistema 1 y Planta Lavadora. El promedio de azufre de P. Lavadora 
fue de 1 .30 y el de Sistema 1 de 1 .02. El promedio oficial arroja 1. 1 3 cuando la 
especificación a cumplir es de 1 .08 (o bien 1 .04 vs 1 .O en húmedo). Sin embargo se 
demostró conformidad del cliente en minutas así como planes de acciones 
correctivas para mejorar li'.l situación. 

Área: LABORATORIO DE MANEJO DE CARBÓN 

Cláusula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos 

• El procedimiento C·300·P-04/00 hace referencia a la norma ASTM 3177 cuando 
aplica ASTM 4239. 

Cláusula de la norma: 4. 1 1 Control de Equipo de Medición. Inspección y Prueba 

• No se mostró evidencia de quién realizó las calibraciones ol LECO SC-432. 

• El reloj utilizado para controlar el tiempo en las pruebas de calcinación no está 
contemplado en un program<.1 de calibración. 

Área: COMPRAS 

Cláusula de la norma: 4.5 Control do Documentos y Datos 

• No se evidenció cómo se controlan las listas obsoletas de proveedores (enviadas por 
la oficina corporativa del Grupo). se detectaron las listas enviadas el 1 3/feb./96 y 
20/dic/95 sin control alguno. 

Cláusula do la norma: 4.6 Adquisiciones 

• El registro del proveedor Caterpillar Arnérica No. 14047. indica una calificación nula 
en el criterio Sisterna de Calidad cuando dicho proveedor cuenta con certificación 
bajo el esquema ISO 9000 y el procedimiento F-100-P-21 /00 indica que tales 
proveedores automáticamente tendrán 40 puntos por este criterio. 

• No se tienen claros los rangos para definir en qué momento un proveedor se 
encuentra aprobado o rechazado. Por ejemplo, el mismo caso del proveedor 
Caterpillar Arnérica No. 1 404 7 que con 30 puntos de 1 00 quedó como aprobado. 
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Área: INFORMÁTICA 

Cláusula de la norma: 4.5 Control de Documentos y Datos 

• El procedimiento FSOO-P-005/00 no describe las autoridades y responsabilidades 
relacionadas con la asignación de órdenes de trabajo a ejecutar-. 

Cláusula de la norma: 4. 1 6 Registros de Calidad 

• Se evidenciaron registros de servicios do respaldos (FSOO-F-06) sin anotaciones 
parciales de avance. 

Área: PROGRAMACIÓN Y CONTROL 

Cláusula de la norma: 4.9 Control de Procesos 

• El procedimiento C-OOO-P-03/00 Elaboración del Plan Mensual de Operaciones no 
contempla situaciones de contingencia. 

Área: GEOLOGIA. PLANEACIÓN E INGENIERIA 

Cláusula de la norma: 4.5. Control de Documentos y Datos. 

En el área de Geología, Planoación o Ingeniería no se cumplo con el procedimiento 
P-000-P-02/00 ya que no se hnn distribuido los documentos a todas las personas 
definidas y la lista maestra no refleja el estado de revisión actual de los 
procedimientos. 

No se hace referencia a la codificación de los estudios y formatos utilizados según 
procedimiento AC-P-09/00. 

Cláusula de la norma: 4. 11 Cont:rol de equipo de Medición. Inspección y Prueba 

En el procedimiento P-000-P-03/00 no se tiene definida la frecuencia de calibración 
para los equipos identificados. 

Áree: DIRECCIÓN GENERAL 

Cláusula de la norma: 4.1 .3 Revisión Gerencial 

• No se tiene evidencia que indique que la revisión gerencial incluye la revisión de la 
satisfacción de lo estipulado en la polftica de calidad y objetivos. El MAC hace 
mención de una Encuesta de satisracción do cliente sin tenerse evidencia a la fecha. 
Nota: Se mostraron a los auditores documentos que indican que el cliente se 

48 



encuentra satisfecho. sin embal"go la nonna solicita que la l"evisión gel"encial sea 
sistemática (a intel"Valos definidos}. 

CJáu:sula de la norma: 4.17 Auditorías Internas 

• Los informes oficiales de auditorias intel"nas no concuerdan con lo establecido en el 
formato AC-F-03 Resurnen de Auditorias Internas de Calidad. Por ejemplo: 4.5 en 
Tajos 17 vs 7; 4. 1 en Minas Subterráneas 2 vs 1. 

OBSERVACIONES 

• En el laboratorio do manejo de carbón, el marco de pesas utilizado para calibrar la 
báscula Sartorious No. do serie 381 1 00089 tiene una pesa ( 1 00 g) cuya variación 
en peso está muy por encima de la marcada en su certificado (posiblemente esté 
dañado). 

• En el formato AF-1 7 utilizado en el laboratol"io de manejo de carbón, se establece 
que se l"ealizan pruebas de repetibilidad y reproducibilídad entre análisis, sin 
embargo, sólo se l"ealizan pruebas de repetibilidad. 

El equipo auditor desea expresar su agradecimiento a todas las personas entrevistadas 
durante la Preauditorfa por su tiempo y cooperación así corno la hospitalidad mostrada 
durante la visita. En caso de que existan preguntas en relación con el contenido de este 
inForrne por ravor no dude en solicitar aclaraciones. 

Atentamente. Revisó 

Enrique Vargas Gabl"iel Ramrrcz 
Auditor de Sistemas de Calidad Auditor de Sistemas de Calidad 
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IV 

Introducción 

Implantación del Proceso. Primera 

Parte: Análisis Crítico de la 
Documentación del Sistema 

El modelo de un sistema de aseguramiento de calidad basado on la series ISO 
9000, solicita en su cláusula 4.2 (sistema de calidad), subcláusula 4.2.2 
(procedimientos del sistema de calidad) que aquella organización interesada en contar 
con un sistema deberá cumplir con dos aspectos: a) preparación de procedimientos 
documentados consistentes con los requisitos do la norma y con la Política de Calidad 
establecida y b) implantar efectivamente el sistema do calidad y sus procedimientos 
documentados. 

Por tanto los pasos que sigue una organización ccrtifict1dora acreditada para 
evaluar el sistema de calidad de una compañía so pueden dividir en tres partes, de tal 
forma que la primera (objeto do oste capítulo) consiste en la evaluación documental 
para verificar el cumplimiento del requisito 4.2.2.a) mencionado. La segunda etapa 
consiste en la evaluación en sitio para vcrificnr el cumplimiento del requisito 4.2.2.b) 
(ver capftulo VI. Finalmente, la tercera parte (abordada en ol capítulo VI) describe las 
evaluaciones do seguimiento que so llevan a cabo por parte de l<l certificadora como 
parte del mantenimiento dol sistema y de la verificación de su continuidad,. 

En la página siguiente se plantea el alc<Jnce de este capítulo. 

Selección del equipo y Coordinación 

En la selección del equipo. fue asignado al equipo de auditores un Auditor Líder 
(Ingeniero de Minas y Metalurgista). adecuadamente calificado, el cual tendría toda la 
responsabilidad de las actividades de la auditoría. 

Una vez que fuo programada la auditoría, el coordinador del equipo fue requerido 
para conformarlo. El número de individuos seleccionados depende del tamaño, 
complejidad y alcance de la organización a ser auditada. El Auditor Uder en 
colaboración con el responsable de las operaciones, debe tener la autoridad de poder 
cambiar la configuración del equipo y los itiner<Jrios acordados, si considera que ello 
redundará en beneficio del cliente o de la organización certificadora. 
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ACTIVIDAD 

SOLICITUD DE COTIZACIÓN 
CUESTIONARIO 

ENVIO PROPUESTA 

ACEPTACIÓN DEL CUENTE 
ENVIO FORMATO 

ENV[O MANUALES Y PROCEDIMIENTOS 
TRÁMITES DE PREREQlSTRO 

ASIGNACIÓN DE f-ECHA DE 
AUDITORIA DE CERTIFICACIÓN 

SELECCIÓN EOU1PO AUDITOR 

1 • PARTE AUOrTORIA DE CERTIFICACION 
ESTUDIO DE ESCRITORIO 

2• PARTE AUDITORIA DE CERTIFICACIÓN 
AUDITORIA EN smo 

EMJSIÓN Of;L CERTIFICADO 
VALIDEZ 3 AÑOS 

TIEMPO 

HU'AOGRAMACION DE FECtiA 
DE AUOJTORIA CERTIFICACIÓN 

SOLICITUD ACCIÓN CORRECTIVA 

1 4•. 6 6a. SEMANA 1 

1 !>a. 6 &a. SEMANA 1 

l 14116va. SEMANA 1 

CADA& MESES 

Análisis Crítico de la Documentación del Sistema 
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La selección de auditores debe asegurar que la experiencia necesaria y las 
habilidades técnicas estén disponibles para cubrir el alcance de la auditoría. Los códigos 
industriales estandarizados Standard Industrial Codes SIC a los que se ha hecho 
mención (ver capítulo 111) tienen también que ser tomados en cuenta en la selección de 
los miembros del equipo. El formato de Justificación de Habilidades es el documento a 
través del cual se determina al experto o a los expertos que cubrirán aquellos aspectos 
específicos del sector por evaluar. En el anexo IV. 1 se pueden apreciar los formatos de 
justificación de habilidades que fueron utilizados en las evaluaciones a las empresas 
mineras. Estos formatos se convierten en registros para ser incorporados al archivo de 
trabajo. 

A continuación, se debo considerar cualquier documento de soporte corno 
pueden ser las norrnatividades de apoyo, la literatura del ramo industrial, las técnicas 
desarrolladas de buenas prácticas de manufactura y/o proceso tomando en cuenta 
inclusive aquellos aspectos que pudieran ser considerados como necesidades implfcitBs 
del usuario del producto al cual se está aplicando el sistema de calidad. Es decir, que 
de acuerdo con la definición básica de calidad en la cual se establece que el producto o 
servicio debe satisfacer necesidades explícitas o implícitas a través de sus propiedades 
y características. el equipo auditor deberá evaluar de antemano la existencia o no de 
dichas características explícitas ya que posteriormente las implícitas seguramente 
estarán expuestas y qucdarón claras a través del análisis de la documentación y las 
evidencias. En el caso de la minería. so puede anticipar que, por lo general, los 
requisitos del usuario quedan establecidos en forma explícita o través de convenios o 
contratos; por ejemplo, los contenidos de azufre, sílice o los porcentajes de ceniza y 
humedad son características perfectamente establecidas entre el proveedor y el 
usuario. Por último, cabe mencionar que una certificadora deberá asegurar que el 
equipo auditor se encuentre familiarizado con dichos documentos y cuando se requiera 
de un conocimiento especializado más allá de la experiencia del equipo, podrá ser 
contratado un Especialista Técnico adecuado. 

La responsabilidad para concluir satisfactoriamente el trabajo de preparación, 
quedó entonces en el coordinador del equipo quion se apoyó en otros auditores para los 
trabajos de preparación de la auditoría, los cuales fueron miembros del mismo equipo 
conformado. 

Estudio do Gabinete 

La información de las cornpan1as mineras a ser auditadas, junto con la 
documentación que se empicaría durante la auditoría, se recibieron oportunamente en 
las oficinas de la certificadora. El coordinador del equipo tuvo, corno una de sus 
responsabilidades la de controlar en adelante el progreso de las auditorías, como por 
ejemplo: establecer puntos de comunicación con las compañías auditadas y adquirir 
información adicional corno Planes de Calidad, o Planes de Proyecto, conformo fuera 
apropiado. 
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Revisión Preliminar 

Antes de comenzar las evaluaciones a detalle de los elementos de la 
documentación presentada, se efectúa una evaluación general de la documentación. 
Esta actividad. en algunos casos, puede determinar ciertas carencias o desviaciones 
dentro del sistema de calidad, permitiendo al Auditor decidir si es necesario dedicar un 
tiempo significativo (desarrollando una evaluación detallada y elaborando la lista de 
verificación correspondiente) antes de que la compañía auditada realice las correcciones 
a su sistema. Aunque estos no fueron los casos, si el Auditor hubiera percibido que 
alguno de los sistemas no estuviera aún lo suficientemente documentado como para 
permitir una evaluación efectiva, el Auditor Líder responsable debe sor informado, ya 
que él debe tomar la última decisión al respecto y decidir qué curso de acción tornar 
con la compañía auditada. 

Para evitar situaciones embarazosas durante la conducción de la auditoría en 
sitio, es un requisito obligütorio que los Auditores al desarrollar un estudio de gabinete, 
tengan un enfoque de mente abierta durante la evaluación del sistema de calidad. Es 
muy importante poner particular atención en la intcrpret.:Jción del alcance de registro 
que pretende certificar la compañia üuditada para determinar que la documentación del 
sistema está completa, que todüs los requisitos de la norma se hayan considerado, que 
sean conectas y cstón incluidos en la documentación. 

Por ejemplo: Una compañía desea que su alcance de registro sea La producción 
de cal siderúrgica, desde la explotación, trituración y calcinación. El Auditor debe estar 
consciente de lüs diferentes operaciones que intervienen en la operación de un minado 
a ciclo abierto; por ejemplo: 

1. La disponibilidad (y su pcrdurabdidild) del elemento humuno tanto para 
dirigir, supervisar y opemr. 

2. Lo localización de la mina y su topografía. 
3. Las condiciones climáticas. 
4. Las características del mineral. 
5. La selección del equipo y su uso, incluyendo sus programas de 

mantenimiento preventivo. 
6. Los métodos de minado empleados, incluyendo la adecuada planeación y 

diseño del tajo. 
7. Los métodos de procesamiento del n1incral utilizados, incluyendo las 

prácticns adecuadas de control de calidad. 
8. Análisis químicos antes de diseñar las campañas de producción 

(generalmente los datos provienen de la barrenación). 
9. Los programas de minado incluyendo las áreas que requieren ser 

detonadas. 
1 O. Tamaño del fracturamiento de las rocas. 
11. Programas de alimentación a los circuitos de trituración. 
1 2. Sistemas adecuados de clasificación y segregación. 
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1 3. Programas adecuados de alimentación a los siguientes procesos de 
transformación, en este caso. pirometalúrgicos. 

14. Los análisis quimicos apropiados a lo largo del movimiento del material 
incluyendo cuando el mineral es transformado (calcinación on este caso). 

1 5. Programa de alimentación a tolvas de almacenamiento considerando las 
características del producto. 

1 6. Preservación de los productos en función de sus propias características 
(normalmente: humedad y contaminación). 

1 7. Utilización de equipos de transportación adecuados considerando la 
protección de la calidad del producto una vez quo ha recibido las pruebas de 
inspección final. Verificar cuál os el alcance de responsabilidad do la 
empresa (LAB planta, LAS cliente, LAB barco, etc.). 

La identificación y definición do problemas mayores dentro de un sistema 
documental de calidad durante el estudio do gabinete os una parte fundL&mental del 
servicio que la compañía auditada espora de un organismo de certificación. 

Un estudio benóvolo o ir.diferente, no beneficiará a las compañías auditadas ni a 
sus respectivos clientes y sí en cambio. reflejará una imagen deficiente de la 
organización certificadora. El Auditor debe, por lo tanto, estar alerta en la etapa del 
estudio do gabinete para evitar malgastar el tiempo, dinero y el esfuerzo de todos. 

El Auditor evDlúa el cumplimionto do la docurncntaci6n de IDs compañías mineras 
con rospccto al modelo correspondiente de aseguramiento de calidad (ISO 9002 en 
todos los casos) y determina la necesidad de utilizar otras guías y requisitos para 
dichas compañías tales como la literatura existente en materia do minería. 

EValuación Detallada 

Cuando se evalúa el sistema para comprobar su cumplimiento con los requisitos 
de la norma ISO 9000, se debe recordar que es mucho más fácil criticar un sistema 
que desarrollar y documentar uno, ya que el procedimiento perfecto nunca ha sido 
escrito. Los Auditores se deben poner en el lugar de la compañía auditada antes de 
efectuar juicios críticos acerca del sistema presentado. No está dentro de los términos 
de referencia de un Auditor, el criticar o hacer comparaciones. Tampoco es la posición 
del Auditor sugerir o recomendar cambios al sistema cuando sienta que el sistema 
puede ser mejorado (no importando qué tan frustrante pueda ser un trabajo de 
evaluación}. 

El trabajo de un Auditor cuando evalúa un sistema, es simplemente de auditar si 
la documentación presentada cumple o no con los roquisitos de ISO 9001 /2 en su 
párrafo 4.2.2.a y otras cláusulas dentro do la norma a ser analizadas por el alcance 
pretendido de registro. En cada caso la decisión debe ser SI se encuentra documentado 
en forma satisfactoria o NO se encuentra documentado en forma sat.:isfactoria, no 
puede haber intermedios. 
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Algunas aproximaciones extremas deben ser tornadas para asegurarse que los 
requisitos de la norma de la serie ISO 9000 están interpretados adecuadamente 
durante cualquier auditoría. pero particularmente en la etapa del estudio do gabinete. 
Los Auditores no deben imponer sus propias experiencias o expectativas a la compañia 
auditada. Existen muchas maneras de satisfacer hasta el (aparentemente) requisito mós 
inflexible de la norma; algunos simples y mínimos, y otros complejos. El Auditor debe 
siempre hacer referencia a lo escrito en la norma y aceptar la menor interpretación de 
un requisito en particular cuando esto sea necesario. 

Una mejor ayuda a la Interpretación de la norrnat1v1dad puede cncontr.:irsc en las 
guías (no obligatorias) de la Serie ISO 90001 ISO 9000-1-2; ISO 9004 o en las guias de 
la industria especifica donde estas estén siendo up/ic<Jdas. Si no ex1st1ara certeza 
respecto de la interpretación (en ocasiones debido a la ausencia de detalle o 
ambigüedad dentro del procedimiento docurncntndo) el Auditor puedo escoger dar a la 
compañía audit.nda el beneficio de la dud"'1 e incluir un apartado en la lista de 
verificación para considerar estos puntos rnós adelante durante la auditoría en sitio. 

