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CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES
(EMPRESAS E INSTITUCIONES).

ANTECEDENTES

SIGNIFICADO Y USO DE LA PALABRA CALIDAD
La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que
nos permiten emitir un juicio de valor acerca de €l En este sentido se habla de nula, poca,

buena o excelente calidad en un objeto

DESARROLLO HISTORICO DE LA CALIDAD.
CALIDAD EN LA EPOCA ARTESANAL.

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente
labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte Cuando alguien necesitaba
un producto, como podria ser una herramienta o un determinade vestido o traje, exponia sus
necesidades ai fabricante, quien lo realizaba de acuerdo con los requerimientos establecidos
por el cliente. Como eran trabajos “hechos a la medida” , el productor sabia de inmediato si

su trabajo habia dejado satisfecho al cliente, o no.

CALIDAD A PARTIR DE LA EPOCA INDUSTRIAL.
El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en a organizacion
de 1a empresa Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracion de
ese articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos especificos para
atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva Estos procedimientos han

ido evolucionando identificindose en cuatro etapas historicas’

-PRIMERA ETAPA,

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha importancia la
produccion de articulos en serie. Ante esta situacion era necesario ver si ¢l articulo, al final
de Ia linea de produccidn, resultaba apto o no, para el uso al que estaba destinado, por eso,
en la fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cargo
estuviera la tarca de inspeecion A cste nuevo organismo se le denomino departamento de

control de calidad



CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES
(EMPRESAS E INSTITUCIONES).

Segun Frederick W Taylor, el inictador de la administracion cientifica, toca a la
administracion definir la tarea de los operarios y especificarles el procedimiento y la
relacion que debe darse enire tiempos v movimientos. La tarea de control de calidad

compete a los supervisores. Es esta una de sus ocho tareas especificas.

-SEGUNDA ETAPA,

En 1931, W A. Shewhart fue el primero en reconocer que en toda produccion industrial se
da variacion en el proceso. Esta variacion debe ser estudiada con los principios de la
probabilidad y de la estadistica. Observo que no pueden producirse dos partes con las
mismas especificaciones, lo cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan en
la materia prima, 2 las diferentes habilidades de los operadores y a las diferencias que se
encuentran en el equipo Mas aun, se dan variaciones aun en las piezas producidas por un
mismo operador ¥ con la misma maquinaria.

La administracion debe tomar en cuenta este hecho, relacionado intimamente con ¢l
problema de la calidad, No sc¢ trata de suprimir la variacion, esto resulta practicamente
imposible, sino de ver que rango de variacion es aceptable sin que se originen problemas.

Teniende en cuenta los conceptos anteriores, Shewhart desarrollo técnicas
estadisticas sencillas para determinar dichos limites y graficas de control en las que se
dieran los resultados

Harold Dedge y Harry Roming, avanzaban en la forma de llevar 2 cabo la practica
del muestreo, que es el segundo elemento importante del control estadistico del proceso.

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en la produccion masiva es
imposible inspeccionar todos los productos, para diferenciar los productos buenos de los
malos. De ahi la necesidad de verificar un cierto numero de articulos eniresacados de un
mismo lote de produccién, para decidir sobre esta base si el lote entero es aceptable o no.

Sin embargo, esta forma de proceder incluye riesgos debido. a los defectos de unas
cuantas muestras se puede rechazar todo un fote de produccidn de calidad aceptabie, como
también se puede pasar como bueno un lote que en realidad deberia ser rechazado. Los
investigadores, que consideraron este problema como riesgo del consumidor y del

productor, también desarrollaron algunas técnicas para solventarlo

I



CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES
{EMPRESAS E INSTITUCIONES).

-TERCERA ETAPA: EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Edward Deming, ocupa un lugar preponderante en el movimiento hacia la calidad
debido, sobre todo, a su planteamiento visionano de la responsabilidad de la
administracion.

Su planteamiento es el siguiente’ si se mejora la calidad. disminuyen los costos La
reduccion de costos juntamente con el mejoramiento de la cafidad se traduce en mayor
productividad. La empresa con mayor productividad es capaz de capturar unt mercado cada
vez mayor, lo cual e va a permitir permanecer en el mundo de los negocios conservando
asi las fuentes de trabajo para sus empieados Hacer este cambio en el sisterna es tarea de la
alta gerencia

Dado que la alta gerencia es responsable del sistema y puesto que gran parte de fos
productos defectuosos se derivan del sistema mismo, la alta gerencia, y no fos trabajadores,
es la responsable en mayor medida (el 85%) de los productos defectuosos. Si la alta
gerencia quiere cumplir con la responsabilidad que le compete en esta Fpoca de gran
compefitividad, debe llevar a cabo determinadas acciones {los catorce puntos de Detming)
que le van a permitir hacer el cambio del sistema

En 1956, Armand Feigenbaum propone por primera vez el concepto control total de
calidad Su planteamiento es el siguiente: no es posible fabricar productos de alta calidad si
el departamento de manufactura trabaja aisladamente Para que el control de calidad sea
efectivo, este debe iniciarse con el disefio mismo del producto y terminar solo cuando el
articulo este en manos de un consumidor satisfecho. Por consiguiente, el principio
fundamental del que hay que partir es el siguiente. la calidad es trabajo de todos y de

cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso.

-CUARTA ETAPA: LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA.

La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento en e que la alta
gerencia toma como purnto de partida para su planeacion estratégica los requerimientos del
consumidor y la calidad de los productos de los competidores, Se trata de planear toda Ia
actividad de la empresa, ¢n tal forma de entregar al consumidor articulos que respondan a

Sus requerimientos y que tengan una calidad supertor a la que ofrecen los competidores

i



CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES
(EMPRESAS E INSTITLCIONES).

INTRODUCCION.

En la introduccion de la estrategia de calidad, la industria mexicana ha seguido
basicamente dos modelos

- Algunas empresas han optade por recurrir a la consultoria extramjera en esta
materia

- Otras, en cambio, han ido asimilando, poco a poco, la nueve filosofia y han
generado ellas mismas, etapa por etapa, los cambios de mentalidad v la estrategia
implicados en el sistema administrativo del control de calidad

Los empresarios mexicanos, en general tienen cada dia mayor conciencia de ia
necesidad de operar un cambio de mentalidad en favor de la calidad de los productos y
servicios que ofrecen Eso se pone de manifiesto en el hecho de que los conceptos de
calidad y de competitividad afloran cada vez mas en la mayoria de los eventos de diversas
organizaciones profesionales

Algunas de las organizaciones que har surgido ultimamente para promover el
sistema administrativo de control de calidad son las siguientes.

* La Asoctacion de Ex - becarios AOTS México - Japon A C, que tiene como
objetive extender en nuestro pais los conocimientos adquiridos durante su estancia en Japén
y promaver el intercambio de experiencias en el area del control total de calidad entre
ambos paises

* La Fundacion Mexicana para la Calidad Total AC , que integra a las
organizaciones publicas y privadas, instituciones de educacion superior y sindicatos
comprometidos con la calidad Esta Fundacion tiene como proposito “Generar, recopilar v
divulgar conocimientos, tecnologia v experiencias acordes con nuestro medio en materia de
calidad. productividad y calidad de vida en el trabajo, con el propésito de impulsar 2 las
organizaciones a superarse y ser autosuficiente en materia de calidad/productividad vy asi
contribuir al desarrollo nacionat”

* La decision de fos empresarios de Monterrey de establecer un organismo que
coordine los diversos esfuerzos de las diversas empresas en favor de la calidad Esta
decision ha cristabzado en la organizacion denominada Consejo de Calidad Metropolitano

A C fundado en apenas 1988
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PRINCIPIOS DE CALIDAD
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING,

LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

1)Se debe ser perseverante en ¢f proposito de mejorar en el producto v el
servicio. Esto se logra solo con un plan disefiado para ser competitivo ¥ para que el
producto permanezca active por tiempo indefinido, proporcionando empleos.

El cuerpo directivo debe preguntaise si solo se buscan ganancias inmediatas, o si
mras bien enfoca su atencién al problema de permanecer en el mercado por tiempo
indefinido. Esto ultimo significa aceptar, entre otras cosas, las siguientes obligaciones:

a)La de innevar,

Dedicar recursos para planear a largo plazo Los planes deben tener en
consideracion.

* muevas productos y servicios

* nuevos materiales.

* cambios en el equipo y en los métodos de produccion

* nuevas habilidades y, por consiguiente, reentrenamiento del personal, ete.

b) Dedicar recursos a la investigacion y a ia educacion.

¢) Mejorar e! diseiio del producto y el servicio.

Se necesita actuar siempre con el proposito de proporcionar productos v servicios
que ayuden al hombre a vivir mejor, productos y servicios para los que nunca falten los

clientes

2)La administracion debe aprender a cumplir su responsabilidad y a ser lider
en el cambio a efectuar. Debe teper Ia capacidad de adaptarse a nuevos cambios
econdmicos.,

Permaneceran en ¢l mercado las compafiias o instituciones que a menor costo
-offezcan mayor calidad en sus productos 0 servicios, trabajar sin errores que aumenten el

costo de produccion ¥ que repercuten en el precio del producto terminado.

3) Acabar con la inspeccidn masiva. Exigir evidencia estadistica de que el
producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con calidad.

