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JUSTIFICACIÓN 

La Calidad, constituye un gran Sistema imprescindible para la 
subsistencia de todas las Empresas, ya que permite expandir el mercado y 
abatir costos, satisfaciendo así una de las necesidades más grandes de nuestro 
tiempo. 

Existe en la República Mexicana, La Norma Mexicana IMNC para los 
Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en 
Producción, Instalación y Servicio. 

Esta Norma Mexicana ha sido elaborada por el Comité Técnico Nacional 
de Normalización de Sistemas de Calidad (COTENNISCAL), en el seno de el 
Instituto Mexicano de Normalización y Certificación A. C. 

La Dirección General de Normas, ha otorgado el acreditamiento Número 
0002 a el Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, para elaborar y 
expedir Normas MeXIcanas, con fundamento en los Artículos 3 Fracción 1, 65 
y 66 de la "Ley Federal sobre Metrología y Normalización", en el campo de 
Sistemas de Calidad, como se indica en el Oficio Número 1246 de fecha 10 de 
Marzo de 1994, correspondiente. 

Este es un trabajo dirigido a quienes quieren saber qué le puede traer a 
su Compañía ó Empresa la adopción de la Norma ISO 9000 y, en particular, 
para el Gerente que ejecutar el proyecto de la Instalación de el Sistema 
Gerencial de Calidad acorde a la Norma. 
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Dicho esto, cabe advertir que aún la persona más experimentada, puede 
encontrar alb'tmas dificultades al presentar Sistemas Gerenciales de Calidad a la 
Gerencia y a su Personal; es por ello que en este trabajo, se ofrecen algunas 
explicaciones de los temas más básicos, con la idea y esperanza, de que sean 
útiles durante los Procesos Educacionales y de Capacitación que son parte de la 
Norma. y de los Sistemas de Calidad Total de las Empresas y Compaftías en 
general. 

¿Qué significa para una Compañía la adopción de la Norma ISO 9000, Y 
qué comprende? Una respuesta a la primera pregunta es que se espera que 
virtualmente todo fabricante, ya sea que venda a compradores Públicos ó 
a Multinacionales, adopte la Norma y que produzca evidencia de que lo han 
hecho, con el objetivo de que esta Norma así llamada "Voluntaria" se está de 
hecho, volviendo obligatoria para propósitos de mercadeo. 

En el caso de Empresas prestadoras de Servicios, ahora que se está 
estableciendo la versión de Servicios de la Norma ISO 9000 y de el Control de 
Calidad Total, la adopción de la Norma se ha convertido en una ventaja de 
mercadeo. La respuesta a la segunda pregunta sobre lo que comprende; la 
Norma y el Sistema de Control de Calidad Total están en el contenido detallado 
de este trabajo; pero dos observaciones genéricas podrian ser útiles. 

La primera es que existen dos elementos fundamentales en la adopción 
de la Norma [SO 9000 y de los Sistemas de Control de Calidad Total. Un 
elemento es la aceptación y adopción de su Filosofia y su Instalación como 
Norma; en otras palabras, el llegar a ser una Compañía ISO 9000 (que además 
cuente con un Sistema de Control de Calidad Total). El otro, es obtener la 
aceptación ó Certificación de un tercero que permita a la Compañía demostrar 
su estatus ISO 9000 a compradores y prospectos. La segunda observación es 
que la Norma ISO 9000, satisface un número de requerimientos Corporativos y 
estratégicos significativos; y aún críticos, en un cambiante ambiente Industrial y 
de Mercado. 
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El primer paso hacia la Reingemería de los Procesos de Calidad en la 
Industria, es conocer el funcionamiento de estos Procesos y la fonna como se 
comportan las Compañías que los realizan. Las consideraciones sobre 
comportamiento Organizacional son importantes en dos direcciones. Primero, 
las funciones exactas de un Proceso de Negocios se analizan mejor cuando se 
comprende el comportamiento suyacente de los grupos que las ejercen. 
Segundo, los diseños de nuevos Procesos de Negocios sólo serán eficaces si 
toman en cuenta el comportamiento Organizacional. 

El comportamiento Organizacional es un área de estudio que implica un 
conjunto significativo de conocimientos. La comprensión total de este 
comportamiento es del dominio de lm experto. De hecho, muchos proyectos de 
Reingeniería de los Procesos de Calidad incluyen expertos de esa indole, bién 
del Grupo de la propia Compañía (hay un número creciente de expertos en 
Desarrollo Organizacional en las grandes Empresas), ó de finnas de 
Consultoría. Sin embargo, el participante promedio en un proyecto de 
Reingeniería requiere, afortunadamente, un modesto nivel de conocimiento 
sobre comportamiento Organizacional. 