Alternativamento estos puntos pueden ser lcv<::intados como hallazgos del 
estudio de gabinete. Más adelanto se detall~ esta figura y se proporcionan c1ernplos de 
los hallazgos detectados en las auditorías documentales de las cornpañías mineras. 

Algunos clientes proveen la documentación mínima. otros presentan una caja 
llena de manuales, procedimientos e instrucciones de trabajo. La presentación de una 
documentación limitada a un manual de calidad que contenga sólo declaraciones vagas 
de intento de política de la compañfil, es insuficiente para que los Auditores de la 
Organización Certificadora desarrollen su cvalunc1ón y puedan verificar y obtener rnayor 
evidencia de quién hace qué, con qué, dónde, cuándo y cómo. El Auditor debe ser Jo 
más comprensivo posible al desarrollar la evaluación, teniendo en mente que en fa 
mayoría de las circunstancias todos los documentos presentados deben ser revisados a 
detalle. Sin embargo, en el caso de sistemas muy grandes, el Auditor debe desarrollar 
Ja evaluación haciendo un muestreo selectivo de la documentación. So debe tener 
cuidado durante esta selección aleatorin pura asegurar qun los puntos clave sean 
considerados. Muchos sistemas documentados de calidad contienen procedimientos y 
requisitos quo caen fuera del alcance del modelo aplicable de la serie ISO 9000. De 
nuevo, el Auditor debe tener cuidado paril .asegurar que se invierta el mínimo de tiempo 
en estas áreas durante el estudio de gabinete y en la auditorí.n en sitio (por ejemplo. 
desecho de material, higiene y seguridad, políticas de personal). Otros sistemas 
contienen procedimientos para controlnr aspectos que pueden estar fuorn del alcance 
de la norma (por ejemplo, ingeniería de diseño de planta. publicidad, cuestiones 
ambientales) y se debe tener consideración en estas iireas para que puedan ser 
ponderadas apropiadamente. 

Muy pocos sistemas son estructurndos parn hacerle la vida fácil al Auditor. Esto 
no es en sí la causa de un hallazgo de un estudio de gabinete; los procedimientos 
deben, después de todo. estar escritos para el uso de los empleados de las compañías 
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y no para los Auditores. La serie de normas ISO 9000 no contiene requisitos respecto 
de la estructura del sistema o la estructura/contenido de documentos individuales. El 
Auditor debe tener discreción en aquellos casos donde la evaluación de la 
documentación presentada falle en proveer el 1 00% de la evidencia objetiva 
documentada y se prefiera demostrar el total cumplimiento con la norma (por ejemplo. 
algunos detalles pueden estar contenidos dentro do una instrucción a nivel de trabajo 
no presentada). Existen tres opciones que pueden usarse simultáneamente o por 
separado: 

1. Un hallazgo de un estudio de gabinete puede ser documentado para informar 
a la compañía auditada de esta carencia aparente. 

2. El Auditor puede requerir que se presente m<ls documentación. (Por ejemplo, 
una lista de los procedimientos/instrucciones a nivel de trabajo o un 
procedimiento/instrucción individua\). 

3. Se puede registrar en la lista de verificación para evaluar la documentación y 
controlar el elemento en su totalidad durante la auditoría en sitio. (Se deben 
hacer referencias especiales, en coso de estar disponibles). 

Nuevamente, tomar uno decisión acerca de qué tan cntendible es la documentación 
presentada vendrá sicn1prc con la aplicación del criterio del beneficio de la duda (El 
Auditor debe siempre ponerse en la posición de la cornparlfa auditada antes de hacer un 
contacto verbal o por escrito). 

Dado que la ova.luación de gabmetc tiene por objetivo principal identificar las 
omisiones mayores quo puedan generar una no conformidad, los Auditores no 
necesariamente deberán enfocar su tiempo a resaltar y numerar errores ortográficos o 
tipográficos, referencias cruzadas inadecuadüs, etc. Estas pueden ser encerradas en un 
círculo, con lápiz. para alertar a la compañia auditada cuando se le devuelva la 
documentación. 

Hallazgos del Es'tudio de Gabinete 

Las observ.aciones efectuados durante la evaluación del sis-iema, deben ser 
consideradas en relación con su impacto potencial sobre la calidad del producto que 
provee la comparlía minera auditada; a su cumplimiento con los requisitos pertinentes 
de la norma. ISO aplicable y su total significado. La discreción al documentar los 
hallazgos también debe ser tomada en cuenta ya que, de nuevo, el Auditor debe 
considerar cómo reaccionaría si le fueran informados hallazgos similares por alguien a 
quien no le hayan preguntado sugerencias de mejora. sino un juicio. 

El objetivo de entregarle a la compaiiía auditada un Informe do hallazgos, es el de 
proveer información (antes de la auditoría en sitio) de áreas aparentemente débiles y de 
las omisiones que presenta el sistema documentado: so debe considerar que aquellos 
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hallazgos notificados y que no sean atendidos. podrían derivar en el levantamiento de 
una Solicitud de Acción Correctiva (SAC) durante la auditoría. En la etapa del estudio 
de gabinete, realmente es muy díficil considerar si se solicita o no una acción correctiva 
ya que el Auditor no tiene por lo general suficiente información para levantar una no 
conformidad en esta fase. 

Uno de los mayores apoyos quo una Organiznción Certificadora puede ofrecer en 
sus informes. es el detalle que se provee en esta etapa. Cada hallazgo debe contener 
una referencia cruzada al párrafo del modelo do la serie ISO 9000 contra la cual se está 
levantando. 

La forma de poner por escrito cada hallazgo debe ser también escogida con 
cuidado; es importante recordar que esta aún no es una no conforrnidad/SAC. La forn,a 
como se redacte no debo aparentar agresividad o ser indiscutible y debe ser de tal 
forma que no sea antagónica con los representantes de lo compañía auditada. Los 
siguientes ejemplos han sido tomados de los estudios llevados a cabo a las compañías 
mineras: 

• En el procedimiento respectivo a fa cláusula 4. 12/ISD 9002; 1994 no se md1ca ciar amen le cómo se lleva a 
cabo la identificación del estado de inspección de la granulometrla de la caliza así como la identificación del 
producto no conforme que se vacfa en el patio localizado frente a silos. 

• El servicio declarado por la compañia como posventa Verificación y Ca!tbrac1ón de la bJscula dinámica de 
venta. no se encontró en el proccdimienlo correspondiente de acuerdo con lo declarado en el Manual de 
Calidad. 

• El alcance indicado en la sección 4. 15 del Manual de Aseguramiento de Calidad referente, entre otras 
cosas, al manejo v almacenamiento del producto, sólo nbarca al producto concentrado y al trozo de mineral 
de fierro, sin considerar al producto en todos Jos pasos anteriores del procesa. 

• El Manual de Aseguramiento de Calidad en el punto 6.5 -verificación del producto comprado .. (apartado 4.6 
de adquisiciones) hace mención a Ja inspección en recibo. por lo cual se detecta un error de interpretación 
de la normatividad entre lo que se refiere a la verificación del producro comprado en la=o instalaciones de un 
subcontratista (cláusula 4.6.4/ISO 9002:1994) y lo que se refiere a la inspección de recibo (cláusula 
4.10.2/IS09002:1994J. 

Lista de Verificación 

El ob¡etivo principal de una lista de verificación es el de proveer una guía que 
sirva como una especie de memoria o recordatorio a los Auditores (consecuentemente 
se evitan tiempos perdidos durante la auditorio y se hace referenciü constante a la 
documentación de la compañía auditada). La lista de verificación asiste al Auditor a 
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localizar y evaluar la evidencia objet.iva de cun1plimiento con las prácticas de trabajo de 
la compañía contra el sistema documentado. No es un documento para proveer 
evidencia del total cumplimiento contra los requisitos del modelo ISO 9000. 

Las listas de verificación son preparadas con base en la estructura y contenido 
de la documentación del cliente y no con base en los requisitos genéricos do la serie 
ISO 9000 (o su equivalente). Por lo general se realizan referencias cruzadas a la 
documentación del auditado en toda la lista de verificación para facilitar el trabajo 
durante la auditoría de los elementos en sitio. 

Las listas de verificación concluidas son firmadas por el coordinador del equipo 
para indicar que, tanto la selección del equipo, como los acuerdos de imparcialidad y la 
lista de verificación son satisfactorios. 

El trabajo correctivo derivado del informe realmente no debe presentar grandes 
problemas; ndernás, la capacidad de reacción que las compañías han mostrado en otras 
ocasiones llevó al equipo auditor a confirmar In fecha de visita para las auditorías en 
sitio y preparar las listas de verificación para las mismas. 

Las listas de verificación variaron de trabajo a trabajo, pero fueron estructuradas 
con base en el itinerario, la estructura de los procedimientos gerenciales dc la compañía 
auditada y/o el manual de calidad de tal forrnn que se provcycra de un flujo secuencial 
y lógico a través de los sistemas de c411id<Jd a cvaluar. 

El contenido de una lista de verificación puede variar do Auditor a Auditor y/o 
depender de la simplicidad o complejidad del sistema, pero debe siempre: 

ser legible 

definir clar;;imente todos los puntos do evidencia objetiva (corno se 
encuentren documentados en los procedimientos) para ser verificados por el 
Auditor durante la auditoría. Esto debe, cuando sea posible, ser específico a 
la información, localización, personas responsables, equipo, 
materiales/productos y métodos a ser evaluados y de usar la misma 
terminología que In documentación present.ada. 

hacer referencias cruzadas (preferentemente para cada entrada) a la sección 
de referencia del procedimiento/manual que documente el requisito por 
completo (incluyendo el número de párrafo donde sea posiblo). Cuando no se 
proporcione evidencia documental en la etapa del estudio de gabinete, esto 
requiere una entrada adicional en Ja lista de verificación, la cual debe hacer 
una referencia cruzada al número de referencia del hallazgo del estudio de 
gabinete. 
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normalmente se registra un SI o un NO en cuanto al cumplimiento durante la 
auditor-fo. Las preguntas escritas en la lista de verificación no son para ser 
usadas en forma directa durante una auditoría, más bien son una guia que 
lleva al Auditor hacia la formulación de sus propias preguntas. 

Siempre es conveniente recordar que la lista de verificación podrá, en muchas 
ocasiones, ser utilizada por otros Auditores que no hayan tenido el suficiente tiempo 
para familiarizarse a profundidad con el contenido y estructura de la documentación de 
la compañía auditada antes de la auditoría. También. en la mayoría de Jos casos, las 
referencias vagas resultan insuficientes cuando a veces transcurren varias semanas o 
meses entre el estudio de gabinete y la auditoría, generando aún en el autor el olvidar 
los detalles del sistema y el significado de lo escrito en la lista de verificación. 

Algunos ejemplos de las preguntas formuladas en las listas do verificación 
elaboradas para la evaluación de las empresas mineras son las siguientes: 

4.B Identificación y trawbilidad del producto.-

Verificar que los minerales de fierro SE! 1dE!ntd1qucn de Ja siguienle manera: concentrado de mrneral de fierro: por número 
de/ate, formato GO·F-52. 

4.9 Control del Proceso.-

Verificar Ja aplicación del procedimientoop1?rat1vo para celdas de rlotaciónconvcnciona/0008-02-P-OJRev OO. 

Verificar la aplicación del procednmento operativo p;:ira molinos primarios A y 8 0008-0 l -P-05 Rev OO. 

Verificar el grado de conoc1rnientodel proccdzmien1opara fa elaboración de programas de minado a largo plazo OT34-04· 
P-02. 

Verificar que el diseño de la voladura lo lleve a cabo el encargado de rumbe y Que utilice el formato GO-F-03. Asimismo. 
verificar que la evidencia del cargado de los barrenos quede registrada en el formato GO-F-04. 

4.13 Control de producto no conforme.-

Verificar cómo se da tratamiento v se controla el producto no conforme en mina. de acuerdo con el procedimientoOT34· 
01 ·P-Ol por parte de la Suparrnlendenciade Planeación y Control de Minado. 

Itinerario 

Al término de los estudios de gabinete, se prcparnn los respectivos itinerarios 
para las auditorías en sitio. Estos itinerarios son comunicados al auditado por escrito e 
incluyen lo siguiente: 
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El nombre de la organización a auditar 
El número de trabajo que identifica la actividad 
Los nombres de los miembros del grupo auditor y su papel en el trabajo 
El modelo aplicable de la serie ISO 9000 
Requisitos para un lugar privado de trabajo 
El itinerario desglosando la secuencio de la auditoría y las 
responsabilidades individuales de los miembros del equipo paro los 
diferentes elementos a auditar. Esto incluye la reunión de apertura; tiempo 
de familiarizac1ón de los Auditores; elementos a auditar; pausas; tiempo 
privado do preparación de los Auditores; li3 reunión do cierre y otras 
informaciones pertinentes al itinerario de la auditoría con'lo por ejemplo la 
aclaración de que seria i-ecomcndable que los auditores no se reúnan para 
los alimentos dad<:is las grandes distancias por recorrer en l.:is empresas 
mineras. Supóngase por ejemplo, que nlgunos de los auditores se 
encuentran en el interior de las n'linas, sería un poco ilógico que se hiciera 
todo lo necesario paro llevarlos al punto de reunión cuando en el interior 
de la mina es factible tomar los alimentos. 

El itinerario indica el orden y el tiempo aprox1n1ado que seguirá el equipo auditor 
para la evaluación, do tal forma de evaluar el cumplimiento de los diferentes aspectos 
individuales del sistema administrativo de la empresa. Generalmente está basado en la 
estructura de la documentación env1ad.:..1 por el cliente y la secuencia aproximada que 
sigue un proceso (producto o servicio) al llcvarsu ü cabo <1 travós del sistema del 
cliente. Los aspectos administrativos del 5istcma como por cjcrnplo responsabilidades 
gerenciales o auditoríws internas se evnlú{tn, por lo general. al último. 

Los diagramas de flujo de los procesos rle n'l1nudo y beneficio proporcionados por las 
empresas mineras pcrm1t1cron al equipo auditor elabor<:1r los itinerarios e inclusive 
integi-arlos a los juegos de docurnentos p<:1ra cad.:::i miembro del equipo, permitiéndoles 
así su ubicación dentro del proceso productivo. Esto contribuyó considerablemente a la 
eficiencia y amplitud de la evaluación de tos elementos de la auditoría en sitio. 

En la prepar<:sción de los itincr.:inos, se busco que no sean ni tan detallados, de tal 
forma que durante la auditoría se de la impresión de que se está efectuando algo fuer<:i 
del programa ni tan vagos que la gerencia de lo compañía auditada no puedo distinguir 
qué miembro del equipo de auditoría sera el responsable de qué elemento del sistema 
de calidad durante cualquier período de la auditoria. 

El trabajo fue dividido lo más equitativamente posjble entre los miembros del 
equipo y siguió, en la medida de lo pos1blo, el flujo a través del cual el producto de las 
compañías auditadas (m1nerat de c<:Jrbón, de fu~rro y cal siderúrgica respectivamente) es 
detectado, minado, extraído y procesado (exploración. explotación, mezclado y lavado). 

Como una de las prácticas establecidas al auditar sisternas de calidad, so 
establecieron en el itinerario tos elementos do tipo gerencial o administrativo a ser 
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auditados en la parte final del trabajo (por ejemplo. el control de documentos, la 
administración de las auditorías internas, el entrenamiento. las acciones correctivas y 
preventivas) en ese momento los Auditores ya debían haber observado y !"ecopilado 
considel"able evidencia objetiva de estos elementos dul"ante otras secciones do la 
auditoría. 

En algunas circunstancias puede ser ventajoso paH1 los Auditores el trabajar 
como un equipo durante una porción de la auditoría que cubran lo!. mismos aspectos 
del sistema de calidad en difel"entes áreas (poi" ejemplo, dos Auditores pueden seguir la 
misma ruta a través del sistema de calidad pero pal"a dos procesos de manufactura 
diferentes o en áreas de diseño do\ proyecto). 

Comunicación con el Representante del Cliente y con el equipo de Auditoria 

Es responsabilidad del Auditor mantener al representante del cliente bien 
informado del progreso en estas etapas. Los detalles de las comunicaciones fueron 
definidos en los párrafos anteriores. Al concluir satisfactoriamente todo el trabajo de 
preparación se le envía al cliente: 

• Unn lista do los hallazgos del estudio de gabinete 
• Un itinerario preparado paro la auditoria en sitio 

Tambión es responsabilidad del Auditor encargado del trabajo el informar al 
coordinador del equipo y al equipo auditor de cualquier cambio a los acuerdos 
previamente establecidos. preparar materiales para la auditoría en sitio y sobre todo. 
plantear al equipo las características y particularidades de las labonn;. rnineras. No hay 
que olvidar que el equipo de auditores de una organización certificadora es 
multifacótico on profesiones pero con un común denominador que es el de la formación 
como auditores de sistemas de calidad. así como su experiencia en estos últimos, 
muchas veces inclusive, como auditados. 

A continuación, se presentan los ilspectos positivos detect.ados en los estudios 
de gabinete que permitieron a las empresas mineras continuar sin contratiempos con la 
segunda parte del proceso de evaluación. Asimismo se presentan dos ejemplos, uno se 
refiere a un informe de estudio de gabinete y el otro es un itinerario. Ambos se 
reproducen con el permiso de la empresa auditada. No obstante, so omiten nombres 
por razones prácticas. 

Aspectos Positivos 

Una vez destinados los días-hombre respectivos u la evaluación documental de 
las empresas mineras con el objeto de auditnr el cumplimiento documental de su 
sistema de calidad con respecto a la norma ISO 9002: 1994, so obtuvieron algunos 
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hallazgos, mismos que so plasmaron en el informe de estudio de gabinete del cual se 
presenta un ejemplo más adelante. 