En tugar de dicha inspeccion, se debe promover el mejoramiento del proceso




PRINCIPIOS DE CALIDAD
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

4) E! precio solo tiene sentide cuando hay evidencia estadistica de calidad.
Minimizar el costo total. Es preferible tratar con un pumero reducido de proveedores

con ios que se haya cresdo una refacion duraders, le::ll y coufiable.

5) Mejorar el sistema de produccién y de servicic, para mejorar la
productividad y asi abatir los costos.

El mejoramiento de! sistema significa reducir constantemente el desperdicio y
mejorar dia 2 dia la calidad en cada una de las actividades. El mejorarsiento constante de la

calidad se traduce en el aumento de la productividad.

6) Poner en practica métodos modernos de entrenamiento.
Uno de los despilfarros mas importantes que puede haber en una organizacion consiste en
desaprovechar las habilidades del personal

7} Administrar con una gran dosis de liderazgo.
L.a administracion debe convertirse en promotora del mejoramiento y hacer que las
caracteristicas de la calidad presidan la elaboracién del disefic del producto y su

fabricacion.

8) Eliminar el miedo en el trabajo.

Ninguno puede dar lo mejor de si cuando no se siente seguro y mientras no supera
el miedo en cualquiera de sus manifestaciones' miedo de expresar sus propias ideas, de
preguntar, etc. Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio
personal El miedo desaparece en la medida en que va mejorando la administracion y los
empleados actian con mavor confianza.

9) Eliminarse Ias barreras interdepariamentales,
Las personas que trabajan en investigacion, disefio, compra de materiales, ventas,
recepeion de materia pimma, etc, deben temer conocimiento de los problemas que

conciernen a los diferentes materiales v especificaciones en fa produccion debido al

2




PRINCIPIOS DE CALIDAD
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

retrabajo causado por uso de materiales no recomendables.

10} No proponer a los trabajadores metas numéricas, como también salen
sobrandoe exhortaciones o amonestaciones.
Mas que exhortaciones, lo que los trabajadores necesitan es que la administracion les trace

la ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad.

11} Eliminar las cuotas numeéricas.

Cuando la empresa trabaja con base en estas cuotas promedio v los trabajadores se
dan cuenta de ello, quienes habian superado la cuota promedio tenderdn en adelante a
producir no mas alla de dicha cuota promedio y esperaran aburridos la hora de salir.

En su lugar, se debe instalar un sistema eficiente de supervision y fomentar que el
operario se sienta orgulloso del trabajo realizado.

11.b} Eliminar la administracién por objetivos numéricos. Administrar con
liderazgo.

Ejemplos de estas metas son

* disminuir en un 10% los costos de parantia el proximo afio

* aumentar en un 10% las ventas.

* mejorar en un 3% la productividad, el proximo afio.

Cuando se tiene un sistema estable, el sistema trabaja en toda su capacidad La
mejor estrategia de administracidn es el liderazgo Para actuar como un lider debe uno
entender en que consiste el trabajo propio y el de los demas.

Las tnicas cuotas que el administrador puede dar a conocer a su gente son las
referentes a la supervivencia de la empresa
Por ejemplo.

- 5i el proximo afio no aumentan nuestras ventas en-un 10%, nos veremos obligados
a salir fuera del mercado.

12) Quitemos los obstaculos que impiden que el operarie se sienta orgulloso de
haber realizado un trabajo bien hecho.

Nadie puede sentirse orgullose de su trabajo s1 no sabe las condiciones que se

3



PRINCIPIOS DE CALIDAD
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

necesitan para gue su trabajo se considere bien hecho

13) kmpulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrolio.
Las organizaciones necesitan gente con estudios y con preparacion, no solo gente
buena En el grado de preparacion de las personas estan los cimientos que permiten avanzar

en el campo de la competitividad

14} Emprender las acciones anteriores para lograr la transformacién de Ia

empresa,



PRINCIPIOS DE CALIDAD
PLANTFICACION DE J M. JURAN.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD.
Muchas empresas tienen que hacer frente z las grandes perdidas v desechos cuyo

ongen princtpalmente radica en las deficiencias del proceso de planificacion de la calidad-

1.- Perdidas de vemias debido a la competencia en la calidad. Una razén
fundamental ha sido la calidad en el producto

2.- Costes de la mala cslidad, incluyendo las quejas de los clientes, pleitos por la
responsabilidad del producte, por rehacer el trabajo defectuoso, por los productos
desechados y asi sucesivamente

3.- Las amenazas a la sociedad.

LA MISION DE .JURAN Y LA PLANIFICACION
PARA LA CALIDAD.

CONCIENCIACION HACIA LA CALIDAD.

- Establecer los objetivos especificos que se han de alcanzar

- Establecer los planes para alcanzar la calidad.

- Asignar una responsabilidad clara para cumplir los objetivos.

- Basar las recompensas en los resultados logrados.

CALIDAD.

La calidad se refiere a caracteristicas tales como-

- Prontitud del proceso para el cumplimiento de los pedidos de los clientes.

- Consumo de carburante de un motor.

- Eficacia de una compaiiia publicitaria

- Miliones de instrucciones por minuto (MIPS) de un ordenador

- Uniformidad intrinseca de un proceso

Tales caracteristicas son decisivas para el comportamiento del producto y para la
“satisfaccion con el producto” La palabra calidad se refiere a la ausencia de deficiencias,
que adoptan la forma de

- Retraso en entregas.



PRINCIPIOS DE CALIDAD
PLANIFICACION DE .M. JURAN,

- Fallos durante ef servicio.

- Facturas incorrectas

- Cancelacion de contratos de ventas.

- Desechos en fabrica o reprocesos.

- Cambios en la ingenieria del proceso.

Las deficiencias son las formas de “insatisfaccion con el proceso” La satisfaccion
con el producto es el por que los clientes compran el producto. La insatisfaccién con el

producto es el por gue los clientes se quejan

EL “PRODUCTO” INCLUYE BIENES Y SERVICIOS.
Los bienes son objetos fisicos, mientras que el servicio es el trabajo realizado para

otra persona. La mayoria de las empresas producen ambos.

ZQuiénes son los clientes?

Clientes' todas las personas sobre quienes repercuten nuestros procesos y nuestros
productos. Esas personas incluyen tanto clientes internos como los externos, Los clientes
externos son las personas que no son parte de nuestra empresa pero sobre quien repercuten
nuestros productos. Los clientes internos son personas u organizaciones que forman parte

de nuestra empresa.

Los clientes como proveedores.
Los clientes suministran a sus proveedores las solicitudes, especificaciones,

retroalimentacion sobre ef comportamiento del producto y asi sucestvamente,

LA TRILOGIA DE JURAN.

La planificacién de la calidad es uno de los tres procesos basicos de gestion por
medio de los cuales gestionamos la calidad, Todo comienza con la planificacién de la
calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios
para producir los productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

Una vez que se ha completado la planificacién, el plan se pasa por las fuerzas
operatrvas Su trabajo es producir el producto. Al ir progresando las operaciones, vemos

]



PRINCIPIOS DE CALIDAD
PLANIFICACION DE I M. JURAN.

que ¢l proceso es deficiente se pierde el 20% de esfuerzo operativo, por que el trabajo se
debe rehacer debido a las deficiencias de la calidad Esta perdida se hace cronica por que ¢l
proceso se planifico asi

Bajo patrones convencionales de rtesponsabilidad, las fuerzas operativas son
incapaces de eliminar esa perdida cronica planificada en vez de ello, lo que hacen es
realizar el comtrol de calidad para evitar que las cosas empeoren. A su debido tiempo la
perdida cronica se hace descender a un nivel muy por debajo del que se planeo

originalmente. Este paso se logro por el tercer paso de la trilogia “mejora de la calidad”,

La planificacién de Ia catidad comparada con la mejora de 1a catidad.

Los directores que se han embarcado en la mejora de la calidad sobre una base de
proyecto-a-proyecto han propuesto la siguiente pregunta: exactamente jen qué difiere el
nuevo enfoque de planificar la calidad de la mejora de 1a calidad proyecto-a-proyecto?

Se encuentra una respuesta en términos corrientes en el caso del gerente (ue esta
completamente rodeado de caimanes. Se pone a matar caimanes, uno a uno - una version
saurica de la mejora proyecte a proyecto- Pero munca Hega al final, por que mas y mas

caimanes siguen saliendo del pantano. La solucion final es desecar ef pantano.

El mapa de carreteras para la planificacién de la calidad.
La planificacién de la calidad compreade las siguientes actividades basicas:
1) PRODUCTO Y PROCESO EXISTENTES.
2) IDENTIFICAR CLIENTES.
3) LISTA DE CLIENTES,
4) DESCUBRIR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES.
5) NECESIDADES DE LOS CLIENTES(EN SU LENGUAJE).
6) TRADUCIR. ”
*7) NECESIDADES DE LOS CLIENTES(EN NUESTRO LENGUAJE).
8) ESTABLECER UNIDADES DE MEDIDA.
9) UNIDADES DE MEDIDA.
10) ESTABLECER MEDIDA.
1) NECESIDADES DE LOS CLIENTES(EN UNIDADES DE MEDIDA).



PRINCIPIOS DE CALIDAD .
PLANIFICACION DE J M. JURAN.

12) DESARRGLLAR EL PROPUCTO.

13) CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO.

14) OPTIMIZAR EL DISENO DEL PRODUCTO.