Dichos hallazgos realmente consisten en areas de oportunidad para la mejora 
documental del sistema de calidad. Por procedimiento, el organismo de certificación 
sólo informa oficialmente este tipo de datos y no se incluye en el informe una relación 
de todos los aspectos positivos del sistema. 

Sin embargo, los aspectos positivos estuvieron presentes y consisten en lo 
siguiente: 

• Documentalmente se aprecia el compromiso de los altos directivos al definir 
claramente su Política y Ob1etivos de Calidad; las responsabilidades y autoridades de 
la organización están por escrito y bien estructuradas; 

• El avance en la documentación del sistema de calidad consiste en una estructura con 
un manual do calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y documentación 
asociada al sistema con una cobertura practicamente total de los requisitos de la 
norma. Nuevamente resulta sorprendente el grado de documentación do los 
procedimientos elaborados por el persono! de las minas tanto subterráneas como a 
cielo abierto. 

• Los documentos relacionados con los requisitos del cliente reflejan un entendimiento 
claro de sus necesidades y una rnetodolog(a escrita que permite una estrecha 
relación para cumplir las expectativas y requisitos mutunmento establecidos. Los 
indicadores de medición están bien definidos y docurncntndos, lo cual permite 
rnonitorcar los tendencias en el cumplimiento. 

• El sistema de evaluación y desarrollo de proveedores es muy completo y bien 
documentado. Incluye varias fuentes y elementos de medición tales como: 
inspección do recibo, comportamiento en sitio y evaluaciones al sistema de calidad 
del proveedor entre otros para otorgar puntuaciones de conformidad. 

• Todos los procesos involucrados en las operaciones n,ineras evoluadas están 
documentados, incluyendo aspectos que por alguna razón de interpretación no 
habían sido contemplados en una primera instancia, tales corno los de planeación, 
geología e ingeniería. Cabe mencionar que en su oportunidad, esto fue notificado a 
las empresas a través de las evaluaciones prelirnir,ares y sus respectivos informes. 

• Las prácticas de inspección y pruebas tanto en recibo. proceso, como al final del 
proceso productivo son sólidos y bien documentadas. 

• Las necesidades de entrenamiento del personal en aquellas actividades que afectan 
directamente a la calidad han sido identificadas y documentadas para tos diferentes 
niveles. 
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• Por último# la parte adrninistl"ativa de la norma ISO 9002 tiene un avance 
satisfactorio en su documentación. Algunos aspectos tales como el cont,-ot de los 
documentos y datos. el enfoque hacia las acciones preventivas y la falta de algunos 
procedimientos po,.. citar algunos ejemplos, requie,-en todavía de algunos ajustes. 
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Nº de Tt'abajo: 999 

CIA. MINERA, S.A. DE C.V. 
México 

Estimado Sr. Representante: 

EJEMPLO DE INFORME DE ESTUDIO DE GABINETE 

México. D.F. a 12 de abril de 1996. 

At'n: Representante del Sistema de Calidad 

Con la presente. se está enviando el Informo de Estudio de Gabinete, realizado 
conformo a los procedimientos respectivos y enmarcado dentro del Proceso Formal de 
Certificación de los Sistemas de Calidad de CÍA. MINERA. S.A. DE C.V. contra los 
lineamientos de la Norma ISO 9002:1994. 

Esperando que lo anterior cumpla con sus requisitos, quedo a sus distinguidas órdenes. 

Muy Atentamente 

El Auditor de Sistemas de Calidad 
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Nº de Trabajo: 999 

INTRODUCCIÓN 

Con objeto de que los Sistemas de Calidad de una empresa cumplan con los requisitos 
del estándar ISO 9002 es necesario que el elemento 4.2 de dicha norma estó 
adecuadamente incorporado en todas fas actividades que afecten la calidad. Esta 
cláusula requiere la preparación de procedimientos e instrucciones conForrnes con los 
requisitos de esta Norrnatividad Internacional. 

La Organización Certificadora ha efectuado un análisis o Estudio de Gabinete a fin de 
evaluar que la documentación que soporta el funcionam1cnto del Sistema de Calidad de 
CÍA. MINERA. S.A. DE C.V. estén adecuadamente cumpliendo y satisfaciendo con los 
lineamientos de dicha Norma. 

En el caso del Estudio do Gabmete realizado a la documentación de CÍA. MINERA. S.A. 
DE C.V., esta valoración demuestra que la documentación proporcionada por la 
empresa satisface y cumple, prácticamente en toda su extensión con los requisitos de 
la Norma ISO 9002: 1994. 

No obstante. se deberá poner atención a las observaciones que se indican a 
continuación, en la Sección de HALLAZGOS. 

INFORME DE HALLAZGOS 

• Los aspectos definidos en el Plan de Calidad a través de los cuales se cumplirán los 
requisitos de calidad no especifican el cómo serán alcanzados. 

• En el Manual de Aseguramiento de Calidad (MAC). sección 4.5 no se contempla lo 
referente al manejo de los documentos externos, sin embargo el procedimiento AGP-
1 1 /00 nos indica que sí cuentan con dichos documentos. 

• El enfoque presentado en el MAC sección 4. 1 4 en lo que se refiere a Acciones 
Preventivas, no corresponde a lo establecido en el criterio 4. 14.3 do la norma. 

• El servicio declar-ado por CÍA. MINERA como posventa Verificación y Calibración de 
la báscula dinámica de venta. no se encontró en el procedimiento C-1 OO·P-12/00 de 
acuerdo con lo declarado en el MAC. 

• OBSERVACIÓN.- En el procedimiento AC-P-10/00 se presentan errores de 
paginación e información duplicada. 
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• OBSERVACIÓN.- La codificación del procedimiento S-000-P-04/00 no COl"l"esponde a 
la del apéndice .. A .. del MAC. 

NOTA: Los hallazgos y las obse,-vaciones antes indicadas son el resultado de una 
valoración efectuada en un tiempo limitado y de la documentación propo,-cionada por 
CÍA. MINERA • S.A. DE C.V. Es conveniente que se efectúe una extensión de las 
mismas con el objeto de mantener un Sistema de Calidad que adecuadamente cumpla 
y satisfaga los requisitos de esta Norma. De esta forma, los hallazgos aquí presentados 
deberán de sel" tomados en cuenta con el fin de que se provea evidencia de las 
justificaciones o adecuaciones realizadas. La no consideración de estos puntos podría 
acarrear retrasos en la Aeconiendación de Certificación/ Regi~tro } . 

En caso de tener alguna duda o comentario, quedarnos a sus distinguidas órdenes. 

Muy Atentamente 

El Auditor de Sistemas de Calidad 

FIN DEL E.JEMPLD DE INFORME DE ESTUDIO DE GABINETE 
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Oe/From : El Auditor 

Oficina Certificadora 

Fax: : (52-5) 576 9770 

Fecha/Date: 1 3 de mayo 1 996 

e.e. : archivo CiA. MINERA 

EJEMPLO OE ITINERARIO 

Para/To: 
Representante del Sistema de calidad 
CÍA. MINERA. S.A. DE C.V. 

Fax: 91 999 12345 

Ref. : Auditoría de Certificación días 6 y 7 de mayo de 1 996. 

Con respecto a la Auditoria que se llevará a cabo en sus instalaciones el próximo 6 y 
7 de mayo, le informo que se procederá de acuerdo con el itinerario que se adjunta. 

Se estará arribando a Nuevo Laredo el domingo 5 de mayo en la tarde (1 5:55) por la 
línea aérea vuelo MX 728 y el regreso está programado para el miércoles B en el 
transcurso de la mañana. 

Le z-uego me informe si se tendrán rcscrvi3ciones en algún hotel de la ciudad así 
como las recomendaciones para los traslados aeropuerto-hotel. 

Para el lunes 6, se ha programado llegar a sus instalaciones entre las 8:30 y a:,:i-5 
por lo que también lo solicito me informe si alguien nos puede trasladar del hotel a su 
planta (Auditorio de Mina 1). 

Adjunto le estoy enviando el itinerario para dicho trabajo. 

ATENTAMENTE 

El Auditor de Sistemas de Calidad 
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ITINERARIO - Nº de Trabajo 999 

Auditoría de: 
CÍA. MINERA, S.A. DE C.V. 

Para: ISO 9002: 1994 

Fecha: 6 y 7 de mayo de 1 996 

Por: El auditor líder, el coordinador. los auditores. 

08:15-08:30 

08:30-08:45 

08:45-09:00 

09:00-1 4:00 

AUDITOR 1 

AUDITOR 2 

AUDITOR 3 

AUDITOR 4 

AUDITOR 5 

6 de mayo de 1996 
Llegada 

Reunión de Apertura 

Reunión privada de los Auditores 

Auditoría 

Tajo 1 6 11: Identificación y rastreabilidad del Producto; Control de 
procesos; Inspección y prueba en inicial y proceso; Estado de 
inspección y prueba; Control de producto no conforme; Manejo y 
entrega; Técnicas Estadísticas. 

Mina l. 11 ó IV: Identificación y rastroabilidad del Producto; Control de 
procesos; Inspección y prueba en inicial y proceso; Estado de 
inspección y prueba; Control de producto no conforme; Manejo y 
entrega; Técnicas Estadísticas. 

Adquisiciones; Inspección y prueba en recepción (con respecto o las 
adquisiciones); Responsabilidades Gerenciales: (definir si será en 
conjunto: Dirección y Subdirecciones o sólo Dirección. 

Laboratorios: Control de Documentos y datos; Identificación y 
rastreabilidad del Producto; Inspección y prueba en recepción, proceso 
y final; Control de equipo do Inspección; Estado do Inspección y 
prueba; Control de producto no conformo; Control de Registros de 
Calidad; Técnicas Estadísticas. 

Gerencia Programación y Control; Revisión de Contrato; Control de 
Producto Suministrado por el Cliente; Servicio. Planta Lavadora: 
Identificación y rastreabilidad del Producto; Control de procesos; 
Inspección y prueba en inicial y proceso; Estado de inspección y 
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prueba; Control de producto no conforme; Manejo y entrega; Técnicas 
Estadísticas. 

14:00-15:00 Comida 

15:00-17:00 Continuación 

1 7:00 Fin 1 er. dia 

09:00-1 3:00 

AUDITOR 1 

AUDITOR 2 

AUDITOR 3 

AUOITOR4 

AUDITOR 5 

13:00-14:00 

14:00-1 5:30 

15:30-16:30 

16:30-17:00 

17:00 

7 de mayo de 1 996 
Auditoria 

Planeación. Geologfa. Ingeniería: Identificación y rastreabilidad del 
Producto; Inspección y prueba; Control de equipo de Inspección 
(correspondiente a estas áreas); Estado de inspección y prueba; 
Control de producto no conforme; Tócnicas Estadísticas. 

Patio Mina 1 o Patio Mina 11: Identificación y rastrcabilidnd del 
Producto; Control de procesos; Inspección y prueba en proceso/final; 
Estado de inspección y prueba; Control de producto no conforme; 
Manejo, almacenamiento y entrega; Técnicas Estadísticas. 

Control de documentos (desde el punto de vista de su administración 
central); Acciones Correctivas y Preventivas; Auditorías Internas; 
Capacitación; Mantenimiento en general (excepto mnntenirniento del 
área Manejo de Carbón)_ 

Torre IV y Patios en área de Torro IV: Identificación y rastreabilidad del 
Producto; Control de procesos; Inspección y prueba final; Control de 
equipo de Inspección (básculas de entrega de producto); Estado de 
Inspección y prueba; Control de producto no conforme; Manejo y 
entrega; Control de Registros de Calidad; Técnicas Estadfsticas. 

Continuar con Planta Lavadora; Mantenimiento en general (unicamento 
mantenimiento del área l\.'Janejo de Carbón). 

Comida 

Continuación 

Reunión privada de Auditores 

Reunión de Cierre 

Fin de Auditoría FIN DEL EJEMPLO DE ITINERARIO 
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V Implantación del Proceso. Segunda 

parte: Evaluación en Sitio del 
Sistema y Veredicto 

Introducción 

Se ha llegado a Ja evaluación en sitio del sistema como parte del proceso global de 
evaluación. Esta etapa debe ser considerudu corr10 la m<-'is delicada de dicho proceso por 
varias razones: 

• aquí entran en contacto, frente a frente. la:> dos p<:1rtes (sores humanos) que intervienen 
en el suceso: auditores y auditados; 

• tradicionalmente sella asociado la pnlabra auditor a la de policia, inspector,, fiscalizador, 
a ver en qué estás rnal,, de esto depende tu trabajo. etc .• lo cual provoca cierto temor en 
los auditados; 

• algunos auditados ya han tenido oportunidad a to largo de su trayectoria de desarrollar 
tácticas para tratar de obstruir al auditor en la obtención do la verdad; 

• algunos auditores no han sido bien entrenados o no poseen las habilidades necesarias 
para llevar a cabo una evaluar..1ón sin incurrir en fallas; 

• el nerviosismo generalmente es un elemento presente en CStfl parte de la auditoría; 
• se presenta la necesidad de separar hechos de conjeturas; 
• se presenta también en ocasiones la problemática de diferentes interpretaciones que es 

necesario aclarar; 
• las costumbres y protocolos del lugar pueden ser de gran relevancia para algunos 

auditados; y finalmente, 
• es en esta etapa en donde se toma la decisión fin<JI de decidir el veredicto con respecto 

al sistema evaluado. 

Más adelante se observa el <J!cance Ue este capitulo. 

Reunión de Apertura 

Al comenzar la auditoría en sitio. el coordinador del equipo debe realizar una reunión 
de apertura con los representantes administrativos de la compañía auditada. Como ayuda 
para esta reunión. se puede utilizar una guía (ver siguiente hoja). 

El alcance de una auditoría resulta primordial ya que es a través de este que un 
equipo de auditores puede definir el rango y amplitud de su evaluación en sitio. Además, 
cuando una organización obtiene un documento oficial que avala la evaluación satisfactoria 
de su Sistema de Calidad, este inclurrá el alcance de tal forma que se haga un uso correcto 
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del documento y no se generen falsas expectativas con respecto a la cobertura del 
Sistema de Calidad. 

En caso de que la compañia auditada haya efectuado los cambios necesarios a la 
documentación desde que se completó et estudio do gabinete, aquellos serán discutidos y 
ya debieron haber sido anotados en las listas de verificación. Si se detecta en este 
momento, que los cambios en la documentación fueron muy significativos y que modifican 
drásticamente al sistema y que se considere que se requiere de un tiempo de preparación 
adicional. se podrá suspender la auditoria. Más adelante se explican los casos de 
suspensión. 

Guia parB el desarrollo de la Reunión de Apertura 

1. Introducir Lt tu Oroanización Cert1ficndorn Acreditada y al Equipo de Auditores. 

2. Elaborar el Registro de Asistencia. 

3. Confirmar el Alcance del Registro (consultar la solicitud del cliente). 

4. Detallar el proceso de preparación y los hallazgos del estudio de gabinete. 

5. Explicar el enfoque do\ grupo uud1tor en cuanto a la rnetodologfa de búsqueda de 
curnp/Knionto y la mecánica de la auditoría en sitio, haciendo hincapié en la necesidad 
de apertura. 

6. Mencionar que la aud1torlu es un proceso do muestreo y que pueden existir problemas 
que no fueron detectados dur¿¡nte lu preparación o durnnte la auditoria en sitio. 

7. Informar el mótodo p¡ua la comunicación do los hallazgos durante el transcurso de la 
auditoría. 

B. Explicar el tiempo de preparación de los Auditores y el significado de tas Solicitudes 
de Acciones Correctivas tanto Mayores como Menores y las Observaciones Generales 
que resulten. 

9. Revisar el itinerario. 

1 O. Notificar con respecto a los acuerdos de secre'to y confidencialidad. 

1 1. Preguntar acerca de las precauciones de seguridad o higiene necesarias. 

1 2. Confirmar que se cuenta con un lugar privado de trabajo. 

1 3. Solicitar preguntas sobre la auditoría y las actividades de registro. 

14. Invitar a los presentes a la reunión de cierre. 
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Esquema de operación del sistema 

ACTIVIDAD 

SOLICITUD DE COTIZACLON 
CUESTIONARIO 

ACEPT AC10N DEL CLll:NTE 
ENVIO FORMATO 

ENVIO MANUALES Y PROCEDIMIENTOS 
TRÁMITFS OE Pt=IEAEúlSTAO 

AS1GNACl0N DE FECHA DE 
AUDITORIA DE CERTIFICACIÓN 

SELECCIÓN EOUIPD AUDLTOH 

l:MISION PU CERTIFICADO 
VALIDEZ 3 AÑOS 

AEPAOGRAMACION DE FECHA 
DE AUDITORIA CERT1HCACIÓN 

SOLICITUD ACCIÓU COHRECT1VA 

( 1 s•GU'M"NW ! co.'.:~~i~~~';;~~R•A 

Evaluación en Sitio del Sistema y Veredicto 

TIEMPO 

3•. SEMANA 1 

1 4•. ó s.. SEMANA 1 

1 f,a b 6a. SEMANA \ 

1 14116va. SEllAANA l 

CADA 6 MESES 
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Al confirmar el alcance de la auditor{a durante la reunión de apertura este puede ser 
modificado a petición de los representantes adrninistnrtivos de la cornp11ñia aud'1.ada. 
Considerando que el Coordinador del equipo entiende las implicaciones del cambio de1 
alcance y que no se l"equiera de un tiempo de preparación adicional, el alcance revisado 
será registrado por el coordinador del equipo y la auditor{a continuará con base en este 
último. Si se encuentra que el cambio en el alcance es significativo y que so requiera de un 
tiempo de preparación adicional, también se podrá sus.pender la auditorfa. Más adelanto se 
explican los casos de suspensión. 

Auditoria 

Antes de comenzar con la fase de la auditada, resulta conveniente que los 
miembros del equipo se fan-i1l1ar1ccn con el tarnai'lo y ta distribución de las instalaciones. La 
mayoría de las ocasiones, se lleva a cabo un recorrido. Pero cuando el lugar es muy grande 
o muy complejo, corno lo fue en el caso de las compañías mineras, en donde un recorrido 
seguramente ocuparía una parte significativa de los d1as-hornbre dedicados a la evaluación, 
se opta por emplear planos o fotoorafi.as aéreas en lugor del recorrido. 

Una de las caractcrist1c<Js de la industria rninera es In de ofrecer una plática de 
seguridad al personal visitante y en ocasiones esto no está considel"ndo en un itinerario, de 
ahr la conveniencia do que este cuente con ciertas holguras que permitan al equipo auditor­
continuar su labor sin demérito do sus ob¡etivos. 

De igual forma, el acceso ;:i las niinas. por ejemplo, las subterráneas de carbón, 
requiere del equipo de segundad adecuado así como de la indumentaria propia pera 
ingresar a este tipo de lugarP.s. Este hecho tarnbiCn obhgu a tornar en cuenta el tiempo que 
se dedica a ello. 

La fase de la auditoria en sitio comienza siguiendo el itinerario acordado, debiendo 
ser acompañado cada auditor por un representante de la cornparlfa auditada. Los auditores 
consultarán que el personal de la aud1tada tenga implantados los procedimientos que se 
auditan para asegurarse del nivel de familiariz:ación, comprensión y coherencia con lo 
establecido. La evidencia objetiva (en forma de materiales, at"tículos, equipo, prácticas 
observadas, información documentada, archivos documentados. software, condiciones 
ambientales y declaraciones de hechos, cuando resulte conveniente). sorá examinada y 
analizada por los Auditores para verificar que los recursos se encuentren disponibles y 
adecuados, que las condiciones ambientales sean las pertinentes y que las prácticas de 
trabajo estén de acuerdo con el sistema do calidad documentado de la compañ{a auditada, 
del modelo de la serie ISO 9000 correspondiente (o su equivalente) y de otros requisitos 
pertinentes (por ejemplo: contractuales u otros requisitos externos). Los Auditores 
evaluarán también el grado de conocimiento y las calificaciones de las personas y las 
prácticas de trabajo para asegurar que estén de acuerdo con las prácticas industriales 
corrospond1entes. 

Los cumplimientos o no cumplimientos son registrados en la Lista de Verificación 
junto con las notas necesarias sustentando las observaciones realizadas. Cualquier 
observación del sistema deberá ser notificada al representante acompañante en el 
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momento en que sea detectada para evitar malentendidos en una etapa posterior, en caso 
de levantarse una SAC. 

Durante el trabajo cada miembro del equipo tiene como una de sus reponsabilidades 
el mantener informado al coordinador de todos aquellos hallazgos significativos asi como 
del progreso con respecto al itinerario. 

En caso de haber razones suficientes, la uud1toría puede ser suspendida en cualquier 
etapa por el coordinador del equipo con el consenso del equipo de auditores Más adelante 
se detalla la metodología que se sigue para estos casos, sin embargo, esto no fue 
necesario en los casos que nos ocupan. 

Revisión de los Auditores 

Al completar la fase de auditoria, el equipo aud1tor se reune para revisar las not:as y 
observaciones y comparar los hallazgos. En este punto se utiliza una lista de verificación 
de la documentación para asegurarse de que todas las cláusulas de la normatividad hayan 
sido evaluadas. En caso de detectarse la necesidad de que se efectúen verificaciones 
adic1onales, estas deben llevarse a cnbo antes de dar por terminada ta evaluación en sitio. 

Todas las obscrvac1ones reallzndas ul sistornél ndministrativo de la compañía 
auditada, deben ser consideradas por el equipo. Las observaciones anotadas durante la 
auditoría, serán categorizadas corno SAC l'/layores, SAC Menores o dejadas corno 
observaciones generales. LDs observaciones efectuadas durante la auditoria, contra las 
cuales la compañía auditada haya demostrado acciones correctivas completas y 
satisfactorias al equipo auditor antes del término de In auditoría. podrár1 a juicio del Auditor 
Líder. ser reportadas corno observaciones generales. (ver más ó3de1ante lél Gula para el 
lovantarniento y categorización de las SA C). 

Reunión de Cierre 

Al completar la auditoria en sitio, el coordinador del equipo dirige una reunión de 
cierre con los representantes administrativos de la compaflía auditada. Corno ayuda para 
esta reunión, se utiliza una guía para 1a reunión de cierre por el coordinador del equipo (ver 
hoja siguiente). 

Tan1bién debe entregarse un cuestmnario que permita al auditado indicar el grado de 
satisfacción de los servicios de 1a cert1f1cadora, de tal forma que esta Ultima tenga 
elementos de juicio para determinar cómo esta actuando ante sus clientes. 

Los manuales de la compañía auditada son devueltos en esta etapa, no siendo 
necesario contar con una cop1a exclusivamente para la organ1zac1ón cert:1ficadora. aunque 
en ocasiones algunos esquemas de acreditación solicitan la conservación del Manual de 
Calidad en los archivos de la cert1f1cadora. Corno ayuda para esta reunión. se puede L1tilizar 
una guía (ver siguiente hoja). 
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Guía para el desarrollo de la Reunión de Cierre 

1. Informar al cliente de la decisión del equipo auditor. 

2. Elaborar el Registro de Asistencia. 

3. Reconfirmar y acordar el alcance del Registro solicitado. 

4. Confirmar todos Jos detalles (pnrticularmcnte el nombre/localización de la Compañía) 
en la Hoja de Datos del Trabajo con los representantes de la compar'iia auditada. El 
Auditor Líder la firma. 

5. Informar y explicar las Solicitudes de Acciones Correctivas Mayores y Menores. 

6. Obtener li] firma de! representante de la compañia auditada en las SAC. 

7. Informar y exphc.:Jr lns observaciones generales y r:ualqu1er otro conrentano acerca 
del sistema. 

8. Explicar los procedrmicntos de 1nfonnc, morntoreo, registro y seguin1iento. D1rig1r la 
atención de la cornpaiiía auditada al documento de los Códigos de Práctica de la 
Organización Certificadora Acreditada {debiendo tener aquella una copia 
controlada). particularmente la necesidad de inforrnar a ra certificadora de cambios 
en el sistema o en el personal. Solicitar pregunta~. 

9. Enfatizar que la auditoria es un proceso de muestreo y que pueden existtr problemas 
que no fueron detectados durante la preparación o bten en !a Hud1toria en sitio. 

1 O. Obtener la firma del representante de !3 compañia .'.:1ud1téldél en el Registro de 
Auditoría Terminada Que ya deber/i de estar completo, con10 comprobac1ón do que 
se llevó a cabo la auditoria. 

11. Obtener lu firma del representante de [¡:¡ compaiifa auditada en la bitclcora personal 
de cada auditor {dando con ello fé de su presencia en el trabajo). 

1 2. Entregar la Hoja del Cuestionario de Retroalimentación de la Auditoria al cliente y 
explicársela. 

1 3. Obtener las copias de las SAC generodas. dejando los originales con el 
representante de Ja compañia auditada. 
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Informe de Ja Auditoría 

Al término de la auditoria. el coordinador dol equipo (o Auditor asignado). prepara y 
emite un Informe de Auditoria, (ver ejemplo). Este informe debo reflejar fielmente todos los 
detalles de Ja auditoría. particularmente tos de la reunión de cierre. debe contener 
referencias de cada s1t10 que se haya incluído en el alcance y brinda la suficiente 
información para referencias futuras si llegase a surgir una aclaración o en dado caso, una 
apelación a la decisión. El informe de auditoria debo identificar además, de qué tipo de 
auditoría se trata (inicial, extensión del alcance o auditoría de renovación). asf como 
cualquier corrección al alconce de la auditoria o información acordada con la compañía 
auditada. 

El lnforrne de Auditoria debt? ser revisado µor s• hub1crd errores y la sección de 
resumen se firma por el coordinador del equipo. 

Suspensión de una Auditoria 

Suspender una auditoria puede representar una gran trustac1ón para una empresa, 
particularmente cuando ostil no se ha prepar~do paril dicha posiblldad. Es por ello que un 
equipo auditor que se encuentro en estos circunstancias deberá emplear las mejores y más 
amplias habilidades verbales y oscritas de comunic;:ición en la negociación con la compañía 
auditada. Es necesario considerar que esta es la ocasión potencialmente más sensible de 
comunicación que los auditores pueden encontrar con la compafiíd auditada. En todo 
momento deberá dt.irsclc el debido respeto a ambas organizaciones, la certificadora y la 
compañía auditada. 

El informe debe también detallar plenamente los hallazgos y discusiones así como 
reflejar fielmente el clima de la v1s1ta. 

Suspensión de la Auditoría INo Voluntaria) 

Si en cualquier momento durante la auditoría en s1t10: 

• las accione!> del personal de la compañía auditada. amenazan la 
independencia, integridad o conducta profesional de algún auditor. o si 

• se observa que el alcance o lil magnitud de la auditoría difiere 
sustancialmente de la 1nforrnac1ón original proporcionada por la compañfa 
auditada, o sí 

• los requ1s1tos documentados se observan que difieren sustancialmente de 
los revisados durante el estudio de gabinete, (requiriendo una mayor 
extensión en el tiempo de preparación) 

entonces la auditoria podrá ser suspendida por el Lider, sujeto al acuerdo de todos los 
miembros del equipo. Estas son las !.'.micas circunstancias ba10 lus cuales el equipo puede 
suspender una v1s1ta de auditoría sin el acuerdo con la compañia auditada. 
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En dichos casos se efectúa una reunión con los representantes de la compañía 
auditada para exponer las razones de la suspensión de la auditorfa. El informe subsecuente 
de auditoría debe documentar fieln1ente todos los detalles de la auditada y reflejar el clima 
de la misma, incluyendo las discusiones con el personal de la compañía auditada. No 
deberá levantarse ningún formato de Solicitud de Acción Correctiva. Los hallazgos 
realizados hasta el momento en el cual la auditoría fue suspendida deben detallarse 
completamente dentro del texto del informe como declaraciones de no conformidad. 

Suspensión de una Auditoría (Voluntaria) 

Sí en algún momento durante la auditoria en sitio 

• existe una gran cantidad de no conformidades atestiguadas por los 
auditores. (por eiemplo diferencias mayores en la mayoría de las áreas, 
corno para requerirse una repet1c1ón de la auditoría de todo el sistema) 

entonces, y sujeto al acuerdo de todos los miembros del equipo, a los representantes de la 
compañía auditada se los puedo ofrecer la alternativa de suspender la auditoría. Dicha 
decisión solamente podr~ efectuarse, cuando sea en el mejor interés para la compañía 
auditada de realizarso así, por e¡emplo resultándolc en ahorros do tiempo/costo y el tiempo 
ilimitado permitido para corregir deficiencias. 

Bajo estas circunstancias, se lleva a cabo una reunión con los representantes de la 
compañía auditada para explicarles la(s) razón(cs) detrás del ofrecimiento de suspender la 
auditoría. Se dará atención particular a los beneficios de la compañía auditada. Al respecto 
la compar'lía auditada tleno tres opciones disponibles n seguir: 

a) Rechazar el ofrecimiento de suspender la auditoría. 

En este caso. ta sesión de auditoría podrá entonces concluirse en forma normal y las 
Solicitudes de Acciones Correctivas generadas, podrán estar sujetas a las 
restricciones de tiempo establecidas. (Esto podría incluir una ncción correctiva al 
sistema requiriendo una repetición de toda la auditoría). Et inforrne subsecuente 
deberá documentar las discusiones con el personal de la compañía auditada 
respecto de la suspensión. 

b) Aceptar el ofrecimiento de suspender la auditoría y evitar utilizar cualquier 
tiempo restante. 

En este caso. los representantes de la compañía auditada serán avisados de la 
necesidad de repetir (por lo menos) la :1uditoría en sitio en su totalidad. Después de 
presentar un resumen de los hallazgos. el equipo auditor abandona las instalaciones. 

El informe subsecuente deberá documentar fielmente todos los detalles de lo 
auditoría y reflejar el clima de la misma. así como las discusiones de la suspensión 
con el personal de la compañía auditada. No so deberán levantar Solicitudes de 
Acciones Correctivas. Todos los hallazgos hasta el momento donde se suspendió la 
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auditoría deberán estar completamente detallados dentro del texto del informe como 
declaraciones de no conformidad. En estos casos se utiliza por lo general una 
declaración genérica adicional de no conformidad contra el criterio 4.2 de la norma 
ISO (Fallas de documentación y/o de la implantación del sistema con refencias 
cruzadas a los hallazgos detallados}. 

e) Aceptar el ofrecin1iento de suspender la auditoría. pero solicitar que los 
auditores empleen el tiempo restante asignado para concluir la auditoría e informar 
todos los hallazgos en detalle. 

En este caso, los represontantes de la compañía auditada serán avisados de la 
necesidad de repetir (por lo menos) la auditoría en sitio en su totalidad. 
Posteriormente a la reunión el equipo de auditores continúa con la auditada. 

El informe subsecuente deberá documentar fielmente todos los detalles de 
auditorfa y reflejar el clima de la misma. así como las discusiones de la suspensión 
con el personal de la comparlia auditada. No se levantan Solicitudes de Acciones 
Correctivas. Todos los hallazgos de la auditoria deberán ser completamente 
detallados dentro del texto del informe corno un argumento de no conformidad. 
También se incluyo una declaración genórica adicional de no conformidad contra el 
criterio 4.2 de la norma ISO referente a las fallas en la documentación y/o en la 
irnplantación dol sistema con referencias cruzadas a los hallazgos detallados. 

Gu(a pura el levantamiento y categorización de las Solicitudes de Acciones Correctivas 

A lo largo de una auditoría do certificación no obstante que el equipo auditor 
desarrolla sus actividades bajo el esquema de búsqueda dt'J curnplirniento, ello no los 
exime de encontrar situaciones que no neccsarinmonte denot.an tal cumplimiento; de 
ahí que sea necesario contar con algún mecanismo doclaratorio que permita a la 
empresa auditada conocer sus incumplimientos. 

Las metodologías desarrolladas en diversos tipos de evaluaciones como por 
ejemplo aquellas realizadas a los proveedores de grandes industrias, normalmente se 
basan en calificaciones y categorizaciones, es decir. que un proveedor puede obtener 
una calificación. por decir, de ocho sobre diez y ser considerado como un proveedor 
confiable; otro caso podría ser el de aquel cuya calificación sea de seis sobre diez y se 
le categorice como proveedor condicionado. 

Las metodologías de evaluación desarrolladas a nivel mundial para la calificación 
de un sistema de aseguramiento de calidad basado en la serie ISO 9000 son muy 
sencillas: o se tiene un sistema o no se tiene. 

Es por lo anterior que los incumplimientos son denominados hallazgos y tienen 
que ser clasificados de acuerdo con su nivel de gravedad. 
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Los hallazgos una vez clasificados y comunicados a la compañía auditada. son 
nombrados solicitud de acción correctiva (SACJ (mayor o menor según sea el caso). 
Esto es as( como consecuencia del espíritu preventivo que gira alrededor de todo lo 
relacionado con la serie ISO 9000. el cuol dispone que en vez do indicar el hallazgo 
llano y directo al auditado, este se le notifica solicit.ándole que emprenda una acción 
correctiva para su remedio. de tal formo que claramente pueda interpretarse lo anterior 
como una aportación de la evalu<:sc1on para la me1ora contínua. 7 

Solicitudes de Acciones Correctivas 

Al llevar a cabo un organismo de certificación su proceso de evaluación, 
prevalece siempre un aspecto de carácter preventivo. Se considera que una empresa 
solicita su evaluación con,o uno consecuencia de que va existe un sistema de calidad. 
Es por ello que el enfoque del organismo de evaluación es el de la büsqueda de 
cumplimiento y no de incumplimiento. Oc acuerdo con lo anterior, los procedimientos 
establecidos en un organismo de certificación indican que la generación de una 
Solicitud de Acciones Correctivas se presenta cuando una falla observada indica que el 
Sistema de Aseguramiento de Calidad del Cliente no es {o no ha sido) afectivo en el 
total cumplimiento de las medidus establecidas para cumplir con uno (o más) elementos 
del modelo escogido de la serie ISO 9000. Las solicitudes de acciones correctivas, 
comúnmente denominadas SAC en la jerga de los auditores. se clasifican consultando 
con los otros miembros del equipo auditor, en MAYORES o MENORES según los 
siguientes criterios : 

Solicitud do Acción Correctiva Menor: se presenta cuando se ha identificado una 
o varias fallas aisladas en un procedimiento que se considere que forma parte del 
Sistema de Calidad del auditado o bien cuando otros hallazgos han sido identificados y 
no caen dentro de las características de una mayor que se describirá a continuación. 

También se emite cuando la auditada está haciendo mol uso de las morcas de 
registro o acreditación. Así como cuando está llevando a cabo presentaciones do su 
empresa fuera de contexto en relación con su certificación. 

La solicítud de una acción correctiva menor durante una auditoría no impide a la 
auditada ser recomendada. La solicitud puede ser- levantada en una auditoría de 
certificación o en una auditoría de seguimiento, la efectividad de la acción correctiva 
tomada por In auditada será evaluada en la siguiente visita de seguimiento programada; 
en caso de que la respuesta no sea adecuada, dentro del tiempo previsto. resultará en 
el levantamiento de una solicitud de acción correctiva mayor. 