15} OBJETIVOS DEL PRODUCTO.

16) DESARROLLAR PROCESQ.

17) CARACTERISTICAS DEL PROCESO.

18) OPTIMIZAR: PROBAR LA CAPACIDAD DEL PROCESO.
19) PROCESOQ LISTO PARA SER TRANSFERIDO.
20) TRANSFERIR A OPERACIONES.

21) PROCESO LISTO PARA PRODUCIR.

En resumen la trilogia de la gestion de calidad consiste en:
- La planificacion de l1a calidad.

- Control de calidad.

- Mejora de la calidad,



PRINCIPIOS DE CALIDAD
PROGRAMA DE FHITP CROSBY.

PROGRAMA DE PBILIP CROSBY.

Crosby sugiere un programa de mejoramiento de la calidad que incluye
- Compromiso de la direccion. Para participar en un programa de mejoramiento de la
calidad.
- Equipo de mejoramiento de calidad Reuniendo representantes de cada departamento.
- Medicion de la calidad Determinar el status para toda la compafia.
- Evaluacién de costos de la calidad. Para indicar donde la accidén correctiva sera
provechosa para la compafiia,
- Concienciacion de la calidad Compartir con los empleados las indicaciones de que la no
calidad es costo por adiestramiento y material de comunicacién.
- Accion correctiva. Revelar los problemas a todos para ver y resolver estos en base regular.
- Establecer un comuté para el programa de cero defectos.
-Supervisar la participacion. Para el logro de cero defectos.
- Establecer metas. Orientar a la gente para que aprenda a pensar v llevar acciones como un
equipo.
- Eliminacion de causas de error Cuestionar a los individuos para detectar y corregir
defectos.
- Reconocimientos Reconocer a quienes alcanzaron sus metas o realizaron actos notables.
- Consejo de calidad Los profesionales de calidad y el equipo de presidentes de la
compafiia deberan encontrar la comunicacion y determinar las acciones para ascender y
mejorar el programa de mejoramiento de la calidad
- Volver a empezar Reglizar revisiones anuales o cada 18 meses para realizar cambios

pertinentes en el programa de calidad.



PRINCIPIOS DE CALIDAD.
DESPLIEGE DE L4 FUNCION DE CALIDAD

(QFD).
DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD.

El QFD es un sistema ordenado de planificacion que permite desplegar las
necesidades del cliente en actividades concretas que se deben realizar en las diferentes
dreas y funciones de una empresa para el correcto cumplimiento de las expectativas del

cliente.

Aplicaciones.
Las aplicaciones del QFD han llegado 2 la direccion de negocios, constituyéndose
en una excelente herramienta para la formulacion de planes estratégicos, planes de

marketing, direccion por politicas, disefic de planes de desarrollo de factor humanoe, etc

Metodologia.

El enfoque utilizado en la practica del QFD comienza con la identificacion de los
requerimientos del cliente, los cuales usualmente son detalles de calidad establecidos
confisamente, tales como: apariencia buena, facil de usar buen desempeiio, rico sabor a
chocolate, sentirse bien, seguridad, amabilidad, confortable, la uitima moda o lujoso. Estos
detalles son importantes para el cliente, pero son dificiles y ambiguos para que los técntcos
puedan actuar En esta primera parte se entrevista al cliente potencial y se le solicitan sus
necesidades y expectativas A través de una reunidn amplia y natural el cliente es
entrevistado y se le escucha cuidadosamente Estas ideas se organizan a traveés de un
diagrama de afinidad para estructurar fa informacién recolectada

Con el fin de lograr un adecuado producto, es necesario convertir [os requerimientos
ambiguos del cliente, en requerimientos procesables dentro de la empresa, conocidos como
requerimientos de disefio Este proceso de traduccion es realizado con una serie de tablas o
matrices, siendo la casa de la calidad la mas difundida. Ver figuras
‘ Esta matriz. contiene los siguientes elementos
- Necesidad;:s del cliente. A
- La forma como se puede lograr su satisfaccion v sobre cuales parametros debemos
trabajar en nuestra empresa
- El grado de importancia de cada una de las necesidades manifestadas por ¢l cliente

- Calificacion que da el cliente sobre la forma como se siente con nuestro producto ©
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PRINCIPIOS DE CALIDAD.
DESPLIEGE DE LA FUNCION DE CALIDAD
(QFD}.

servicio y para cada necesidad manifestada
- Analisis competitivo El cliente nos califica para cada necesidad con respecto a la
competencia
- Valores objetivo que si se alcanzan lograremos una total satisfaccidn del cliente
- Otra informacion adicional que facilite al equipo de trabajo la toma de decisiones
- Correlacion entre necesidades y formas de lograr cada una de ellas

Una vez identificadas las funciones, se deben disefiar y desarrollar los procesos de
produccidn para cada elemento o parte del producto

El empleo de la metodologia QFD para el disefio de procesos productivos ayuda a
determinar los métodos mas adecuados en las operaciones para el logroe de las
caracteristicas criticas del producto o servicio. Con las matrices QFD se pueden disciiar los
mejores planes de inspeccion, control estadistico de proceso, programas de mantenimiento
preventivo, entrenamiento e instruccion de operarios, asi como la utilizacién de dispositivos

de prevencion de errores en los niveles operativos.

Beneficios del QFD.

£l QFD esta onentado hacia el cliente y las decisiones de ingenieria se dirigen en
favor de estos, lo cual garantiza su satisfaccion.

El QFD es un medio para aumentar el conocimiento técnico y su transferencia a
nuevos empleados, evitandoles cometer los mismos errores del pasado El uso de las tablas
o grafices permiten acumular una gran cantidad de conocimientos en ellas
Definitivamente, el QFD es una buena herramienta para ¢l desarrollo de organizaciones

abiertas al aprendizaje del siglo XX1.
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PRINCIPIOS DE C4LIDAD
CONTROL TOTAL DE CALIDAD

(T(23).
CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

Este representa ei control total de la administracién, Segin Feigenbaum, el CTC
puede definirse como. un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrolio
de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos
grupos en una orgamzacion, de modo que sea posible producir bienes v servicios a los
niveles mds econdémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccién de los clientes. El
CTC exige la participacion de todas las divisiones, incluyendo las de mercadeo, disefio,

manufactura, inspeccion y disefio

El control de calidad con la participacién de todas las divisiones.

Esto significs sencillamente que todo individuo en cada division de la empresa
debera estudiar, practicar y participar en el control de calidad Fn un principio, la
participacién total incluia \nicamente al presidente de la empresa, los directores, los
gerentes de nivel medio, el estado mayor, los supervisores, los trabajadores de linea, y los
vendedores. Pero en afios recientes 1a definicion se ha ampliado para abarcar a los

subcontratistas, a los sistemas de distribucion y a las compafiias filiales.

El control total de calidad integrado.

Al realizar el control de calidad integrado, es importante fomentar no solo el control
de calidad, que es esencial, sino al mismo tiempo el control de costos(de utilidades v
precios), el control de cantidades(volumen de produccion, ventas y existencias) vy el control
de fechas de entrega Si no se conoce el costo, no se pueden hacer disefios ni planificacion
de calidad

El CC. el control de costos(utilidades), v el control de cantidades(fechas de entrega)
no pueden ser imerdegendientes. El termino calidad significa calidad y se extiende z la
calidad del trabajo en las oficinas, en las industrias de servicios y ¢n cf sector financiero.

Para entender este concepto ver diagrama 1 La esencia del CTC esta en el circulo
central, que contiene l2 garantia de calidad definida en su acepcion mas estrecha hacer un
buen CC de los nuevos productos de la empresa En la industria de servicios, donde o se

fabrican articulos, garantia significa asegurar la catidad de los servicios prestados



PRINCIPIOS DE CALIDAD
CONTROL TOTAL DE CALIDAD
(T2M.

Una vez aclarado el significado de CC v de la buena calidad y los buenos servicios,
entra en juego el segundo circulo Este representa el control de calidad definido mas
ampliamente, para incluir las cuestiones de como efectuar buenas actividades de ventas,
como mejorar a los vendedores, como hacer mas eficiente el trabajo de oficina, y como
tratar a los subcontratistas.

Si ampliamos el significado aun mas, se formara el tercer circulo. Este hace
hincapié en el control de todas las fases del trabajo. Utiliza el circulo PHVA(planear, hacer,
verificar, actuar), haciendo girar su rueda una y otra vez para impedir que los defectos se
repitan en todos los niveles. Este trabajo corresponde a toda la compafiia, a cada divisién y

a cada funcion. También los individuos deberan participar activamente.

CONTROLPHYAY

DIAGRAMA 1. CONTRIL DC
CALTDAD EN TODA LA LMPRITA




PRINCIPIOS BE CALIDAD
CONTROL TOTAL DE CALIDAD
(TOM.

La esencia misma del CC, es la garantia de calidad y el CC para el desarrollo de
nuevos productos Lo anterior es lo que llamamos control de calidad en toda ia empresa o
control total de calidad

Ventajas del control total de calidad.

1,- Mejorar la salud y el cardcter corporativos de I2 empresa.

La altz gerencia debe exponer sus metas claramente, sefialando que caracter de la
empresa requiere modificacion y que aspecto debe mejorarse.

2.- Combinar los esfuerzos de todos les empleados, logrando la participacion de
todos y logrando un sistema cooperativo.