7 El Sr. Nick Bab1ch. pre~idento du H1tch1ncr Mlg .• una compaf'iia del ramo rnctalúrg1co, suelo decir que 
los problemas no deben sor consideradas como t<:1lcs srno como oportunidades paro hacer las cosas 
mejor. 
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Solicitud de Acción Correctiva Mayor: este tipo de documento es emitido cuando 
se presenta una falta o un rompimiento total de la metodología que es requerida como 
parte del Sistema de Calidad del auditado. También se levantará en caso potencial de 
riesgo hacia la calidad del producto y/o servicio especificado que se proveerá al cliente 
de la auditada. Asimismo. se levantará cuando la auditada ha fallado en la implantación 
efectiva de una acción correctiva menor resultado de una SAC menor. 

Una (o varius) SACs mayores levantadas en el transcurso de lu auditoría, impiden 
que la auditada sea recomendada para su registro hasta el momento mismo que ejecute 
las acciones correctivas que, a satisfacción de un organismo de cflrtificnción. cierren la 
o las solicitudes. 

NOTA: La acumulación sign1ficat1va de no conformidades y sucesos rnenores 
contra un requisito específico. una clf.iusula del modelo de Serio ISO 9000, un 
departamento o procedimiento, se podrá interpretar por el grupo de auditores como una 
carencia de control de Ja gerencia (fallas en la documentación/implantación efectiva de 
los requisitos de calid<Jd) dando con10 resultndo una ruptura en el elemento de la Norma 
con el consecuente levantamiento de una SAC Mayor. 

Observaciones realizildas a lo largo de las visitas: en el caso de aquellas 
observaciones renlizadas a Jo largo de la visita y en las cuales el auditado demuestra 
una acción correctivo comp/etn y efcctivn a satisfacción del equipo de auditores, antes 
del cierre de la auditoría, no serán mancJad<Js co1no SACs y pueden ser registradas 
como observaciones generales. 

Deficiencias más comunes 

A continuación se presenta una relación de ejemplos de la:; deficiencias mós 
comunes a las que se enfrenta un organismo de certificación. La relación puede 
utilizarse como una guín pero de ninguna manera dcberó considerarse corno una lista 
exhaustiva. 

• Falta de una planeación de calidad. (Manar si existen otros mecnnismos para lograr 
lo anterior, Mayor si se adolece de este requisito especificado en el criterio 4.2) 

• Realización de inspecciones y pruebas sin instrucciones escritas o con información 
inadecuada. CMenor si es puntual. Mayor si es generalizndn); 

• Falta de seguimiento de las instrucciones y procedimientos existentes. (Menor si os 
puntual, Mayor si es generalizada); 

• Presencia de cambios no autorizados en toda clase de planos y documentos 
controlados. (Menor s1 es puntual. Mayor si es generalizado); 
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• Falta de instf"ucciones y/o procedimíentos de reparaciones. retrabajos, etc. (Menor si 
es puntual, Mayor si es generalizada); 

• Falta de apoyo de los directivos asf como una buena administración del sistema de 
acciones correctivas y preventivas. (Generalmente se considera como Mayor en 
contra de los criterios 4.1. 4.2 6 4. 14 de la norma); 

• lnadecu<:1dos cierres de acciones correctivas tanto internas como hacia los 
proveedores. (Menor si es puntual. fv1ayor si es gcneraliz<:Jda); 

• Manejo inadecuado en el control de docurncntos sobre todo en lo que se refiere a 
modificaciones y remoción de documentos obsoletos. (/\,1enor si es puntual, Mayor si 
es generalizada). 

• Inadecuado sistema de control de calibración para los instrumentos de medición y 
pruebas {fechas vencidas, falta de identificación de los equipos, falta de trazabilidad, 
entre otros). 

• Ausencia de control de productos en almacenes en cuanto a identificación, 
protección, etc. (Menor si es puntual. Mayor si es generalizada); 

• Falta de seguimiento do los planes o instrucciones de inspección establecidos. 
{Menor si es puntual, Mayor si es generalizada); 

• Ausencia de un sistema efectivo de evaluación de subcontratistas y todo lo referente 
a Ja clausula 4.6 de la norma. (Monor si es puntual, Mayor si es generalizada) 

Situaciones que so pueden presentar 

En una auditoría: Una SAC Mayor (o más) al término de unn evaluación, excluye 
a la compañía nuditada de ser Recornondado para Registro hasta el momento en que se 
cierre a satisfacción del organismo de certificación dicha SAC. La compañía auditada 
normalmente tiene alrededor de un mes para responder por escrito a dichas solicitudes. 
El organismo de certificación evalúa y verifica que so tomen las ncciones dentro del 
período establecido siguiente a la fecha de emisión. La falla en responder 
adecuadamente. dentro del limite de tiempo preestablecido, puedo resultar en la 
necesidad de repetir el trabajo en forma completa de todos Jos aspectos de las 
operaciones de la compañía auditada. 

En un seguimiento y/o auditoría de renovación (a los 3 años}: En caso de que 
una SAC Mayor se genere durante un seguimiento o una auditoria de renovación, esta 
es considerada muy seriamente, dado que existe la opción potencial de que la 
compañía auditada pierda su registro. Cuando se presenta esta situación. se acuerda 
una fecha de seguimiento con la compañia auditada para proceder al cierre de la 
misma. Esta dispondrá de un período para responder por escrito a tales SAC; el 
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organismo de cenificac1ón evalúa y verifica la acción tomada dentro del tiempo 
establecido La carencia de una respuesta adecuada da por resultado una Notificación 
de Suspensión, Retiro o Cancelación de la certificación. 

No Conformidades y SAC's presentadas por la compaflía auditada antes de la 
terminación de una auditoría. 

Cuando una comparlía en proceso de evaluación presenta en el transcurso de la 
misma, acciones correctivas completas y efectivas a las no conformidades que han 
sido encontradas y con1unicadas, no se manejarán como SAC's y pueden ser 
notificadas como observaciones. En algunas ocasiones. las acciones correctivas 
llevadas a cabo por la compañía auditada antes de / a terminación de una auditoría. 
podrán resultar en el levantamiento de un.:i SAC Menor. considerando que sin tal acción 
se podría haber levantado una SAC Mayor. 

Al elaborar una SAC es muy recomendable que el Representante de la compaiiía 
evaluada firme el documento para indicar su aceptación y entendimiento de los detalles 
de la no conformidad. 

En el caso de las conipañías que nos ocupan, no se presentaron casos de 
solicitudes de acción correctiva clasificadas como mayores. Se tuvieron en cambio 
varias solicitudes de acción correctiva menores por lo cual las recomendaciones para el 
registro de las cornpaiiías mineras procedieron satisfactoriamente. 

Acciones de Seguimiento para SAC Mayores 

Cuando a una organización se le solicita una ncción correctiva de tipo mayor, en 
la mayorfQ de los casos se requerirá una visita de seguimiento no programada y en un 
corto plazo. sin embargo, si la evidencia objctivn por escrito es satisfactoria, asta no 
será necesaria. 

Las acciones tomadas por Ja con1pañia auditada serán verificadas y evaluadas de 
la misma m<:inera. es decir. recolectc1ndo evidencia objetiva que permita establecer que 
las No Conformidades han sido efect1van1entc resucitas. Sobre todo se busca que la 
raíz de la no conformidad huya sido satisfactoriamente corregida ya que de no 
satisfacer los requisitos de prevención en la recurrcncia de la no conformidad, el 
Auditor no podrá proceder al cierre de la misma. 

Acciones de seguimiento para SAC Menores 

Las compañías auditadas por lo general son 1nv1tadas a que muestren evidencia 
escrita de la acción tomada en respuesta a /as SAC Menores antes del próximo 
seguimiento programado, sin embargo esto no es esencial. Cuando se reciben las SAC 
Menores antes de l.:J próx1rnu v1s1ta de scgu1rn1cnto progran1ada, el Auditor evalua las 
acciones escritas y en caso de no considerarlas sat1sfactonas. la con1pailía auditada 
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puede ser informada con anticipación. Por lo que esta medida en realidad os de tipo 
preventivo. 

Durante la siguiente visita programada de seguimiento. las acciones tomadas por 
la compañía auditada son verificadas y evaluadas. a través de la revisión de evidencia 
objetiva, para corroborar su conformidad o no con el sistema pertinente de calidad de la 
compañía auditada y con los requisitos apropiados del modelo de la serie ISO 9000. 

Si la evaluación tomada por Ja compañía auditada demuestra que la raíz de la no 
conformidad ha sido corregida satisfactoriomente, la solicitud es cerrada por el Auditor. 

Si la evaluación de la acción tornuda por la compañía auditada no demuestra que 
se ha tomado una acción completa para prevenir la recurrencia de la no conformidad. el 
Auditor escribirá sus comentarios al respecto. en cuyo caso, se incluirá una declaración 
clara de que la respuesta no ha sido satisfactoria. efer:tuando una referencia cruzada a 
una nueva SAC Mayor. la cual deberá ser generada. 

Informes de las Evaluaciones on sitio 

Al concluir las diferentes visitas los equipos de auditores prepararon la 
documentación asociada a dichas visitas en Jos cuales se detallan Jos haflazgos 
encontrados {SACs). Al finalizar este capitulo se anexan Jos siguientes documentos: 

• Ejemplo de una parte de una de las listas de verificación preparadas para estas 
evaluaciones. 

• Ejemplo de uno de los informes gcner<Jdos al final de la ovaluaci6n. 

• Ejemplo de algunas de las solicitudes de acciones correctivas generadas. 

• Ejemplo del formato de retroalimentación de evaluación de los servicios prestados. 

A continuación. se presentan /os aspectos positivos detectados en la evaluación 
en sitio que permitieron la toma de decisiones por parte de los equipos auditores con 
respecto a proceder con la recomendación para la certificación de las compañías 
mineras. 

A.spectos Posirivos 

Una vez que se destinaron los días-hombre correspondientes para las 
evaluaciones en sitio de las compañías mineras con el objeto de auditar el cumplimiento 
de su sistema de calidad con respecto a la norma ISO 9002: 1 994, conviene recordar 
que por procedimiento, los organismos de certificación sólo informan oficialmente los 
datos concernientes a fos hallazgos y solicitudes de acción correctiva 
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correspondiente. Sin embargo, se detectaron también una gran cantidad de aspectos 
positivos, mismos que se mencionan a continuación: 

• El interés. compromiso y voluntad de los .:iltos directivos en lo que a sus 
responsabilidades directivas se refiere se encuentra patente en todo el Sistema de 
Calidad evaluado. Esto es, su Política y Objetivos de Calidad han sido claramente 
definidos y difundidos; han emitido su Misión y Visión; su organización ha sido bien 
estructurada en lo que se refiere a "roles~. responsabilidades y autoridades; han 
asignado suficientes recursos tanto humanos corno materiales; se ha conformado el 
Comité Directivo de Calidad, que ti e no con-10 una de sus principales 
responsabilidades la revisión del sistema; han designado al representante de la 
dirección con las responsabilidades que se describ¿n en la norma y las revisiones 
directivas llevadas a cabo rnuestran que tos indicadores establecidos para la 
medición del desempeño del Sistema de Calidad son Siltisfactorios, entre estos se 
encuentran las entregas de producto en miles de toneladas/mes, así como el 
porcentaje de cumplimiento, la n,edrción de lilS variables de calidad del producto 
como por ejemplo '7á de ceniza. humedad y azufre por citar alguno de los ejemplos 
evaluados; la medición de lil satisfacción del cliente; la elc::iborac16n de planes de 
acciones correctivas con enfoque preventivo. la generación de proyectos de mejora. 
y un efectivo programa de auditorías intern<Js, 

• El establecimiento. documentación e m,plant.ación del sísternil de culidad es más que 
satisfactorio, esto implica la existencia de una estructura documental con un manual 
de calidad, procedimientos, instrucciones de traba10 y documentación asociada al 
sistema con una cobertura total de los requisitos de la norma. Nuevamente cabe 
mencionar que resultó sorprendente la documentación e implantación do los 
documentos por porte del personal en tus rninas, tanto subterráneas corno a ciclo 
abierto, dadas las difíciles condiciones que se presentan en este tipo de operaciones. 
La documentación do convenios internos cliente-proveedor y de procedimientos de 
enlace satisface plenamente un enfoque hacia la calidad total. 

• Un entend1m1ento claro de las necesidades del cliente y una relación estrecha que 
permite cumplir las expectativas y requisitos mutuamente establecidos. Los 
indicadores de medición establecidos permiten observar una tendencia favorable con 
estándares cada vez más altos en el cumplimiento. 

• El sistema de evaluación y desarrollo de proveedores es muy completo y bien 
diseñado. Involucra varias fuentes y elementos de medición tales como: inspección 
de recibo, comportamiento en sitio y evaiuaciones al sistema de calidad del 
proveedor entre otros para otorgar puntuaciones de conformidad. Como su nombre 
lo indica, una visión que supera las expectativas de la norma, consiste en el 
desar-rollo de proveedores que ya está provocando una derrama de los conceptos de 
calidad hacia otras empresas, coadyuvando con ello al incremonto de los estándares 
de calidad de nuestro puís. 
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• Los procesos y su control satisfacen ampliamente los requisitos de la norma, asr 
como las prácticas de inspección y pruebas tanto en recibo. durante el proceso, 
como al final del ciclo productivo son sólidas y bien documentadas. Si bien es cierto 
que en un principio se prett::ndió que en algunos casos el Sistema do Calidad 
comenzara en la fase de barrenación, hoy en día todos los sistemas evaluados 
involucran todos aquellos aspectos de Geología, Exploración, Planeación e Ingeniería, 
sin los cuales resulta difícil imaginar una operación minera. 

• Todos los equipos de medición que intervienen en las operaciones que afectan 
directamente a la calidad e inclusive otros que la afectan indirectamente, han sido 
calibrados apropiadamente sin dejar lugar a dudas de su confiabilidad y trazabilidad 
contra patrones nacionales o internacionales reconocidos. 

• Las necesidades de cntrcnarn1cnto del personal en aquellas act1v1dades que afectan 
directamente a la calidad h<Jn sido CJccutadas a profundidad tanto en los niveles 
básicos como en aspectos m.::is especificas propios de las actividades rninero­
metalúrgicas. 

• Por último, los beneficios de la gestión del Sistema de Calidad son patentes y 
pueden mencionarse entre otros los siguícntes: un<J excelente actitud del personal, 
una integración y trabajo en equipo notables, un crecimiento y desarrollo de las 
organizaciones evaluadas. una mejora sustancial en las relaciones cliente-proveedor, 
un mejor control de los insumos, un mayor control de los procesos y menor 
variabilidad del producto quo se traduce en una reducción de costos. El concepto de 
prevención en vez de correción tiene ahora más arraigo y el incremento en los 
estándares de calidad de las personas genera ciudadanos con mayores deseos y 
demandas por la calidad en general. La parte administrativa de la norma ISO 9002 
tiene un avance satisfactorio tanto en su documentación como en su implantación. 
Aspectos talos corno el control de los documentos y datos. el control de los 
registros de calidad y las auditorías internas de calidad, por citar algunos ejemplos 
requieren de ajustes todavía, pero de carácter fino. 

Ejemplos de los documentos generados en la evaluación en sitio; 
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E/tllnplo de una parte de una de las listas de varl'1cacl6n preparadas para estas 
evaluaciones: 

DOCUMENT AU4/8-MEX 
ISSUE: 03 

Vl-.it Na· ONE 

.JOBNO: 

Requirement 

1 
Ar;.livity Campllanr;.e 
!An•wer Yes!Na/ 

Nat Applr;.ablel 

4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

PSC-171 PSC·172 V PSC-173. 
Vo11hr:.1u pl .. n anual p.:ira auditorias 1n1.,rnos a todas l11s Arces 
y su r:.umphrn•flnto. 

Actu<lhzacoón y rnodoflcac1ón .,r plan por s"gu1rn1ento de 

Rogostros de e¡ecuc1ón do aud11or1 .. ,. 

Ven locar 1ndapondcnc10 de lo"" .-..uditores del <\r"n aud•todn 

Matodologla pnra la calil1cac1on de aud11orc,. 

Oemostr11c16n del cun1p1'rn•nnto d.,I s1st1Hrta de osog. do 
calidad por •ned10 de 11ud1tO•ias llrecul!"nc•a ildec.,,.dal en 
reportes hac10 la gAronc•u 

Vorilocar odocuado cuHre a las acc1o<>n" corrocuvo:l 
propuestas por n1od10 dn oud1torlas do seou•m1 .. nto. 

Resurnen de hnl!azgo" n1As 1rnporliJf1IO!>. 

CAPACITAC10N 

PSC-181 Metodo1ogla para *" J...,1..,cc1ón dfl noces1d11d.,s 
capac1r11c1óny od1.,strnm1cnto. 

Verol1cac1ón de prouraonns c/\pac1tnc1ón y 

curnpl1m1on10. 

ReCUfSO!IO ndecuado5 e¡ecuc16n do 

Verif•car control d., cur-..os ll><hunos y 
cumpl1rn1en10. 

Ve"t":ar 111g1s1ros d .. cJ>lofic.;1c16n do nudotores y de otro 
p .. rs.onal cal1f1cado 

She•t Na· B6 af 14 
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Ejemplo de una parte de uno de Jos infOrrne.s 
generados al flnal de la evaluación: 

DOCUMENT ARS-MEX ( Job No. 999) 
ISSUE: 1 

Visit No : uno 
Page No: "I of S 

INFORME DE AUDITORIA 

Cfa. Minera S.A. de C.V. 
Dom. Conocido 

Tipo de Auditoría: Inicial 

Fecha de la Auditoría: Fecha, Año 

Estándar de Auditoría: ISO 9002: 1994 

Lfder del Equipo: 

Auditor Líder Registrado: 

PANORAMA GENERAL DE LA AUDITORIA 

Persona Contactada: Sr. A.A. Aaaaaaa 

Fecha Anterior: No Aplica 

Cía. Minera S.A. de C.V. presentó una copia de su Manual de Celidod y Procedimientos 
de segundo rnvel a lo ccrtíficodora antes de la visita en sitio. Durante este estudio de 
escritorio se observaron varias áreas de menor importancia que requieran atención, las 
cuales fueron reportadas al representante del sistema. So discutieron est:as áreas a detalle y 
se resolvieron ant:cs de la visita en sitio. 

Al término del estudio de escritorio se condu10 una auditoría de ocho días-hombro en las 
instalaciones de la Compañía arriba mencionada. El it:inerario present:edo originalmente a la 
gerencia fué ligerament:e modificado durante ol t:ranscurso de la auditoría para poder cubrir 
las instalaciones físicas de la empresa y las diferentes actividades claves localizadas en la 
organización. El Uder del Equipo asignó responsabilidades a los miembros del equipo para 
poder cubrir con la List:a do Verificación de Auditoria AU44 MEX y hacer un mejor uso del 
tiempo disponible. Después de una reunión de apenura formal. el Sistema de Calidad de la 
Compañía comenzó a ser auditado conforme a los procedimientos document:ados y de 
acuerdo a los requisitos de ISO 9002. 

Durante el resto de la auditorfa, I,¡] comprensión e implantación de los principios y práct:icas 
de Calidad fué demostrada por medio del examen de la evidencia objetiva y entrevistas con 
el personal. 
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Se levantaron un total de cinco solicitudes de acción correctiva menores durante el proceso 
de auditoría. No hubo solicitudes de acción correctiva mayores. Gracias a la correción 
inmediata por parte del equipo gerencial de COMPAÑIA, otras no conformidades observadas 
fueron coHegidas y presentadas a satisfacción del equipo auditor antes de la Reunión de 
Cierre. 

CONCLUSION DE LA AUDITORlf\ 

Durante la reunión de cierre, todos los hallazgos fueron discutidos para asegurar que se 
entendieran completamente por los representantes de la Compañía. Como todas las SAC's 
levantadas fueron categorizadas como Menores, se le informó a Cía. Minera S.A. de C.V. 
que la certificación de la compañía del sistema de calidad auditado sería recomendada. 

Firmado: Firmado: 

Líder del Equ;po Auddor Llder Registrado 

Fecha: Fecha: 

Firmado: 
Director 

Fecha: 

88 



1 BEUNION DE APERTURA 

En la r-eunión de apertur-a llevada a cabo en la sala de confer-encias, estuvieron presentes los 
r-epresentantes Directivos y Gerentes de la empresa como sigue: 

Sr. Aaaaaa A. Aaaaaaa 
Sr. Bbbbbb B. Bbbbbbb 
Sr. Cccccc C. Ccccccc 
Sr. Dddddd O. Ddddddd 
etc. 

Director­
Asistente 
Persona de Calidad 
Otra Persona 

El propósito. alcance y la metodología de conducción de la auditoría fueron explicados por el 
líder del equipo. La lista do verif1cación para Ja reunión de aper-tura contenida en el Manual de 
Auditoría de la certificadora fué uti/lzada como base para esta reunión. Todos los presentes 
fueron invitados a estar presentes durante la r-eunión de cierre junto con cualquier otro 
personal relevante. 

Durante la reunión de apertura, se confirmó el alcance como 

*'Producción de concentrado y trozo mediante la explotación, trituración 
y concentración de minerales de fierro -

2 AUDITORIA 

Se efectuó una breve visita a /as instalaciones para efectos de familiarizarse con el lugar. El 
equipo auditor de la cortificadorafue conducido por las instalaciones de la compañía por el 
Sr. A. A.Aaaaaaa y por varios miembros de la gerencia. 

Las prácticas de trabajo fueron auditadas pilra determinar su cumplimiento con los 
procedimientos escritos y con los requisitos de ISO 9002 utilizando la Lista de Verificación 
AU4-MEX previament~ preparada y el Cuestionario de Documentación OL 13-MEX. Evidencia 
objetiva en forma do matoria/cs, documentos de trabajo y regist:ros fue examinada para 
determinar su cumplimiento y se le preguntó al personal acerca de sus conocimientos e 
interpretación de los principios do calidad y de los procedimientos correspondientes a sus 
puestos. 

Se levantaron un totnl de CINCO Solicitudes de Acción Correctiva (SAC's) durante esta 
auditoría donde se observaron no conformidades. Cinca de estas deficiencias fueron 
catalogadas como Menores debido a que cada una era de carácter aislado y no tenía un 
efecto directo en la calidad de los productos proporcionados por la Compañfa. Ninguna 
SACfsJ fue(ronl catalogada(s) como mayor(es>. Otras no conformidades obser-vadas fueron 
corregidas a satisfacción del Grupo Auditor- antes de la reunión de Cierre previa demostración 
de una acción correctiva tomada durante el desarrollo de la auditoría. Todas las SAC's 
levantadas al término de la visita. están junto con la copia original de este reporte y se 
resumen como sigue: 
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Solicitudes de Acción Correctiva Mayor: 
Ninguna 

Solicitudes de Acción Correctiva Menor: 

(Ver siguiento ejemplo) 

Otras funciones auditadas se encontraron de acuerdo a los procedimientos documentados y 
conforme a los requisitos de ISO 9002. 

Durante la reunión privnda de los auditores al final de la auditoría, se concluyó que se habían 
cubierto todos los puntos pertinentes por el equipo audito~. 

3 REUNION DE CIERRE 

En la reunión de cierre se hizo una presentación de los hallazgos a los representantes de la 
Compañía. Se utilizó la lista de verificación contenida en el Manual de Evaluación y 
Certificación de Sistemas de Calidad do Ja certificadora. Cada solicitud de acción correc'tiva 
fué discutida para asegurar que se comprendiera y las copias originale!> le fueron dejadas al 
representante del sistema. Se le informó a las personas presentes en la reunión de cierre que 
Cía. Minera S.A. de C.V. sería recomendada para su registro como una compañía con un 
Sistema de Calidad auditado. En la reunión de cierre se explicó la metodología del reporte de 
aprobación y su distribución y la notificación de registro por la certificadora. 

4 SEGUIMIENTO 

Cía. Minera S.A. de C.V. debe estar preparada para presentar una respuesta por escrito de 
la acción correctiva a desarrollarse y dirigir las no conformidades identificadas dentro de tres 
meses de la fecha establecida en la Solicitud de Acción Correctiva (SAC), si es requerido de 
hacerlo de esa manera por la certificadora. Cia. Minera S.A. do C.V. debe atender todas 
las SAC's antes de la primera visita e.Jo seguimiento, para que el auditor asignado verifique y 
le dé seguimiento a la implantación y efectividad de las Acciones Correctivas llevadas a 
cabo. Las copias originales de las SAC's deben ser llenadas y retenidas por Cía. Minera 
S.A. de C.V. para este propósito. 

5. OBSERVACIONES GENERAL.E§. 

ninguna 

6 RECOMENDACIONES 

Cía. Minera S.A. do C.V. tiene un Sistema de Calidad documentado. el cual demuestra 
algunas debilidades esporádicas que uno espera encontrar en un sistema implantado por un 
período de tiempo limitado. Sin embargo. se determinó durante el transcurso de esta 
auditoría que el efecto positivo del sistema en la calidad del produC'tO entregado sobrepasa 
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cualquier discrepancia menor. la cual puede ser eliminada a medida que el sistema madure. 
Es recomendable que la gerencia de Cía. Minera S.A. de C.V. ponga especial atención a la 
implantación y control de estas áreas. 

Fin del EJernplo de uno de lo.s in,orrnes generados. 

(Este informe se emite en idioma inglés y aqur se presenta una traducción fiel} 
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Efeniplo de una de las solicitudes de accionas correctivas generadas. 

=.,9..,!!~TION REQUEST (CAR) 

~ 

COMPANV REPRESENTATIVE LE....,; (v\QfZAL.ES 

PROCEDURENO· -P- OPFL - F- {4 

14 y 15no..t-de 1S96 

ISO 900 l 12º..Q.l.'UOO:J 

OTHER 

/ AREA1DEPT1f.UNCT10N -P~~~~¿f:>~ LAvAl>ot"Zl\ REF cLAusE: ___ 4 -.:1~ f) 

ESPEc-'F;'°"- 6>UE $E --n<'A""' :DE_ LA CAIV\PANA. l::.E Pt<'\JE­

e:,p. C.0'"'-.> PfZo'bUC...'"TO 3::>E..... MlNE.tZA. CAtZ.BONo:F""E.IZA. AS.( fv'l.\Sf'V'\O A.JO 