3.~ Establecer ¢l sistema de garantia de calidad y ganar la confianza de clientes
y consumidores.

4.- Alcanzar la mejor calidad del mando y desarrollar nuevos productos,

5.~ Establecer un sistema administrativo que asegure las utilidades en
momentos de crecimiento lento y que pueda afrontar diversas dificultades.

6.~ Mostrar respeto por Ia humanidad, cuidar los recursos humanos, considerar la
felicidad de los empleados, suministrar lugares de trabajo agradables v pasar la antorcha a
la sigutente generacion.

7.- Utilizacién de técnicas de CC. Estos consisten en métodos estadisticos. Los
métodos estadisticos son la base del CC y es necesario que las personas en las divisiones
apropiadas los dominen y utilicen tratese de técnicas avanzadas o de las siete herramientas
sencillas del CC.
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PRINCIPIOS DE CALIDAD
TEORIA K

Teoria Z.

Ante los sorprendentes incrementos de la productividad en Japén, las empresas
norteamericanas iniciaron una serie de investigaciones para conocer el modelo de
administracion japonesa e incorporarlo a las empresas occidentales

Una de las investigaciones mas relevantes en este sentido es la William Quchi,
quien en su libro Teoria Z, ptasma las peculiaridades de las organizaciones japonesas, sus
diferencias con las organizaciones occidentales v presenta las caracteristicas de las
emypresas que utilizan un estilo de administracion Z.

1a administracidn de las empresas japonesas se caracteriza por el trato de intimidad,
sutileza y confianza que prevalece entre todas las personas que conforman la organizacién.
Las caracteristicas de la organizacion Z son.

1.- Las utilidades no se consideran un fin en si mismo m constituyen un fin en si mismo ni
constituyen una forma de llevar el marcador del proceso competitivo.

2.~ La vida organizaciones es imterdependencia, fe en el ser humano.

3.- El proceso de toma de decisiones implica, por o general, el consejo y la participacion
de los empleados.

4.- Existe una extensa difusion de la informacion y de los valores a través de toda la
organizacion.

5.- La responsabilidad ultima recae en un solo individuo: ¢l gerente.

6.- La comunicacion, la confianza vy la entrega son sucesos comunes.

7.- Preocupacion por el bienestar de los empleados.

8.- Las relaciones humanas tienden a ser informales,

Pasos para implantar [a teoria Z,

a) Cofliprender Ia drganizacién Z

- Discutir y manifestar el escepticismo para crear un ambiente propicic para fa
confianza.

- Fomentar un ambiente de sinceridad e integridad

- Decidir st realmente se desea un cambio hacia la orgamizacion Z.
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PRINCIPIOS BE CALIDAD
TEORIA Z.

b) Analizar la filesofia de la empresa,

- Analizar los objetivos de la empresa y su filosofia.

- Comprender !a cultura organizacional, mediante el examen de las ultimas cuatro o
cinco decisiones clave para entender cual es realmente la mision de la empresa

- Determinar la discordancia que existe entre lo que los directivos declaran
oficiaimente aconsejable vy lo que realmente llevan a cabo.

¢) Definir Iz filosofia administrativa deseada y comprometer al lider de la

compadia.

Aclaradas las practicas de la empresa, se determinan las creencias actuales
inadecuadas, las omisiones v hacia donde quiere liegar la empresa; el director general
debera participar en estas tres primeras fases y estar realmente convencido e involucrado en
el proceso de cambio.

d) Poner en practica la filosofia creando tanto estructuras comeo incentivos.

- Una organizacion Z eficaz y perfectamente integrada es aquella que no tiene un
organigrama, divisiones nl ningin tipo de estructura aparente. Esto significa que la
eficiencia de la organizacidn no se somete a esquemnas rigidos

- Cada empleado comprende también su labor v la relacion que esta guarda con la
de sus compafieros, que la coordinacion sobreentiende.

¢) Desarroliar babilidades para Ias relaciones humanas.

- Una organizacion Z tiene éxito por la flexibilidad que posee para modificar su
estifo cuando asi lo requiera

- Es capaz de satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y la tecnologia

- Las organizaciones Z tienen acceso a lo sutil y lo complejo en cuanto al trato con
su gente

- La habilidad que se requiere para tratar a los clientes y a Ja familia, se debe aplicar
a colegas y compafieros de trabajo

f) Evaluar su propio desempeilo y los resultados del sistema,

- Realizar algunas pruebas para comoborar si se lograron los efectos esperados,

mediante un breve cuestionario gue cada directivo envia a sus subordinados.
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PRINCIPIOS DE CALIDAD
TEGRIA Z.

g) Hacer que el empleo se vaelva mas estable.

- Ofrecer una atmosfera laboral en la que los empleados puedan encontrar igualdad,
retos fascinantes, participacion en las decisiones y salarios justos.

h} Comprometer al sindicato.

- Si se aceptan principios de equidad ¢ igualdad entonces deberd aceptarse el
principioc que apoya a los sindicatos.

- En ur ambiente sano, el sindicato actia como un conducto a través del cual la
empresa puede comunicarse con los empleados.

i) Tomar decisiones empieando un preceso lento de evaluacion ¥ premacion.

- Se concientiza a los empleados de la importancia que tiere el rendimiento a largo
plazo.

- Promocion de todo el grupo mas rapidamente de lo que merecia una persona
promedio

- Establecer un sistema de evaluacion no econdmicos.

j} Ampliar los horizontes profesionales.

-Desarrollo de programas sistematicos para que todo el personal pueda tener acceso
a diversos puestos.

- 8¢ promueve la existencia de expertos en campos afines.

- En las etapas anteriores, Ia puesta en practica del sistema se ha centrado
primeramente en los altos niveles y profesionista

- El cambio se da con hechos no con palabras

- Se propicia la participacion de todo el personal mediante el reconocimiento
inmediato de los resultados de cualquier esfuerza

k) Buscar ef lugar preciso para poner en practica la participacién

1 ) permitir ¢l desarrollo de Ias relaciones holistas.

- Las relaciones holistas son una consecuencia de la integracion organizaciones y de

las etapas anteriores.
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NORMAS DE CALIDAD
NORMAS NMA-CGISO 9660

;Que son ias pormas NMX-CT/ISG 96657

1SO es una organizacion internacional, no gubernamental, de caracter técnico que
tiene como objetivo elaborar normas internacionales con el propésito de mejorar la calidad,
la productividad, la comunicacion y el comercio

La seric de normas ISO 9000 esta integrado por um comjunto de normas de
aseguramiento de calidad que tiene como objetivo definir lineamientos generales para
administrar ta calidad.

Con base en estas normas es posible desarrollar e implantar un sistema de calidad en
la empresa, de tal manera que se asegure y demuestre el cumplimiento continuo de los
requisitos del cliente.

La serie de normas ISO 9000 esta integrada por seis normas basicas las cuales han
sido traducidas por et Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistema de Calidad
Mexicano (COTENNSISCAL), el cual ha preparado y difundido una edicion mexicana
equivalente a la de ia ISO. Esta serie de normas ha sido publicada en el Dijario Oficial de la
Federacion como Serie NMX-CC con lo cual queda validada por la direccion General de
Normas de SECOFIL. Asi mismo la serie NMX-CC cuenta con Ja aprobacion de ISO.A
continuacién describimos brevemente la equivalencia entre las normas NMX-CC e 1S0-
9000 asi como su contenido basico.

NMX-CC-001:1995 IMNC.

Sistemas de Calidad. Vocabulario

ISO 8402:1994

Quality management and quality assturance.-

Vocabulary.

Presenta los términos y definiciones usados en la disciplina de la calidad, con el fin
de facilitar la comunicacion entre especialistas y el uso de las normas de la serie NMX-
CCASO-9000. ‘

NMX-CC-002/1:1995 IMNC.

Administracién de 1a Calidad y Aseguramiento de la calidad. Parte 1:

Directrices para seleccion y uso.
1S0-9000-1:1994
Quality management and quality assurance standards.
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NORMAS DE CALIDAD
NORMAS NMX-CCISO 9204

Part 1: Guidelines for selection and use.

Esta norma contiene como objetive establecer la relacion entre los diversos
conceptos de calidad, asi como definir los criterios de uso de las normas NMX-CC-3/1SO
9001, NMX-CC-4/1S0 9002, NMX-CC-5/1S0 9003 y NMX-CC-6/1S0-9004

NMX-CC-003:1995 IMNC

Sistemas de calidad.- Modelo para el aseguramiento de la calidad en diseno,
desarrollo, produccién, instalacion y servicio.

1S0O 2001:1994

Qnality systems.- Model for quality assurance in design, development,
production, installation and servicing.

Esta norma establece los requisitos de calidad que debe cumplir contractualmente el
Sistema de Calidad en una empresa que necesita demostrar su capacidad para disefiar,
fabricar, instalar y dar servicio a un producto.

NMX-CC-004:1995 IMNC,

Sistemas de calidad.- Modelo de calidad para el aseguramiento en produccion,
instalscién y servicio.

IS0 9002:1994

Quality sistems.- Model for quality assurance in production, installation and
servicing.

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualmente el Sistema

de Calidad de una empresa que necesita demostrar su calidad para fabricar e instalar su
producto.

NMX-CC-005:1995 IMNC.

Sistemas de calidad.- Modele para el Aseguramiento de la Calidad en
inspeccién y pruebas finales.