S1Gwtt)""" --
C!JMeANLB~~ESf~TÍVC 

CORHEC~ION TAl<.:[N TO PRCVCNf RlCURRCNCf 

SIGNl:D: 
COMPANV REPHCSENTATIVC 

ACCCPTANCE OF CORRCCIJV( AC110N/COMMENTS 

~~~ 
SURVEILLANCC/RENEWAL 

~~ 
3 Monlha ~

CLOSE OUT o) 
,.,,.,,., survadlanc<1 
v1s1t 
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Ejt!HT7plo del 'onnato ds retroallrnentaci6n de eva/uaci6n de los servicios prestados: 

FORMATO PE RETROALIMENTACIÓN DE AUOJTORlA 

E" ••t• c.n1lic..::lor• I• ... u•l•ccodn dol ch""t• •• •I ••pecto"'"ª ompol'1ant• d• ou••tro negocio ,llQ<•c•••lamo• mucho .. V•l...S - torn• unos minuto• 
pat• n.nar la lnlorrnacoón d• t•Uo•bm•nt•ción aol>t"• I• •<Kl•I°'"" n•v•d.• •cebo •n ....,. ons1.UOCKJ·-• tF•"or u111'1•r ••••cala .,.1 1-5. ond.ocando fi 
cumpWnts.,10 con un circulo. P·•· 5 ... E•c:dldn••· 1 - Pdlllrnol 

( Ur-•• .S. c....-n•tt,,C•<-•ón enº'"''""' ''"""'"' l;o 11utJrtor'"· '''"" ª"""º'"ª '"''"'ª''"'ª" 
••l>llf .. c1or11•m.,nt.,c<Jtn'1un<>qu•1><.>' 

h••Ando•• en •u ••P"'""'""'• con •11t.ro <.ortthc:•d<J••. l I• r<tcomendATI• u•••d • oue tcmJ)&Na 
s1-1epro0....,•~· 7 

E1110 cu••"º"ª"º•• -.61o P .. ,. •valo<1coOn o•la<llaftc-11 v""' d<>bo "'°' ul•h1•C10 P'"'ª ••111auar c:o,....nlero<>11 .. speciltcu• poaitivoa o r>egal•,....•. Loa "°""'ntanos 
o QUOOJ•• adrCK>"'"lea •erdn boon,,.en1tJo•. J)<!to P<>f lavo<' dt1talt.I<>• •n U<UI ho1• por Mp--. 
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VI Implantación del Proceso. Tercera 

parte: Análisis del Proceso de 
Seguimiento al Sistema y 
Propuesta para su Mejora 
Continua 

Una vez que una empresa ha dedicado meses a la preparación de su sistema de 
calidad de tal forma que cumpla con los estándares de la serie ISO 9000, que se ha 
entrenado a los empleados en el uso de los procedimientos, que se han llevado a cabo 
auditorías internas de calidad y que se ha preparado en general para recibir la auditoría 
de certificación. el día esperado llega y la auditoría o evaluación oficial es conducida. 
Gracias al buen desempeño de todo el equipo que conforma el sistema de calidad la 
certificación procede y se comienza a percibir una sensación de éxito y descanso a la 
vez. 

Sin embargo, el trabajo no ha terminado. Cuando se ha establecido una correcta 
planeación estratégica las oportunídades de mejora para la organización debieran 
continuar por siempre (do ahí el concepto de la mejora continua). Por lo tanto, una vez 
que la etapa de la certificación ha conclufdo y que todos los miembros del equipo 
consideran que el trabajo ha sido terminado, es neccs<Jrio tornar en cuenta los 
siguientes aspectos dentro de la empresa. 

Actividades posteriores a la auditoría 

Por lo general durante las evaluaciones, los organismos de certificación solicitan 
acciones correctivas y, cuando la recomendación procede, estns son categorizadas 
como menares. Tal y como se ha expuesto, un hallazgo menor es aquél que refleja un 
problema no sistemático pero que requiero atención. Dichos hallazgos deben ser 
corregidos antes de la visita de seguimiento ya que do lo contrario podrían convertirse 
en mayores. Es por lo anterior que se debo desarrollar un plan de acciones correctivas 
que considere entre otros los siguientes aspectos: 

Responsabilidades. Para cada hallazgo deberá asignarse un responsable y es muy 
recomendable que se le dé el tratamiento de un hallazgo interno de tal forma que una 
vez dado de alta, su tratamiento seguirá los pasos que el mismo sistema de calidad 
establece. 
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Establecer fechas límite. Cada departamento responsable de responder al hallazgo 
deberá identificar una fecha límite para el desanollo y la implantación de la acción 
correctiva y mantener actualizado su estado de avance. 

Análisis y discusión. Las acciones correctivas no deberán ser puntuales, es decir. que 
sólo se corrija lo estrictamente necesario sin ir al fondo del asunto. Muchas veces las 
acciones correctivas realmente tienen que ir más allá, como cuando se trata de análisis 
de inversión. creación de nuevos puestos. modificación de diseños. etc. Es por lo 
anterior que la discusión de alternativas se hace necesaria con el involucramiento de 
directivos, responsables y todos aquellos que tengan que ver con las mismas. 

Procedimiento de Auditoría de Seguimiento 

La persona responsable de llevar a cabo una visita de seguimiento en tas 
instalaciones de la compaflia certificada es el Oficial de Seguirniento, que consiste en 
aquel auditor que desempefla este tipo de auditorías. Por lo general se trata de 
Auditores o Auditores Líderes y el término es empleado únicnrnente por cuestiones de 
claridad, con el fin de distinguir entre un equipo de auditoria y un equipo de 
seguimiento. 

Las responsabilidades y acciones del Oficial de Seguimiento abarcan desde la 
asignación de la Visita de Seguimiento, hasta la entrega de la documentación 
correspondiente de dicha evaluación. 

El Oficial de Seguimiento analiza y evalúa cualquier cambio al sistema de calidad 
con los representantes de la organización auditada, seguido de una revisión privada de 
la documentación del sistema do colidad, para establecer una estrategia de 
seguimiento. Los cambios sustanciales en el sistema de calidad quo afecten el registro 
deben ser considerados también. Por lo general. los siguientes elementos del sistema 
de calidad del cliente son revisados en cada seguimiento: 

• Solicitudes de Aciones Correctivas de visitas previas {si las hay). 
• Revisión Gerencial. 
• Auditorías internas. 
• Quejas de clientes. 
• Cualquier cambio que pueda afectar el Alcance del Registro (si aplica). 
• Documentos do publicidad. 

Otros elementos del sistema de calidad del cliente pueden ser auditados a discreción 
del Oficial de Seguimiento y de acuerdo con las siguientes consideraciones: 

• Cambios al sistema documentado desde lo visita previa. 
• Cambios en la estructura del personal o gerencia, 
• Cambios a productos o procesos, 
• Elementos auditados durante visitas previas. 
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• Observaciones de visitas anteriores. 
• Acciones naturales que provengan de la revisión de documentación o 

actividades de auditoría, 
• Cada seguimiento deberá cubrir entre un 20% y un 100º/o del sist.ema de 

calidad del cliente. 

Durante el trabajo, el Oficial de Seguimiento, acompüñado por el representante 
del cliente, entrevista al personal responsable del funcionamiento do los elementos a 
auditar. paro verificar su conocimiento. evaluándose adicionalmente los procedimientos 
de\ sistema do calidad. La evidencia objetiva (en forma de materiales, objetos. equipo. 
prácticas observadas, información documentada, archivos documentados, software, 
condiciones ambientales y hechos verificados} es examinada y analizada por et Oficial 
de Seguimiento, para demostrar que el sistema documentado de calidad cumple con el 
modelo pertinente de ta serio ISO 9000 y cualquier estatuto, regulación o requisito 
contro.ctual. 

Cualquier desviación en el sistema debe ser anotada y comunicada al 
acompañante del representante en el momento do la observación, para evitar 
malentendidos en etapas posteriores y en cnso de que se llegara a levantar una 
Solicitud de Acción Correctiva. 

La documentación examinada incluye cualquier material de publicidad ya que de 
esta manera se asegura que no hoya malas interpretaciones del certificado. Algunas 
guias que son consideradas son \as siguientes: 

• ¿Las reclamaciones podrían 
producto o proceso ? 

mal interpretadas como aprobación de 

• ¿Las reclamaciones sugieren que el registro cubra <lreas del negocio que 
actualmente se encuentran fuera del alcance del registro del cliente? 

• ¿Las marcas de Registro y Aprobación son usadas adecuadamente? 

En el caso de un inadecuado uso de marcas de registro o acred~tación o una 
mala interpretación del cliente por lo general se genera una solicitud de acción 
correctiva, que inclusive puede ser mayor, en función do su gravedad por dolo y 
engaño. 

Al completarse una auditoría de seguimiento, el Oficial de Seguimiento evalúa 
todas las observaciones hechas durante la visita y las registra en su Informe de 
Seguimiento, generando las solicitudes de acciones correctivas necesarias. Todas las 
solicitudes de acciones correctivas levantadns en visitas anteriores deben ser cerradas. 
registrándose las nuevas solicitudes de acciones correctivas en caso de que fuera 
necesario. Los hallazgos deben ser perfectamente explicados y se solicita la firma de 
conformidad del representante del cliente en dichos formatos. 
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Informe de la Auditoría de Seguimiento 

Por lo general, sólo en caso de que la solicitud de un informe sea específica por 
parte del cliente (o definida en un Plan de Proyecto) el único informe que se generará al 
concluir la visita de seguimient.o. será el formato de Seguimiento/Informe de Visita 
completada durante la visita c:on las correspondientes SAC adjuntas. 

Extensión de Alcance de Certificación 

En ocasiones, las compañí.:is certificad.as desean ampli<u el alcance de su 
certificación. el responsable de la organización examina la naturaleza de la extensión de 
alcance requerida para poder asignar a los auditores adecuados. La selección del grupo 
de auditores está de acuerdo con los requisitos descritos para las auditorias. Si la 
extensión de alcance de certificación es sustancialmente técnica en su naturaleza. (por 
ejemplo de 9002 a 9001, o la adición do algún proceso de minado o de transformación 
metalúrgica no considerado en el registro anterior), el Oficial de Seguimiento asignado 
debe ser un Auditor Líder. 

Si la extensión de alcance es geográfica, por ejemplo, que ahor<t incluya una más 
de las minas o una más de lils plantas de beneficio, pero estas utilizan las mismas 
técnicas de las operaciones previamente evaluadas, el Oficial de Seguimiento asignado 
no tiene que ser un Auditor Líder. pero sí un Líder de Equipo conocedor. En cualquier 
caso, el Oficial de Seguimiento asignado debe tener experiencia previa en el sistema de 
calidad del cliente. 

Resulta muy ruconlcndablc en tórm1nos de costos, que la extensión de alcance 
de la auditoría sea planeado para coincidir con las auditorías programadas de 
seguimiento. Aunque en ocasiones las extensiones de alcance significativas {por 
ejemplo el resultado de la fusión de dos organizaciones) pueden ser manejadas más 
adecuadamento a través de una nueva <Juditoría y registro, siendo entonces cancelados 
los registros anteriores. 

Auditorias de renovación 

Al concluir la visita de seguimiento del tercer año do vigencia de la certificación, 
el representante del cliente es in formado por el Oficial de Seguimiento para determinar 
su interés o no de continu<Jr con la certificación de su Sistema de Calidad. 

En caso afirmativo, un nuevo ciclo comienza, pero es considerado el 
comportamiento del Sistema de Calidad a lo largo de sus tres años, para determinar el 
grado de profundidad al que se deberá de conducir la auditoría de renovación. 
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La mejora continua y propuestas 

Hasta este momento, se ha explicado el procedimiento básico que normalmente 
sigue un organismo de certificación acreditado al llevar a cabo sus visitas de 
seguimiento y al requerirse de trabajos adicionales como son las extensiones al alcance 
o las renovaciones de registro. 

Continuando con el objetivo de este capítulo, a continuación se presenta una 
propuesta para la mejora continua del sistema do calidad de la empresa, en una primera 
instancia bajo los términos de la serie ISO 9000 y posteriormente ampliando el 
panorama hacia otras áreas. como son los aspectos an1biontalcs y la administración por 
calidad total. 

A menos que la organización tenga un sistema de calidad excepcional, lo cual, 
dicho sea de paso no es muy común, el momento generado por el desorrollo, 
implantación y evaluación del sistema puede convertirse en un gran aliado para trabajar 
en aquellos aspectos de mejora detectados a lo largo dol proyecto. 

La prioritización de los procesos críticos debe llevarse a cabo de tal forma que 
permita prograrnilr su análisis y poder identificar así las mejoras potenciales en la 
operación del negocio. Los pasos para conducir esta revisión son (entre otros): 

• Compromiso por parte de la alta dirección para otorgarle a dichas revisiones el nivel 
de importanciil que les corresponde así como para proveer los recursos necesarios 
conforme vayan siendo identificados. Es bastante común que los nitos ejecutivos no 
tengan el tiempo {o que no se lo den) para este tipo de anólisis pero, después de 
todo, ¿no son ellos quienes deberían dedicar un gran porcentaje de su actividad al 
análisis y la planeación de lo que posteriormente dirigirán? 

• Asignación de responsables que so identifiquen con los procesos específicos y se 
conviertan en algo asf como padrinos de la mejora. La administración de la parto 
documental deberá ser tambtón su responsabilidad. 

• Las revisiones periódicas son importantes para aclarar confusiones, escuchar otros 
puntos de vistn, reordenar ideas y conceptos, etc. 

• El uso de diagramas de flujo, dentro de las muchas metodologías que existen para el 
análisis. resulta altamente recomendable ya que cuando se hacen correctamente 
muestran las entradas. salidas, interfases, puntos de verificación, duplicación de 
actividades, sucesos y momentos de decisión entre otros. 

• Presentación de resultados. Una vez que se han llevado a cabo los análisis, serán 
presentados y compartidos ya sea como propuestas o como soluciones ya tornadas. 
La alta dirección juega aquí un papel critico ya que su visión permite evaluar los 
resultados y considerar el grado de profundidad de la mejora en el análisis o en la 
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propuesta. Estas presentaciones requiel"en de la pl"esencia de varias personas. por lo 
que seguramente se!"á necesario distl"ael"los de sus actividades rutinarias; sin 
embargo, sin duda se tiene una retribución a corto, mediano y largo plazo. 

La importancia de las revisiones gerenciales 

Los modelos de la serie ISO 9000 tienen corno uno de sus l"equisitos que los directivos 
con responsabilidades ejecutivas !"avisen el Sistema de Calidad a intervalos definidos, 
suficientes para asegul"arse de que este continúa siendo adecuado y que sigue 
satisfaciendo los rnquisitos del mismo estándar, de la política do calidad establecida, así 
como de sus objetivos. 

Una de las razones por las cuales un negocio puede ir mal es por la 
insatisfacción de sus clientes, ya sea con los precios. con la calidad del producto o con 
la del servicio. De ahí la importancia que debiera dt:irsele a dichos reuniones y su 
administración ya que a travós de ellas se presenta también la oportunidad para la 
mejora continua del negocio. 

¿Para qué se debe establecer una Política do Calidad si no se va a cumplir o bien, 
si no se va o verificar su cumplimiento?. 

Cuando la norma solicita el establecimiento do una Polltica de Calidad lo que 
realmente se está dando a entender es que so plasme en un documento oficial una 
declaración que viene a ser uno es pecio de 'ilosoF/a ernpresan"a/, es decir. que a través 
de la Política. los directivos {ya sea que se trate do un gron corporativo o de un negocio 
familiar> están transmitiendo su forma do ver las cosas en lo quo se refiere a la calidad. 
Sin embargo. os muy recomendable predicar con el ejemplo, es decir, Que lo que se 
haya declarado en dicha Política realmente se llevo a la práctica; porque os muy fácil 
decir que somos los mejores o el número uno o que estarnos profundamente 
comprometidos con la calidad y la satisfacción de nuestros clientes pero hay que estar 
seguros de quo realmente se és o se está. 

Las revisiones gerenciales pueden resultar una excelente herramienta de 
administración si so los da el enfoque adecuado. También puede ser una buena 
oportunidad para discutir las acciones correctivas y preventivas, los proyectos de 
inversión para la mejora, para el seguimiento de estrategias. así corno paro revisar los 
costos de la calidad. 

Cost.os de Calidad 

No obstante quo los estándares de Ja serie ISO 9000 no establecen como un 
aspecto obligatorio el registro de los costos de calidad, el hacerlo constituye una buena 
forma de evaluar la efectividad del sistema de calidod. Los Costos de Calidad son los 
egresos que realiza una compafiia para lograr que los productos y servicios cumplan 
con los requisitos de los clientes. 
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Los modelos existentes son muchos y muy variados pero la mayoria de las organizaciones 
separa sus costos en dos grupos y estos a su vez en dos categorias: 

COSTOS DE CUMPLIMIENTO 
COSTOS DE PREVENCIÓN 

COSTOS DE EVALUACIÓN 

r[I COSTOS POR FALLAS INTERNAS 
1 COSTOS DE INCUMPLIMIENTO . 

\COSTOS POR FALLAS EXTERNAS 

Grupo 1.- Costos de Cumplirniento.- Son los costos asociadas con la definición, 
creación y control de lo Calidad y se miden en dos categorfas: 

Costos de prevención: son los costos rcaltzados para evitar quo se cometan errores, es 
decir. todos los costos implicados p.:ira lograr que el empleado haga bien el trabajo y de 
forma constante. Sí se mira desde el punto do vista financiero, a futuro no son 
realmente un costo, sino una inversión para evitar gastos innecesarios. 

Algunos ejemplos do costos de prevención típicos son: 

Desarrollo e implantación de un S1sterna de Act1v1dadez dn desarrollo de Proveedores 
Recolección y Análisis de d<ltos do Manufactura confiables; 
sobre Productividad; 
Implantación del S1sternil de Asegurarn1ento de Equipos de rne¡orus {Círculos do Calidad) para 
Calidad con base en ISO 9000; actividades de correctivas y 

Educación e 1mplantac16n del Control Estadístico 
de Procesos; 

preventivas. 

Costos de evaluación: estos son el resultado de la cv<.lluación de la producción o del 
servicio ya terminado, es decir, son los gastos erogndos para determinar si una 
actividad se hizo bien todas las veces. Algunos ejemplos de costos de evaluación 
típicos son: 

Inspección de Control de Calidad al producto o Avales externos de 1nstituc1ones normativas 
servicio; como son en r-.ttex1co la DGN. o en el extranjero 

UL. ASTM. etc.: 
Pruebas de Laboratorio Curm1co y Físico al Rcv1s16n de los diseños terminados; 
producto: 
Metrología (mantenimiento y calibración de Rcv1s1ón de datos de mspección y de pruebas: 
equipos do medición y p1ueba); 
AuditorCas de Calidad; Procesamiento do datos de Calldad y sus 

informes. 

100 



Grupo 11.- Costos de incumplimiento.- Son aquellos costos realizados como 
consecuencia de no cumplir con los requisitos. Se dividen en dos categorías: costos de 
fallas internas y costos de fallas externas. Estos costos realmente deben llamarse 
pérdidas, porque de hecho eso significan para la empresa. 

Costos de Fallas Internas: son en los que incurre la ampresa como consecuencia de Jos 
errores detectados antes de que la producción o el servicio sea enviado o 
proporcionado al clienta externo. 

Los siguientes son ejen1plos de costos de fallas internas: 

Desperd1c1os 
RetrabaJOS 
Demoras de proceso 
Cargo por demoras de pagos que tenemos que 
hacer 
Costos de 1nventano en exceso 

Costo de inventario obsoleto 
Servicio en campo no programado 
Cambios de ingen1erfa 
Re1nspección y pruebas de laboratorio, cuando 
se detecta que un artículo es defectuoso 

Costos de Fallas Externas: son aquellos en que incurre la empresa porque el sistema 
de evaluación no detectó todos los errores antes de quo el producto o servicio fuera 
entregado al cliente. 

Algunos ejemplos de costos de fallas externas típicos son: 

Servicios o productos rechazados por el chcntc 
(devoluciones) 
Reclamos y quejas por productos o servicios 
Que no cumplen con los requisitos 
Garantías aplicadas 

Relación Calidad - Productividad 

Inventario de refacciones para reparaciones 
posventa por fal/a5 del producto 
Sueldos y gastos de personal para reparaciones 
posventa por incumplimiento del producto 
Gastos legales por reclamaciones 

Tal y como se puede apreciar en la tobla siguiente, un retrabajo hace incurrir en 
costos adicionales de mano do obro, energía y capital de trabajo. El desperdicio 
representa un costo no considerado en material. Las devoluciones consisten en un 
producto no vendido por el cual el clionto no va a pagar el importe de su costo en mano 
de obra. material y energía. 
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1- Retrabajos 
2- Desperdicios 
3- Devoluciones 
4- Demoras 
5- Horas extras 
6- Servicio posventa por fallas 

Mano de Materiales 
Obra 

Energía Capital de 
Trabajo 

Por esto es que, si empezarnos a hacer las cosas "bien desde la primera vez .. se 
van eliminando los retrabajos. disminuyen los desperdicios, se evitan las devoluciones y 
otros conceptos de incumplimiento tales corno demoras, horas extras, servicio 
posventa por fallas, etc. lo que ayuda a que el resultado de la fórmula siguiente se 
incremente: 

Producción 
Productividad = ------------------

Insumos 

La disminución de los insumos provoca que la relación sea cada vez Mayara UNO. 

Producción 
Productividad = ---------------------------------------------------------------------------------------

Costo do: mano de obra + materiales + cnergia + capital de uabajo 

De esta forma, si se hacen las cosas con Cnlidad, es decir, se cumple con los 
requisitos contractuales, no incuniremos en estos Costos de incumplimiento y 
automáticamente se mejorará la productividad. 

Auditorías Internas con valor agregado 

La metodología de auditorías internas solicitada en la serie ISO 9000 puede {y 
debe) converti.-se en una herramienta para la mejora utilizada tanto para verificar el 
cumplimiento y la efectividad del sistema de calidad así como la facilitación del 
proceso de la mejora continua <:11 identificar áreas débiles en las cadenas del proceso. 

El entrenamiento y actualización que reciban.los auditores será fundamental ya 
que de lo cont.rario las auditorias podrlan ser ineficientes; algunos aspectos cruciales 
para la eficiencia son. por ejemplo, la planeación de las auditarlas; la ejecución sus 
auditorías sin intimidación al personal, identificando deficiencias y procesos no 
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efectivos y deberán presentar sus resultados al personal adecuado y en la forma 
adecuada. 

Uno de los principales objetivos deberá ser el de ident1f1car las causas raíz de los 
hallazgos. de tal forma que no debieran tomarse las acciones correctivas a la ligera. Su 
objetivo deberá ser el de solucionar los problemas del negocio y satisfacer el sistema de 
calidad. 

El enfoque que deberá buscarse en las auditorías es una evolución desde las 
auditorías de cumplimiento hasta las auditorias de cfcct1v1dad. Por to tanto, un proceso 
interno continuo, junto con un compromiso para desarrollar acciones correctivas que 
tengan un efecto signif1cat1vo para el negocio deberán ser las constantes de esta 
función de negocios correctamente organizada y soportad<.l. 

Enlace IS0-9000 con la Administrnción de un Sistema de Calidad 

El éxito de una organización deberá estar ligado, en forn1.:i continua, a la 
evaluación del desempeño de sus productos o servicios, lo cual ~e puede lograr a 
través del uso de técnicas estadísticas (que, por cierto, su uso no resulta común en los 
sistemas jóvenes) y a travós del manejo del concepto de la mejora continua pero desde 
un punto de vista institucional, es decir. por sistema y no por In 1nsp1ración individual 
ocasional. 

Los requisitos de un Sistema de Asegurarrnento de Calidud basado en la Norma 
ISO 9000 constituyen uno de los fundamentos hacia un Sistema de Calidad, y los 
esfuerzos y alcances son cornplementanos unos con otros es decir, que consiste en 
uno de los caminos que conducen a la Calidad en su conjunto. De igual manera, si se 
cuenta con esfuerzos exitosos y resultados de las acciones emprendidas bajo el 
concepto de Calidad Total, esto permitirá desarrollar un efectivo Sistema de 
Aseguramiento de Calidad. 

Ya sea~ que un Sistern<J de Calidad tenga un enfoque netamente dirigido hacia la 
satisfacción del cliente o bien, hacia la satisfacción del entorno (incluyendo sus 
clientes), ISO 9000 constituye una herramienta que alimenta dicho sistema al 
formalizar las metodologías para la toma de decisiones al determinar si un producto o 
servicio está cumpliendo con los niveles de calidad establecidos. Cuando un sistema de 
calidad esta adecuadamente diseñado e implantado. el establecimientC"'I de acciones 
correctivas y/o preventivas se da al buscar mejorar el negocio y no solo al tratar de 
cumplir con los requisitos de ISO 9000. 

El futuro de un sistema de calidad basado en ISO 9000 dependerá de cambiar un 
enfoque netamente de cumplimiento con lo mínimo solicitado hacia un enfoque de 
búsqueda en la superación de las expectativas del negocio. 
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¿Qué es un Sistema de Calidad? 

Durante la última década, se han presentado una gran cantidad de experiencias 
en diversas organizaciones tanto a nivel nacional como mundial respecto a un enfoque 
denominado Calidad Total. Algunas de ellas han sido satisfactorias mientras que otras 
han sido un fracaso. La gran mayoría do las segundas les sucedió así por haberse 
creado expectativas fuera de la realidad y por no haberse entendido el tiempo y 
esfuerzo que un proyecto así significaba. De hecho. mucho de lo anterior se presentó 
en los EE.UU. al intentar encontrar soluciones a la pérdida de competitividad y 
efectividad con respecto a las organizaciones del lejano oriente. 

Los conceptos aplicados en países como Japón, Corea y Singapur por citar 
algunos, no nccesariarncnte pudieron ser aplicados exitosamente. 

En cierta forma algo parecido sucedió con ISO 9000 al manejarse como fa 
.. norma europea" que se convertiría en el pasaporte para las ventas hacia la Europa de 
1992. 

Existen muchas definiciones en torno a 1a Admintstración por Calidad Total, por 
ejemplo, la Fundación Mexicana para la Calidad Total. A.C. nos hace saber su misión y 
dentro de ello nos indica que "'-_.uno de los carnbios (que México vive corno Nación) 
debe ser la orientación hacia la calidad corno parte de nuestros valores: calidad en el 
arnbiente,,· calidad en el desempeño escolar y laboral,,· calidad en todo lo que realizarnos 
en Torn1a cotidiana, en fin, Calidad Total"'_ Por cierto que. derivado de lo anterior, uno 
de los mecanismos que se instituyeron en México fue el "Premio Nacional de Calidad 
como acelerador del cambio cultural en México ... 

También encontramos definiciones tales como la siguiente: .. Enfoque 
administrativo de un organismo, centrado en la calidad, basado en la participación de 
todos sus miembros y con una visión de prosperidad a largo plazo a travós de la 
sotisfacción del cliente, del beneficio de todos los miembros de la organismo y para la 
sociedad" 8

• En otras palabras, proveer satisfacción total a todos nuestros clientes 
{externos, internos, contractuales o no) a través de la mejora continua. 

Un sistema de calidad puede desarrollarse de acuerdo con la siguiente 
estructura: 

8 Está dofin1c16n tomada de la ISO 8402: 1994, cuenta además con algunas notas do las cueles se 
resalta 1<1 numero cuatro quu d1co: "El concepto beneficios p • ..,re ffl sociudad imphca. conformo soa 
aplicable. el cumplimiento do los requisitos do la sociedad-. 
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UTILIDADES Y 
CRECIMIENTO 

SATISFACCIÓN 
TOTAL DEL 

CLIENTE. LOS 
EMPLEADOS Y 
LA SOCIEDAD 

FILOSOFÍA 
EMPRESARIAL 

ACTIVIDADES 
CON VALOR 
AGREGADO 

Para poder lograr una .. visión empresarial" con el cliente en la mente, se deberán 
proporcionar herramientas de soporte conocidas como sistemas. Si una organización 
cuenta ya con un sistema de calidad efectivo. podrá complementar las herramientas 
con sistemas de educación y entrenamiento continuos, sistemas de medición de 
desempeño y reconocimiento. sistemas para tener información accesible y de 
retroalimentación, entre otros. Normalmente un sistema de calidad totül tiene a la 
educación corno fundamento y a la administración a través de una filosofía empresarial 
como guía superior. Cada parte del proceso identifica aquellos aspectos que le 
corresponden para contribuir en la satisfacción del cliente y en ocasiones se 
encontrarán con la novedad de que el cliente es interno o bien quo este es la sociedad, 
el medio ambiente o la calidad do vida en el trabajo. Cuando un cliente reconoce la 
calidad do un producto o servicio como de clase mundial. la organización se encuentra 
en el buen camino de logr"1r la satisfacción total del cliente. 

Asimismo, se deberán tener sistemas de medición continua ya que los 
parámetros que determinan ol desempeño de clase mundial y la satisfacción total del 
cliente constantemente cambian con el tiempo y se debe estar al pendiente de elfo. 

Una definición de un desempeño de clase mundial se puede encontrar en el 
siguiente recuadro: 
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1 LA MEJOR SOLUCIÓN 1 LA MEJOR 
ALTERNATIVA 
ECONÓMICA 

EL MEJOR PROVEEDOR 

• funcionalidad 
• disponibilidad 
• uso adecuado 
• durabilidad 

• valor por el precio 
• costo de propiedad 
• productividad 
• términos y condiciones 

1 
LIDERAZGO CON ENFOQUE HACIA EL 

CLIENTE 

• respuesta 
• cooperación 
• disponibilidad 
• conocimiento 

del cliente 

ISO 9000 puede entonces ser uno de los sistemas que soporten una 
administración por calidad total; no es la única alternativa pero sí es una de ellas. Si se 
analizan los modelos que describen los premios de calidad. tales como el Premio 
Nacional de Calidad de México, el Premio Ma/co/rn Baldrige de EE.UU., el Premio 
Europeo de Calidad (European Quality Award), el Prcrnio Derning de Japón, se 
encontrará que todos ellos engloban los aspectos de la Calidad Total y que un sis"'tema 
basado en ISO 9000 puede soportar varios de los requisitos de dichos esquemas. 

A nivel internacional. hoy en día so trabaja fuertemente on la serie ISO 14000, 
que gira en torno al establecimiento de sistemas de administración de los aspectos 
ambientales y cuyo objetivo es el de preservar el medio ambiente manteniendo una 
filosofía de mejora continua hacio la prevención de la contaminación. 

Algunos sectores que tienen gran fuerza e influencia han desarrollado variaciones 
a la ISO 9000 con un enfoque h.:scia sus respectivas actividades. Un ejemplo de ello es 
la norma as 9000 del sector ilUtomovilístico predominantemente norteamericano 
aunque ya con aplicaciones en otros países. 

También algunas compañías ya están trabajando en lo que está dando en 
llamarse Administración da sisternas integrados o administración integral de sisternos, 
que tiene un alcance hacia los sistemas ambiental, financiero, de seguridad e higiene y 
de calidad. Esta integración se presenta como una alternativa en las organizaciones a 
los problemas que surgen de comunicación, duplicación de actividades, incremento de 
costos, prioritización de programas y diversidad de auditorías internas, entre otros. 
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VII Conclusiones y Recomendaciones 

Conclusiones 

Los negocios hoy en día presentan una semblanza muy diferente a In de hace 20 
años. El papel que juega la calidad ya no puede ser visto a través de los conceptos 
tradicionales de negocios. Las tendencias modernas de la economía. el comercio y la 
competencia a nivel mundial, así como la necesidad de que las empresas se adapten a 
las nuevas condiciones resultan factores fundamentnles en los análisis y estrategias 
que las organizaciones deben de seguir. 

A pesar de los obstáculos que han surgido para dicha globaliz.nci6;1, la apertura y 
las exportaciones se han incrementado, no obstante han aparecido problemas polfticos 
y financieros inesperados que comprometen los avances logrados. Latinoamérica, 
tradicionalmente ensimismada y a 13 vez pesimista respecto de ser exportadora de 
clase mundial. sigue cambiando, como lo ilustra la entusiasta búsqueda do Chilo de un 
tratado de libre comercio con México, con base en la confianza de que el mismo 
conducirá, cuando menos, a un mojar inicio de negociaciones de libre comercio con 
Estados Unidos. Por su parte, Brasil, en una acción parecida, después de buscar 
diversificar relaciones, empieza a descubrir en ello el inn""\cnso valor de los mercados 
norteamericano y latinoamericano. 

La falta do satisfncción de los clientes con los provccdorc$ es universal y 
continua. Las mayores pérdidas por fnlta de calidad son de los clientes y por esta 
razón, los estándares de Aseguramiento de Calidad c5t6n orientados al cliente. 

La importancia de la calidad corno un objetivo en la industria es hoy en dia 
ampliamente reconocida. Frecuentemente se dice que l.:l supervivencia industrial, 
depende de la calidad en la ejecución de los productos. Calidad en ese sentido es por lo 
general vista como la satisfacción que tenga el produc-to contra los requisitos del 
cliente. Desafortunadamente, esta prominente declaración del ideal de calidad no ha 
podido ser siempre traducida en términos de :a producción. 

Calidad es un asunto en el que hay •1n interés generalizado. pero el logro de ella 
va más allá que las palabras; calidnd es plancación, sistemas, personas y un arduo 
trabajo. Ya sea que estó explícitamente planeado o no, la calidad o la carencia de esta, 
también implica recursos. Los costos empleados en la calidad de diferentes secciones 
de la industria de manufactura mexicana son altamente desalentadores, particularmente 
en las pequeñas compañías. Estos costos incluyen los generados por la adquisición de 
los equipos adecuados t.:into de producción como de medición entre otros, los rechazos 
y desperdicios, por las reparaciones y/o retrabajos, las garantías, también aquellos 
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relacionados con el apoyo al cliente y los de inspección y prevención. Se incluyen unos 
de los más delicados, que son los que se encuentran asociados c;on la pérdida de 
confianza y apoyo por parte del cliente. 

Las compañías mineras no pueden ser la excepción y ya han comenzado a 
trabajar en sus Sistemas de Calidad apoyados en normas de carácter internacional. 

El objetivo do una norma de aseguramiento de calidad es definir un modelo de un 
sistema de administración que, implantado, producirá la calidad requerida de manera 
consistente. 

De esta forma al decidirse por trabajar on un sistema do calidad de conformidad 
con ISO 9000, las directivos de la organización establecen un compromiso consigo 
mismos y con un estilo formal de administrar. Resulta imperativo quo todos los 
miembros del cuerpo directivo acepten esta premisa, independientemente de las 
costumbres tradicionales o maneras personales do trabajar. Se debe tomar en cuenta 
que el período de transición del viejo sistema de administración hacia el nuevo puede 
resultar en algunos casos en un período traumático y esto debe ser tomado en 
consideración en ose tiempo para asumir las responsabilidades que correspondan. 

Una de las norrnatividadcs que más rápidamente ha sido adoptada, ya sea por 
convencimiento propio o para efectos contractuales a nivel internacional, ha sido la 
Serie ISO 9000, orientada a la implantación do Sistemas de Aseguromiento de Calidad. 

La Organización Internacional de Normalización (ISO) es una entidad que agrupa 
actualmente il 90 organizaciones de normalización, una por cada país y cuya función 
básica es la de pron1over el desarrollo de la norm.:tlización en el mundo. Su fin último es 
el de facilitar el intercambio de bienes y servicios entre las naciones y desarrollar una 
base cooperativa a nivel intelectual, científico. técnico y económico. 

Para ser efectiva. la administración de calidad depende en gran medida de dos 
elementos: las actitudes culturales en el sitio de trabajo, en conjunto con los métodos o 
procedimientos del sistema. 

Una empresa minera puede considerar necesario el llevar a cabo un proceso de 
evaluación independiente a través de una compañía externa, aplicando adicíonalment.e 
el proceso de una evaluación o Auditoría preliminar que constituye (como ya se ha 
mencionado) un asunto solicitado por una empresa a manera de ensilyo o simulacro y 
se trata de un trabajo de cnrácter opcional. 

Desde luego que las primeras preguntas que surgen son las siguientes: ¿quiénes 
podrtan tener la autoridad para llevar a cabo tales evaluaciones?; ¿cómo podrían 
asegurar que su evaluación es realmente independiente e imparcial?; ¿quién los avalaría 
como tales? y para contestar a dichas preguntas, se observa que la honestidad. el 
prestigio,. el renombre y la reputación de profesionalismo y experiencia son algunos de 
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los factores implícitos que más influencia tienen en los organismos de evaluación ya 
que a través de ellos es como pueden perdurar en el mercado y mantener sus negocios 
en forma rentable. 

El modelo de un sistema do aseguramiento calidad basado en la serie ISO 9000, 
solicita en su cláusula 4.2 (sistema de calidad), subcláusula 4.2.2 (procedimientos del 
sistema de calidad) que aquella organización interesada en contar con un sistema de 
calidad deberá cumplir con dos aspectos: a) preparación do procedimientos 
documentados consistentes con los requisitos de la norma y con la Politica de Calidad 
establecida y b) implantar efectivamente el sistema de calidad y sus procedimientos 
documentados. 

Por tanto. los pasos que sigue una organización certificadora acreditada para 
evaluar el sistema de calidad de una compañía se pueden dividir en tres partes, de tal 
forma que la primero consiste en la evaluación documental para verificar el 
cumplimiento del requisito 4.2.2.a) relativo a la documentación. La segunda etapa 
consiste en la evaluación en sitio para verificar el cumplimiento del requisito 4.2.2.b) 
relativo a la implantación. Y, finalmente la tercera parte son las evaluaciones de 
seguimiento, que se llevan a cabo por la certificadora como mantenimiento del sistema 
y verificación de su continuidad. 

Una vez que una cmprcsil ha dedicado meses a la preparación de su sistema de 
calidad de tal forma que cumpla con los estándares de la serie ISO 9000, que se han 
entrenado a los empicados en el uso do los procedimientos, que se han llevado a cabo 
auditorias internas de calidad y que so ha preparado en general para recibir la auditoría 
de certificación, el día esperado llega y la auditoría o evaluación oficial es conducida. 
Cuando se ha tenido un buen desempeño de todo el equipo que conforma el sistema de 
calidad, la certificación procede y se con1ienza a percibir una sensnción de óxito y 
descanso a la vez. 

Sin embargo, el trabajo no ha terminado. Cuando se ha establecido una correcta 
planeación estratógica, las oportunidades de mejora para la organización debieran 
contint..Jar por siempre (de ahí el concepto de la rnejora continua). Por lo tanto, una vez 
que la etapa de la certificación ha terminado y que todos los n,iernbros del equipo 
consideran que el trabajo ha sido completado, es necesario tomar en cuenta aspectos 
tales como: atención a las solicitudes de acciones correctivas, famiharización con la 
metodologia de seguimientos, revisiones al Sistema de Calidad n intervalos definidos 
por porto do los directivos con responsabilidades ejecutivas, el registro de los costos de 
calidad, auditorías internas con valor agregado y el enlace de ISQ-9000 con una 
administración por Calidad Totnl dentro de la empresa. 

Una pregunta que con frecuencia se hacen las organizaciones que ya llevan 
algún tiempo con un sistema de cnlidad certificado es si ISO 9000 es suficiente o hay 
algo más. Realmente esta pregunta podría causar impacto cuando una organización ha 
dedicado una gran cantidad de recursos para lograr la documentación, implantación y 
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certificación de su sistema; sin embargo, la respuesta es que no, que no es suficiente y 
que sí hay algo más. 

El contar un Sistema de Aseguramiento de Calidad implantado 
efectivamente, es uno de los caminos que conducen a la Calidad Total. De igual 
manera, si se cuenta con esfuerzos exitosos y resultados de las acciones emprendidas 
bajo el concepto de Calidad Total, esto permitirá desarrollar un efectivo Sistema de 
Calidad. 

Ya sea que un sistema de Administración por Calidad Total o simplemente un 
Sistorna de Calidad tenga un enfoque netamente dirigido hacia la satisfacción del 
cliente o bien, hacia la satisfacción del entorno (incluyendo sus clientes), ISO 9000 
constituye una herramienta que alimenta el proceso de Calidad al formalizar las 
metodologías para la toma de decisiones y al determinar si un producto o servicio está 
cumpliendo con los niveles de calidad establecidos_ Cuando un sistema de calidad está 
adecuadamente diseñado o implantado, el establecimiento de acciones correctivas y/o 
preventivas se da al buscar mejorar el negocio y no sólo ~I tratar de cumplir con los 
requisitos de ISO 9000. 

El futuro de un sistema de calidad basado en ISO 9000 dependerá de cambiar de 
un enfoque netamente de cumplimiento con el mínimo solicitado. hacia un enfoque de 
búsqueda de la satisfacción de las necesidades del cliente. 

Recomendaciones 

Hoy en dia se sabe que Ja act1v1dad comercial tiendo a soportarse en las 
relaciones contractuales Clionto - Proveedor. La solicitud de Cenificoción de los 
Sistemas de Aseguramiento do Calidad, es un milnificsto de que aquellos bienes 
suministrados por el Proveedor serán consistentemente generados con la calidad 
requerida por los Clientes, creando de esta forma confianza y garantía. 

Es muy importante que todos los empleados (o por lo menos la mayoría) de la 
organización reconozcan la importancia fundamental de alcanzar la calidad. No se debe 
permitir que la Calidad disminuya en función del interés del costo de la producción. 

Sin embargo, las actitudes culturales normalmente son determinadas por la 
Dirección. por los antecedentes del personal y do la organización, así corno por el 
entorno. La directiva de una organización puede contribuir enormemente si toma a la 
calidad como una de sus banderas y se cornprornetc con ella; en ese momento, 
prácticamente todos los demás la tornarán seriamente. Si por el contrario, la Dirección 
da prioridad a recortar recursos y agilizar la producción en detrimento de la calidad, 
entonces todos los demás optarán por no tomar seriamente a la calidad. 

Cuando una compañía desea iniciar un proceso formal de evaluación de tal forma 
que una organización certificadora lleve a cabo una auditoría conocida como de tercera 
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parte, lo pl"imero que debe considerar, desde luego, es la existencia de su sistema de 
calidad así como la confianza de que ya puede ser sujeto de una evaluación imparcial e 
independiente. Enseguida. deberá escoger al organismo de certificación y. finalmente, 
deberá iniciar el proceso formal de solicitud de evaluación~certificación, no sin antes 
decidir la conveniencia o no de optar por una preauditorfa quo si bien no es un requisito 
obligatorio de los organismos de certificación. sf resulta una herramienta de gran 
utilidad al exponer a la compañía, a su personal y al sistema de calidad en sí a un 
ensayo o simulacro que entre otras bondades presenta la do retroalimentar respecto del 
grado de posibilidades que se tiene de llevar a un término exitoso el suceso de 
certificación. 

El éxito de una organización deberá estar ligado, en forma continua, a la 
evaluación del desempeño de sus productos o servicios, lo cual se puede lograr a 
través del uso de técnicc::Js estadísticas y a través del manejo del concepto de la mejora 
continua, pero desde un punto de vista institucional. es decir. por sistema y no por la 
inspiración ocasional individuül. 

Los requisitos de un Sistema de Calidad basado en la Norma ISO 9000 
constituyen uno do los fundamentos hacia una Administración de un Sistema de 
Calidad, y los esfuerzos y alcances de ambos son complementarios. 

Un Sistema de Calidad puede llegar ha5tn donde nuestrn imaginación lo permita. 
Puede formar parte de nuestras propias vidas y de la de nuestros seres queridos, do 
nuestro entorno como sociedad y su medio ambiente, y de nuestras relaciones 
profesionales, laborales y comerciales. Como todo, habrá que tener en mente ta 
relación costo-beneficio, midnse esta en pesos, tiempo, recursos, sacrificios, etc. 

Siempre habrá que tener una dosis visionaria y ambiciosa pero también una dosis 
de realismo; hnbril que adoptar como dogma que difícilmente se podrá llegar a la 
perfección como tal, pero que sí se puede tender hacia ella. También habrá que 
ubicarse en el tie1npo y entender el papel que nos ha tocado jugar a cada uno de 
nosotros para no caer en frustaciones o crear falsas expectativas que hagan perder el 
rumbo; Finalmente, se debe estar consciente de que el ser hum<Jno. corno parte de una 
sociedad, puede encontrar en el servir c"1 los demás (llámese familiar, vecino, cliente 
interno, cliente externo, etc.) una de las fuentes más enriquecedoras de satisfactores y 
razones de ser de sí mismo. 
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