IS0 9003:199%4,

Quality systems.- Model for quality assurance in final inspection and test,
Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualmente el Sistema de

Calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para efectuar inspeccion y
prucbas finales




NORMAS DE CALIDAD
NORMAS VMX-CCISO 9008

NMX-CC-006/1:1995 IMNC.

Administracion de la Calidad y elementos de ur Sistema de Calidad.

Parte 1 Directrices.

SO 92004-1:19%4

Quality managément and quality system elements. Part : Guidelines.
Esta norma describe los elementos que conforman un Sistema de Calidad para que cada
empresa los analice, seleccione los mas adecuados a su organizacién y los implante como

un Sistema de Calidad interno
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MANUAL DE CALIDAD
DE GRUPD IDE S.Ade C. V.

INTRODUCCION.

El grupo IDE S A de C V es una empresa fundada en el afio de 1995 Es una
empresa mtegrada inicialmente por ingenieros especialistas en el disefio eléctrico La
funcion de Grupo IDE S A de C V. fue [a realizacion de disefios sobre instalaciones
eléctricas que cumplieran con las Normas Oficiales Mexicanas de Instalaciones Eléctricas.
Actualmente gracias a la satisfaccion observada en los clientes, Grupo IDE no solo se
ocupa del disefio sino ademas de la instalacion de los equipos especificados en los disefios,
esto cuando el cliente asi lo especifique.

Fn el momento en que grupo IDE se involucra en la instalacion surge la necesidad
de crecer y contratar personal adicional, para gque este se ocupara de funciones
administrativas asi como técnicas Esta es la razon por la cual Grupe IDE esta integrado en
la actualidad no solo por una atta direccién (una gerencia), sino, ademas, por personal
administrativo y por trabajadores dedicados a 1a realizacién de las instalaciones

El motivo para que los servicios prestados por Grupo IDE cuenten con una alia
caiidad, estd muy relacionado con la seguridad, ya que un disefio ¢ instalacion incorrecto
pueden tener como consecuencias: perdidas materiales, y en un determinado momento
perdidas humanas Esta es la razon principal para que Grupo IDE busque la certificacion de
su sistema de calidad mediante las Normas ISO 9000, y mostrar a sus clientes que se

proporcionan productos de la mejor calidad.
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MANUAL DE CALIDAD
DE GRUPQ IDES A de CV.

MANUAL DE CALIDAD.

GENERALIDARES,

El principal objetivo de este manual de calidad es el establecimiento documentado
de la politica de calidad y de los objetivos en este ambito, asi como la estructura de la
organizacién y las responsabilidades de sus integrantes orientadas hacia la calidad, la
descripcion del sistema de calidad, las practicas de calidad de la organizacion, v la

estructura y distribucion de la documentacion del sistema de calidad.

ALCANCE.

Su utilizacién sirve para el disefio y realizacidn de instalaciones eléctricas, con la
aplicacion y cumplimiento de un sistema de aseguramiento de calidad, contemplado en la
Norma ISO 9003 y la observacion de las Normas Oficiales Mexicanas de Instalaciones
Eléctricas

LINEAMIENTOS.

El presente manual de calidad se considera propiedad exclusiva de Grupo IDE 8.A
de C.V. describiéndose en el, las actividades, procesos, funciones y responsabilidades para
la obtencton de la calidad

Su realizacion, corre a cargo del departamento de ingenieria, el cuai designara a un
ingeniero representante de manual de calidad, y a un suplente, este departamento sera el
encargado de su reproduccion, copiado, revision y modificacion.

Las modificaciones realizadas a este manual deberin ser aprobadas por e
departamento realizador de dicho manual, siendo €l encargado principal de documentar y
fechar los cambios realizados, €! ingeniero representante del manual de calidad, en caso de
no estar presente el responsable sera el suplente de dicho puesto

Se realizaran reuniones del departamento de ingenieria para la revision y en caso de

ameritarlo, la actualizacion de este manual cada 4 meses,

23



MANUAL DE CALIDAD
DE GRUPQ IDE S A de C. V.

A)RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Politica de calidad.

Grupo IDE $ A de C.V realiza no solo un servicio sino una calidad en el servicio.
Buscando siempre que nuestros disefios se adapten a las limitaciones y expectativas del
cliente Logrando asi una satisfaccion en cada disefio

Objetivos.

Estos tienen como finalidad concientizar a todos los integrantes de la organizacion,
del compromiso que se tiene hacia la calidad, ya que Grupo IDE no solo esta integrado por
un nivel gerencial sino por todos y cada uno de los miembros de la organizacion. Los
objetivos dirigidos hacia la calidad son.

- Implantar un sistema de aseguramiento de calidad.

- Modernizacién constante de los equipos para el disefio e implantaciéon de

instalaciones

Eléctricas,

- Capacitacién del personal para el correcto manejo de este equipo.

-Evitar perdidas por proporcionar un servicio que no cumpla con las expectativas

del cliente

Responsabilidad y Autoridad.

La gerencia sera la encargada de aportar los medios y facilidades necesarias para
implantacién de un sistema de aseguramiento de calidad, en cada modificacién a dicho
sistemna su visto bueno sera requerido para la puesta en marcha del sistema ya modificado.

El departamento de ingenieria serd el encargado de disefiar el sistema de
aseguramiento de calidad de la organizacion, y tendra la capacidad de designar a un
miembro de este departamento para dar seguimiento al cumplimiento de dicho sistema, no
podra realizarse ningin tipo de modificacion a este sistema, sin el examen mmucioso de
este departamento de cada una de las propuestas que puedan surgir para la modificacion del
sistema de aseguramiento de calidad.

El personal adnumistrativo, técnico y trabajadores, deberan cumplir con las
operaciones y funciones mostrados en el sistema de aseguramiento de calidad Asi mismo,
deberan asumir las responsabilidades asignados a estos en dicho sistema Ellos podran tener
una participacion activa, identificando problemas concernientes a fa calidad en cada una de
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MANUAL DE CALIDAD
DEGRUPQIDESAde CV.

sus areas, y elaborando propuestas para €l mejoramiento de este sistema

Recursos.

La gerencia debera verificar, que se suministren los recursos materiales y humanos
para la puesta en marcha del sistema de aseguramiento de calidad, previamente disefiado
por ¢l departamento de ingenieria, cuando dicho departamento considere necesaria una
auditoria de calidad interna deberan otorgarsele todas las facilidades para realizar esta
actividad

Representante de la direcciin.,

Este podrd ser el mismo que el designado por el departamento de ingenieria
ocupado de el seguimiento de las medidas reformatorias al sistema de calidad, en caso de
que el gerente general no lo considere suficiente, este podra elegir a otro miembro de la
organmizacion, el cual se encargara de la revisién, implantacién, y el comecto
funcionamiento del sistema de calidad en coordinacion con el representante elegido por el
departamento de ingenieria.

El representante de la direccion, serd el encargado de proporcionar cada mes a la
direccion un informe sobre el manejo de la informacién referente al sistema de
aseguramiento de calidad. Cuando sea necesario, este representante otorgara informacion
sobre el sistema presente en la organizacidn a personas externas que asi lo requieran,
verificando con el gerente y el departamento de ingenieria, que no se proporcionen datos
que puedan resultar confidenciales para la organizacion,

Revision de 1a direccion.

El gerente realizara una superviston en la empresa cada 6 meses, con el fin de
verificar el correcto funcionamiento del sistema de aseguramiento de calidad La
evaluacion a este sistemna estara apoyada por los documentos y datos los cuales seran-

*Reporte de auditorias internas al sistema de aseguramiento de calidad

*Reportes de capacitacidn-del personal en distintas dreas.

*Informes de los diseilos instalaciones reatizados.

*Reportes sebre indice de no conformidades con el disefio.

*Reporte de introduccidén de nuevos productos para el disefio.

*Algun otro documento gue resulte importante analizar con fines de ascguramiento
de calidad
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B) Sistema de calidad.

Aplicacién.

Seri aplicable para todos aquellos documentos que conformen el sistema de
aseguramiente de calidad de Grupo IDES.A de CV.

Estructurs.

Para el cumplimiento de aseguramiento de calidad contemplado en la norma IS0
5003, la estructura documental se define de la siguiente forma:

1) Manual de calidad.

Constituye la primera parte de la documentacion referente al aseguramiento de
calidad, en él estan definidos: la politica y objetivos, asi como las responsabilidades de los
integrantes en el ambito de la calidad, 1a descripeion del sistema de calidad, las practicas de
ia organizacion, la estructura, v la distribucion del sistema de calidad

2} Procedimiento.

Es el segundo tipo de documentacion relevante hacia la calidad, en ¢l deberan
definirse de manera clara y secuencial, el como deben llevarse a cabo las responsabilidades
y funciones establecidas en el Manual de Calidad.

3) Método

Es el tercer tipo de documentacion con un enfogque hacia el aseguramiento de ia
catidad, en el se detalla a partir de un procedimiento genera, cada una de las operaciones
especificas y 1a manera de cémo deben efectuares cada una de ellas.

4)Pian de calidad.

En este documento se especifica la forma de como obtener los requerrmientos de
calidad deseados en cada unz de las areas presentes en la organizacidn, lo cual debera dar
como resultado el sistema de aseguramiento de calidad en toda la organizacion. Este plan
de calidad se apoyara de una serie de documentos, que detallen la forma como deben
realizarse las funciones presentes en la organizacion, para lograr el nivel de calidad deseado
en ¢} servicio. Estos documentos son:

a)Manual del usuario

En el se especifican las funciones y limitantes asi como el cuidado del equipo

utilizado por ef personal.
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biinstructivo

Define en forma cronoldgica los pasos a seguir para realizar una actividad
especifica

¢} Especificaciones

Este departamento nos muestra los parametros minimos y maximos, que puede
alcanzar cada uno de los equipos utitizados dentro de la organizacion, asi como el margen
de error que puede estar presente en este equipo sin que afecte el grado de calidad deseado
para la prestacion del servicio

d) Formato.

Documento impreso en el que se enuncian los datos, requerimientos y actividades a
realizarse para la obtencién de calidad en el servicio. Este debera ser llenado y fechado con
tinta indeleble.

e) Registro de calidad.

Este documento sirve como evidencia objetiva, del cumplimiento del sistema de
aseguramiento de ia calidad. Es importante que estos registros sean fechados el dia de su
elaboracion.

f) Planos, dibujos y diagramas.

Estos documentos, muestran mediante una representacion grafica los requisitos a
cumplir en la realizacion de cada actividad. Asi como la representacion de actividades y
equipos

g) Norma

Es un documento impreso que define los requisitos v expectativas de los clientes
tnternos y externos a la organizacion. En materia de disefio, en el calculo y especificacion
de los equipos a montar en las instalaciones eléctricas, se aplican los requerimientos

mostrados en la Norma Oficial Mexicana de Instalaciones Eléctricas
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C) Revisién del contrato.

Esta seccidn del manual, se refiere a todas aquellas actividades de indole contractual
entre Grupo IDE y sus clientes finates.

-En primera instancia, debera definirse en el contrato las funciones a realizar por
Grupo IDE en el disefio y la instalacion, especificindose claramente si se trabajara
tnicamente el disefio, ta instalacién o ambas

- Como segundo paso, se procedera a la revision del contrato por Grupo IDE, para
determinar si la empresa es capaz de cumplir con los requerimientos y expectativas del
cliente

- En caso de existir diferencias, entre Grupo IDE y su cliente en materia contractuat
estos deberan resolverse v legar a mutuo acuerdo. Todo este tipo de acuerdos deberdn
documentarse y registrarse.

- Debera informarse 2 todo el personal involucrado en la revisioén del contrato de las
modificaciones (en caso de existir), que hayan sucedido en el contrato original.

- Deberan conservarse los registros v las revisiones de estos contratos, asi como sus
modificaciones. Con el fin de determinar que sé esia prestando el servicio ofrecido al
cliente. La clasificacion, manejo, almacenamiento, y entrega de esta documentacion corre a
cargo del personal administrative. Cuando se requiera el acceso a este tipo de informacion
para fines externos, la responsabilidad de designar al personal calificado para este fin corre

a cargo del gerente general
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D) Control de documentos y datos.

Esta parte del manual se refiere a los documentos y datos det sistema de
aseguramiento de calidad en su emision, revisién, modificacion, copiado, distribucion,
archivado, registro, conservacion y retiro
Estas funciones en el manejo de la documentacion, tienen como finalidad la renovacion y la
mejora de los documentos y datos del sistema de aseguramiento de calidad.

Procedimiento
*La emision corre a cargo del departamento de ingenieria.

*La revisién y actualizacion de esta documentacion seré a cargo del mismo departamento.
*El copiado corre a cargo del departamento de funciones administrativas.

*Su distribucion previa clasificacion por areas, esta documentacion correra a cargo de esta
documentacion.

*El registro y archivado de toda esta documentacién correrd a cargo de este departamento
*El retiro de la documentacion obsoleta en la organizacién, correrd a cargo de este mismo
departamento

*El retiro de la documentacion obsoleta en la orpanizacion, correa a cargo de este mismo
departamento, previa indicacion del departamento de ingenieria.

*Cuando se realice el retiro del material obsoleto en lo referente a la documentacion,
deberdn conservarse los originales de estos y su archivado correra a cargo del departamento

de funciones administrativas,

*Una vez archivados los originales de documentos obsoletos, se procedera a la destruccion
de las copias de estos
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EjContrel de productos suministrados por el cliente.

Esta seccién def manual tiene como finalidad, el control del equipo suministrade per
el cliente Cabe hacer mencion que en el disefio de las instalaciones eléctricas, Grupo IDE
especifica el equipo adecuado para e correcto funcionamienmto de dicha instalacion, sin
embargo, la adquisicion de este equipo correra a cargo del personal asignado por el cliente,
¥ posteriormetite 2 su organizacion.

Procedimiento:

- En primera instancia se identificara el producto suministrado por el cliente.

- Como segundo paso, se verificara que los productos proporcionados por el cliente
seran los especificados en el disefio.

- Cuando sea necesario, se realizaran pruebas a los productos proporcionados por el
cliente.

- Almacenar de la forma que requieran los productos proporcionades por el cliente.

- Reportar insuficiencias, dafios, ¢ no conformidades de los productos
proporcionados por el cliente.

- Deberdn realizarse y conservarse los registros de cada uno de los pasos anteriores

y las que sean aplicables a esta seccion.
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F) Identificacion v rastreabilidad del servicio.

Esta seccion del manual permitira definir errores en el disefio o en la instalacion,
que pueda dar como resultado la no conformidad por parte del cliente

- Como primer paso, deben determinarse las condiciones y caracteristicas del local,
al que va a realizarse el disefio, asi como las limitantes financieras del cliente para la
correcta especificacion del equipo.

- Deben realizarse trayectorias y calculos para la instatacién, cumpliendo siempre
con Ias Normas Oficiales Mexicanas de Instalaciones Eléctricas

- En base 2 estos calculos se procederi a realizar una cuantificacion del material
necesario, asi como del equipo requerido para la instalacién.

- Se procederd a la instalacidén llevando siempre uma bitacora de avance de la
instalacion.

- El registro e identificacion documentada de cada una de estas actividades,”
permitird determinar el lugar en el proceso en el que se presento el error que resultdé en la
no conformidad
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) Inspeccion y prueba.

Esta seccién es aplicable en los lugares del proceso concernientes al disefio ¢
instalacién, donde es necesario realizar una inspeccion de que los calculos y el material
especificado, sea el necesario para implementarse en el local diseriado. las pruebas se
realizaran al equipo suministrado por e! cliente cuando se considere necesario.

Inspeccién y prueba en el recibo.

En lo que se refiere al disefio, deben inspeccionarse que los datos proporcionados
por el cliente sean suficientes para realizar un disefio que cumpla con las expectativas y
limitantes de este Por la parte de la instalacion, debe observarse que el material recibido
cumpla en numero y requerimientos a los especificados en el disefio, debiendo practicar
pruebas de medicion 2 aquel equipo que sea fundamental en Ja instalacién

Enspeccidén y prueba en proceso.

En lo que se refiere al disefio, deberin observarse que los calculos que se realizan,
asi como la especificacion del equipo, cumplan con lo estipulado en la Norma Oficial
Mexicana de Instalaciones Eléctrica, deben observarse también las limitantes financieras
que en un momento llegue a marcar el cliente.

En la parte de la instalacion, debe verificarse que el equipo y material esta siendo instalado
de la manera correcta con el fin de evitar dafio y disminucion de la capacidad de este tipo.

Inspeccién y prueba finak.

Una vez finalizado el disefio debe inspeccionarse que les caleulos, croquis, dibujos
y especificaciones de la instalacion, cumplen con los requisitos especiftcados, en primer
lugar con los especificado en la Norma Oficial de Instalaciones Eléctricas, y en segundo
lugar con las ‘especificactones del cliente. Deberd observarse que todo este material sea
perfectamente legible, con Ia finalidad de no entorpecer el trabajo posterior que pueda
- realizarse apovado en ¢} disefio. En lo que concierne a la instalacion, debera verificarse.el
correcto funcionamienio de los equipos y el funcionamiento de estos segin lo establecido
en el disefio.

Registros de inspeccion y prueba.

Se deberan realizar registros de las inspecciones y/o las pruebas que lleguen a realizarse,

durante la prestacion del servicto,
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H) Control de equipo de inspeccién, medicién y prueba.

Esta parte del manual de calidad, es utilizada para identificar, seleccionar, clasificar,
controlar, calibrar, dar mantenimiento y emitir registros de equipos de inspeccion,
medicion, y pruebas, utilizados en 1a prestacion de servicio por parte de Grupo IDE.

Procedimiento

- El primer paso es la identificacion de los equipos de inspeccion, medicién v
pruebas, utilizados en la prestacion del servicio por parte de Grupo IDE.

Procedimiento

- El primer paso es ia identificacion de los equipos de inspeccidén, medicién v
prueba que deberan ser utilizados durante la realizacion del servicio {en cada una de sus
etapas).

- El segundo paso es la seleccion de este tipo de equipo, considerando que este debe
obedecer a un grado de exactitud que garantice la precision en la medicion de las variables
que maneje.

- Posteriormente se procederd a la clasificacion de este equipo, teniendo en cuenta
las areas a las que hayan sido asignados cada uno de estos, asi como su grado de utilizacion
durante el disefio y/o la instalacion eléctrica.

- Debera proporcionarse un manual del usuario asi como las copias que sean
periinentes para cada uno de los equipos de medicion, inspeccién y prueba con el fin de
conocer las condiciones atmosféricas para el cuidado de dicho equipo los pasos a seguir
para la correcta utilizacion de este, las limitantes, refacciones y reparaciones de este equipo

- El equipo de medicion, prueba ¢ inspeccion debera contar con un programa de
calibracion ya sea interno ¢ externo, este programa sera disefiado obedeciendo a los
siguientes criterios:

*Tiempo de calibracion recomendado por el fabricante
*Frecuencia de uso dei equipo
*Comportamiento histérico de los equipos presentes en el proceso.

En caso de existir deberd definirse por escrito la metodologia oficial para la
calibracion de Jos equipos de inspeccion, medicion y prueba. Todo el equipo de medicion
debera ser calibrado con los patrones nacional e iternacionalmente reconocidos.

- El equipo de medicién, prueba e inspeccion debera contar con un mantenimiento a
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intervalos de tiempos definidos, salvo en Jos casos en jos que exista falla o descalibracion
del equipo. En estos casos, se procedera al retiro para fines de reparacion de este,
observando que al final de cada reparacion o mantenimiento se proceda a la correcta
calibracion de este.

En cada uno de los puntos anteriores deberan emitirse registros, con el fin de garantizar la
catidad de los equipos empleados para este fin.
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I)Estado de inspeccién y prueba.

Esta seccion tiene como finalidad, determinar la conformidad o la no conformidad
de los resultados obtenidos en cada parte del disefio o de la instalacion, mediante la
inspeccion y prueba.

Para emitir un juicio de conformidad o no conformidad mediante la mspeccién y
prueba deberin conocerse: las condiciones adecuadas que debieran existir en cada parte del
proceso, tomango como base una metodologia previamente es‘:,peciﬂcada

Deberan emitirse registros de estado de inspeccién y prueba.
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Iy Controel del servicio ne conforme,

Esta seccion tiene como finalidad, Ia identificacion de aquellos disefios que no
cumplan con los requerimientos establecidos en ¢l Sistema de Aseguramiento de la Calidad
de Grupo IDE. Cabe mencionar, que se considera Gnicamente el disefio, ya que en algunos
casos los requerimientos del cliente Gnicamente son del disefio, sin embargo, cuando por
condiciones contractuales también se especifica la instalacién, esta no procede sin la
evaluacion y autorizacion del disefio. Esta es Ia razon por la cual la siguiente descripcién
esta orientada al disefio

El procedimiento para el control del servicio no conforme es ef siguiente:
*1dentificar todos aquellos disefios que no cumplen con los requerimientos especificados.

* Clasificar el disefio no conforme para aplicaciones alternativas

*Documentar los disefios no conformes para tomar las acciones correctivas v/o preventivas
que sean necesarias,

* Informar al cliente sobre la no conformidad.

* Proceder al redisefio o al desecho segfin lo especifique el cliente.

*Una vez redisefiada la instalacion, deberan registrarse y documentarse los cambios
efectuados.

*Se debera proceder a una reinspeccion del disefio nuevo, con ¢l fin de determinar que el

nuevo disefio cumpla con el sistema de aseguramiento de la calidad
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It} Accibn correctiva ¥ preventiva,

Esta seccion tiene como finalidad, la prevencién y correccion, de causas que puedan

propiciaf no conformidades reales o potenciales en el servicio.

Acciér correctiva.

- En primer lugar, deberan registrarse v clasificarse las reclamaciones de los clientes
por disefios o insialaciones no conformes.

- Deben investigarse las causas de las no conformidades con el disefic o la
instatacion, y proceder a la clasificacion y registro de las no conformidades.

- Deberan determinarse y registrarse las acciones que deben emprenderse para
eliminar la causa de 1a no conformidad.

- Debera establecerse, un control con el fin de observar que las acciones correctivas
sean llevadas, y que estas scan efectivas, este control deberd registrarte v fecharse para
verificacién de su cumplimiento

Accibén preventiva
Procedimiento:

o Mediante la revision de los registros de calidad, reclamaciones de los clientes, y los
reportes de auditorias de calidad, deberan detectarse, analizarse y realizarse propuestas
para la eliminacion de causas potenciales de no conformidades. Estas propuestas
deberan se registradas.

e En caso de proceder alguna de las propuesta, se iniciaran las acciones preventivas
plasmadas en la propuesta, asi como respectivo control para asegurar so cumplimiento y
efectividad Debiendo realizarse un registro de las medidas v controles emprendidos.
Para cualquiera de los dos casos (acciones correctivas o preventivas), las acciones y

controles determinados se Hevaran a cabo, solo si el gerente general da su aprobacién a

tales acciones

" La documentacion de esta seccion debe ser anexada, al siste3ma de ‘aseguramiento de
calidad, trayerido con ello la modernizacidn de dicho sistemaz, y en algunos casos 'la
modificacion a la documentacion establecida en este. Todos estos cambios deben ser
fechados y registrados, conservandose archivados los originales de los documentos que
hayan sido modificados
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L) Manejo, almacenamiento, empague, conservacién y entrega.

Esta seccion, se refiera al almacenamiento, manejo, conservacion, empaque v entrega
de la informacion, eroquis, dibujos y memorias de calculo en lo que se refiere al disefio de
las instalaciones eléctricas v en el caso de la instalacién al de los materiales y equipo
eléctrico.

En lo que se refiere al disefio:

- Se observara que los croquis, planos y toda la informacién pertinente del local a ser
instalado, se reciban en discos flexibles de 3 127

- La informacién proporcionada, serg almacenada en las computadoras propiedad de
Grupo IDE, y los discos proporcionados seran almacenados en un archivero destinade a
este fin.

- Una vez finalizado el disefio, con los requerimientos preestablecidos, se procederd a la
impresion de los planos, croguis y memarias de calculo concernientes a este, asi mismo se
vaciara esta informacion en discos flexiblesde 3 12

- Se formara el paquete final, en el que iran planos, memorias, v discos flexibles de 3 12
“. Grupo IDE conservara un respaldo de esta informacion en una computadora propiedad
de la empresa, y en discos de 3 %2~ los cuales serin almacenados en un archivero destinado
a este fin.

- La entrega del disefio debera realizarse en el lugar y fecha que se haya estipulado en el
contrato.

En lo referente a la instalacion:

- Todo material o equipo que se reciba para la instalacion debera manejarse de acuerdo
a las metodologias descritas (cuando existan), en caso de no ser asi, este deberd manejarse
con ef cuidado necesario para no afectar las caracteristicas originales de los materiales o
€quipos

- Almacenamiento. Deberd clasificarse el equipo y material, cuidando siempre que la
forma de almacenarlos sea bajo condiciones que no alteren el funcionamiento de este,

- En caso de requeririo deberan empagquetarse los materiales o equipos buscando que no
se altere o detertore ¢l funcionamiento de estos

- Conservacion. Deberd observarse que los lugares donde se almacenen los materiales y

equipos resulten satisfactorios para el no deterioro de estos
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- Entrega. Una vez finalizada la instaiacion debera procederse a ia notificacién al cliente
de su puesita en marcha Buscando siempre que esta sea en tiempo y condiciones
establecidas en el contrato

Se deberan archivar y controlar, los registros y documentacion necesaria para demostrar

el cumplimiento de estas actividades.
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M) Control de registros de calidad.

Esta seccion tiene como finalidad de identificar, recolectar, codificar, clasificar,
archivar, mantener v acceder a todos los registros de calidad que conforman el Sistema de
Aseguramiento de la calidad de Grupo IDE.

El procedimiento para el control de estos registros es el siguiente:

- La identificacidn de cada registro que compone el Sistema de Aseguramienio de
Calidad.

- La recoleccion de todos sus registros,

- Codificar cada uno de estos registros, evitando la repeticién en la clave y numero de
cada uno de estos registros, todos y cada uno de estos registros deberan ser fechados.

- Se clasificaran cada uno de estos registros, considerando el area donde fueron
emitidos, asi como el lugar en el proceso de la realizacidn del servicio y su fecha.

- Se archivaran estos, y en caso de ser modificados, se procedera al retiro del
documento obsoleto, siendo archivado en otro sitio destinado 2 este fin, y adicionando el
nuevo registro

- El acceso a estos registros, estard limitado a personal ya sea interno o externo,

autorizado por {a gerencia,
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N) Auditorias de calidad internas.

Esta seccion se aplica con la finalidad de verificar el cumplimiento del Sistema de
Aseguramiento de calidad de Grupo IDE.

Procedimiento

_El gerente es ¢l encargado de observar el cumplimiento del Sistema de
Aseguramiento de calidad

-Se nombra | auditor por cada irea existente en la organizacion, este personal serd
capacitado, logrando asi la formaciéon de un grupo auditor, este evaluara de manera
completa ¢! Sistema de Aseguramiento de la Calidad, cada auditor supervisara un area
dentro de la empresa, observando no auditar el area de la cual provenga.

-De este grupo de auditores surgira el auditor lider, este sera elegido por la votacion de
este grupo, ei auditor lider definira los requisitos a auditar dentro del Sistema de
Aseguramiento de Calidad, y definira las funciones a realizar por parte de cada auditor
- El grupo auditor serd el encargado de reportar por escrito, el no cumplimiento de los

lineamientos establecidos en el Sistema de Aseguramiento de Calidad, en que el sistema

de calidad cumpla con los requisitos establecidos se reportara la conformidad a la alta
gerencia.

- Cuando existan anomalias en el sistema, se procedera a elaborar una lista de acciones
cormectivas

- Se procedera a la puesta en marcha de las acciones correctivas, debiéndose elaborar una
bitacora de avance, para el cumplimiento y seguimiento de estas acciones.

- En cada uno de los puntos anteriores deberin elaborarse registros de las actividades
realizadas, anexando estos registros a la documentacion perteneciente al Sistema de

Aseguramiento de calidad
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0) Capacitacion.

Esta seccién del manual de calidad, esta orientada a la capacitacién de cada una de las
4reas existentes en la empresa, buscando siempre la mejora en la calidad proporcionada por
la organizacion.

Procedimiento:

- Identificacion de Ias necesidades de capacitacién en cada una de las dreas.

- Identificacion y seleccién de las organizaciones encargadas de la capacitacidn.

- Programacion del personal que recibir la capacitacion asi como la fecha en que se
realizara esta.

- Reprogramacion del personal que por distintas situaciones no haya recibido la
capacitacion.

- Evaluacién de todo el personal capacitado.

En cada una de las actividades anteriores, deberan realizarse registros e incorporasse
al Sistema de Aseguramiento de Calidad.
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P) Técnicas estadisticas.
Esta seccion del manual tiene la finalidad de establecer un control estadistico, sobre
las variables que resulten importantes para la empresa.
Los métodos estadisticos aplicados, dependeran del grado de exactitud deseado en
las mediciones, siendo en algunos casos aplicar métodos estadisticos basicos, intermedios o
avanzados
Estas técnicas se aplicaran cuando sea necesario:
o Determinar Ja capacidad de la organizacién.
o Evaluar las necesidades de la organizacién.
+ Calificar los resultados obtenidos por parte del Grupo IDE.
e Clasificar resultados, necesarios y capacidades por departamentos.
En cada aplicacion de algun método estadistico para el control de los datos que estos
puedan arrojar, se proceder a la elaboracién de registros y se incorporaran al Sistema de
Aseguramiento de Calidad.
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PROCESO DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

POR EL INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y

CERTIFICACION.

" iQue es ¢l lastituto Mexicano de Normalizacidén y Certificacion A.C.?

El Instituto Mexicano de Normalizacion v Cenificacion (IMNC) es un organismo
mayontartamente privado, multisectorial, independiente v sin fines de lucro, este
proporciona apoyo especializado en normalizacién y certificacion a las empresas
industnales, comerciales o de servicios

La division de Certificacion del IMNC es un organismo de Certificacion Acreditado
de acuerdo a los lineamientos planteados en la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion publicada en julio de 1992 y vigente desde esa fecha

El IMNC ofrece seminarios practicos de capacitacion para apoyar a las empresas en

la compresién de las normas de Sisternas de Calidad.

Beneficios de la certificacién de sistemas de calidad por ef IMNC.

El certificado NMX CC/ISO 9000 det IMNC es un elemento {til en la obtencion del
Registro NOM, para aquellos productos sujetos a alguna Norma Oficial Mexicana (de
cumplimiento obligatorio), de acuerdo con la publicacion de SECOFI en el Diario Oficial
de la Federacion del 14 de Junio de 1994
La certificacion de su Sistema de Calidad por parte del IMNC incrementa la confranza de

sus clientes hacia el producto ¢ servicio que usted les offece

Proceso de certificacidn:

1.- Seleccibn de 12 norma.

La certificacion de su Sistema de Calidad debe llevarse a cabo tomando una Norma
de Sistemas de Calidad como referencia. Si sus cliemtes mun no Je han solicitado slguna
norma en particular, usted puede elegir ia norma apropiada de acuerdo a sus producios o
servicios, o de acuerdo al mercado que usted atiende. Usted debera elegir ung de las
sigutentes normas NMX-CC-3/1SO 9001, NMX-CC-4/1S0 9002 0 NMX-CC-5/180-9003
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2.- Alcance de Ia certificacidn.

Usted puede optar por aplicar su Sistema de Aseguramiento de Calidad solamente
en una o ciertas lineas de productos, sin embargo, debe considerarse que una de las
expectativas de los clientes es que los sistemas de aseguramiemo de calidad tengan
aplicacién en toda la compaiiia.

3.~ Solicitud de certificacién.

Para iniciar el proceso de certificacion, debe enviar o entregar la Forma de Solicitud de
Certificacion de Sistemas de Calidad en las oficinas del Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacién junto con el Cuestionario de registro de empresa Para
realizar ¢ tramite de solicitud, debera efectuar un pago de N$1,000 00 bonificables como
parte de! pago de su revision documental. Usted puede enviar la solicitud en cualquier etapa
de Ja implantacion de su sistema de aseguramiento de calidad.

La Coordinacion de Certificacion respondera a su solicitud si es técnicamente
viable, en un plazo miximo de cinco dias habiles a partir de la fecha de recepcion de la
solicitud. Al momento de confirmar la viabilidad técnica del proyecto el Instituto le enviara
1a lista de verificacion documental para ser llenada por usted

4.- Revision documental.

Una vez que la Coordinacién de Certificacion le ha respondido que su solicitud es
técnicamente viable, usted debera enviar la documentacion complementaria consistente en
su Manual de Aseguramiento de Calidad, el indice de Procedimientos Generales que
emplea en su Sistema de Calidad, la Lista de verificacion resuelta y el pago de 1a revision
documental.

El IMNC nombrara un lider de proyecto que desde este momento serd responsable
de tener contacto con usted a lo largo del proceso de certificacion de su empresa. El lider de
proyecto revisara el contenido de la documentacién En caso de encontrar algunas
incorrecciones en-la. documentacion. revisada, el lider de proyecto se fo comunicara por
escrito para.que pueda tomar 1as acciones cofrectivas necesarias. B ‘ ‘

5.- Preauditoria.

Una vez que ha pasado Ia etapa de revision documental usted puede optar por una
auditoria de diagnostico o preauditoria gencral de su sistema de Aseguramierito de Catidad
para proporcionarte una apreciacion del estado de su Sistema de Aseguramiento de Calidad.
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6.- Auditoria al Sistema de Calidad.

Cuando usted considera que su Manual de Aseguramiento de calidad ya esta implantado en
su totalidad, usted debera notificarlo para realizar una auditoria a la aplicacion del Sistema
de Aseguramiento de Calidad. En esta etapa cualquier desviacion es claramente
identificada. Después de las desviaciones detectadas, en un precio razonable especificado
con el grupo auditor, su Sistema de Aseguramiento de Calidad sera oficialmente certificado
por tres afios

7.- Emisién de Certificado,

Después que se ha decidido entregar ¢l certificado de sistema de calidad v que su
empresa haya firmado la carta compromiso del cumplimiento del Reglamento de Uso del
Registro, entonces

* Usted recibira un Certificado oficial identificando el nombre de su empresa, la
norma de referencia seleccionada, el periodo de vigencia de la certificacion y ¢l alcance de
la misma

* Esta misma informacion sera integrada al Directorio de Empresas Certificadas por
el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C que se publica anualmente.
Asi mismo, en el Boletin Informativo Mensual del Instituto se notificara la Certificacion de
la Empresa inciuyendo todos sus datos, con el objetivo de dar difusion a este importante
logro para su organizacion.

8.- Auditorias de vigilancia.

Las auditorias de vigilancia son imprescindibles para mantener la certificacion, se
realizaran semestralmente e involucraran al menos e! 30% de las funciones del sistema,
para asegurar que al cabo de los tres afios de vigencia del certificado del Sistema de

Aseguramiento de Calidad haya sido totalmente auditado.
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COSTOS DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD CON EL
IMNC,

Tarifas vigentes en 1995 para el servicio de certificacion de sistemas de calidad.

CONCEPTO. NMX-CC-3 NMX-CC4 NMX-CC-5

9001 9002 9003

PAGO INICIAL 1,000 1,000 1,000

REVISION 9,000 8,000 7,000

DOCUMENTAL

COSTO 5,000 5,000 5,000

AUDITOR/DIA

EMISION  DEL 5,000 5,000 5,000

CERTIFICADO

* Bonificable al costo de revision documental.

Los gastos de.

Transportacion, hospedaje y alimentacién corren por cuenta del cliente, cuando la
certificacion sea fuera del rea metropolitana de ia Cd. de Mgxico.

Los costos anteriores estin expresados en nuevos pesos y no inciuyen [VA.

Los pagos pueden hacerse con cheque o efectivo en las oficinas del IMNC, ubicadas
en Manue! Maria Contreras No. 133, Primer Piso Colonia Cuauhtemoc, de 9:00 2 18:00 h




CAPITULO IV,



Conclusiones:

La calidad es un aspecto que en ia actualidad constituye uno de los requerimientos
primordiales gue deben cubrir cada una de las organizaciones ya sean las que se dedican a
ta produccion, a la instalacion o al servicio.

Es por estaz razon que se necesita garantizar [a existencia de calidad en los
productos, y l2 mejor forma de garantizar esta calidad es 1z de contar con la certificacion de
calidad basados en las normas ISO 9000 Solo de esta manera se lograra el contar con
productos competitivos a nivel internacional

Este punto de vista debera ser asumido por los empresanios mexicanos y tratar de
lograr 1a certificacion, sin importar cuan tardado pueda ser el proceso para logrario
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