Los Procesos de Negocios constituyen el objetivo primario de los 
esfuerzos de Reingeniería de los Procesos de Calidad encaminados a utilizar el 
enfoque que se plantea en este trabajo de tesis. Aunque esta visión puede 
parecer rígida y quizá simple, en realidad no lo es. 

Con frecuencia los "Procesos" no se definen ni se comprenden con 
facilidad y, cuando se examinan en detalle, la mayoría de ellos son bastante 
complejos. Sin embargo, ¿qué son con exactitud los procesos de negocios?, 
¿qué efectos producen?, ¿cómo pueden describirse?, ¿cómo pueden diseñarse?, 
¿cuáles son las tendencias que presentan en el tiempo?, ¿cómo pueden 
asociarse los costos con los Procesos?, ¿cómo se relacionan los Procesos entre 
sí en una Compañía? 
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Parte del problema estriba en que no hay respuestas simples para estas 
preguntas, ellas cambian de una Empresa a otra. Cuando se observan procesos, 
cada nivel de detalles que se descubre parece revelar consigo aspectos 
adicionales. Saber cómo y por qué se realiza el Trabajo en una Empresa, en 
cada uno de estos niveles, es el fundamento de la Reingeniería de los Procesos 
de Calidad y la clave del éxito. 
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ANTECEDENTES AL TRABAJO 

Mucho de lo aquí expuesto, puede ser información básica para el 
Gerente seleccionado para instalar: La Norma ISO 9000, El Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en Producción, Instalación y Servicio requerida 
para su Sistema Productivo ó de Servicios; pero uno de los requerimientos que 
más presionan a tal persona, es el de instruir a todo el personal, desde los más 
altos ejecutivos hasta los obreros del taller. 

Tal es la capacitación que demanda la Norma. Parte de la información 
ofrecida puede ser útil para explicar qué relación existe entre esta Norma, otras 
Normas, el Sistema de Control Total de Calidad y los Sistemas de Medición. 
De manera que este análisis referente a los antecedentes de la Norma, pretende 
ser una guía para el Gerente involucrado en el Proceso Educacional. 

Desde luego que esto tiene mucho sentido común, ya que la primer tarea 
que el nuevo Gerente de Calidad puede encarar es la presentación de una breve 
exposición de las implicaciones de la Norma ISO 9000 ante los altos Ejecutivos 
de 'la Compañía. Esa presentación podria preceder al requerimiento principal 
escrito en la Norma; que es la emisión, por la alta Gerencia, de una declaración 
de Políticas aceptando el proyecto de instalar la Norma ISO 9000. 

Existen en cada País, miles de Normas para productos escritas por 
Organismos Normativos Nacionales; tales como la IBN (Institución Británica 
de Normas), la NOM (Norma Oficial Mexicana), etcétera; acordadas con las 
Asociaciones Industriales correspondientes. La mayoria de los productos 
usados en la vida diaría tienen Normas. Estas prescriben requerimientos para 
los componentes que forman el producto (las especificaciones para el cemento, 
arena, agregados yagua para hacer concreto). También estipulan 
especificaciones sobre cómo deben juntarse los componentes para formar el 
producto. 
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Muy pocas de estas Normas son obligatorias por Ley, pero se hacen 
virtualmente obligatorias por consideraciones comerciales. Ningún Arquitecto 
especificará productos que no estén cubiertos por Normas; ningún Ingeniero las 
aceptará. En el área de Productos comerciales y en la de Servicios existen 
algunas Normas obligatorias respaldadas por el peso de la Ley. 

Por ejemplo, sobre la seguridad en Aparatos e Instalaciones Eléctricas, la 
toxicidad de pinturas usadas en los juguetes para niilos, la resistencia de 
implementos para bebés, la seguridad de carreolas y andaderas, la ignibilidad 
de muebles domésticos y la inflamabilidad de pijamas para niilos. Es 
innecesario decir que todas las Normas para productos en las operaciones de 
fabricación, desde sus componentes adquiridos hasta el articulo terminado, 
deben conformarse a sus especificaciones predeterminadas, cubiertas por 
Normas publicadas y a Sistemas de Medición, como un requisito fundamental 
de un Sistema Gerencial de Calidad completo ISO 9000. Tales Normas del 
Producto, hasta ahora Nacionales, se están armonizando con la Comunidad 
Europea en numerosos casos bajo la marca (CE). 

En muchas de las actividades diarias que afectan nuestras vidas, usamos 
medidas que tendemos a tomar por infalibles; desde la exactitud de los 
llenadores de licor, hasta las exactas emisiones de los equipos de Rayos X. 
Éstas están bajo constante vigilancia por Organismos Nacionales de 
Calibración y Medición. A su vez; dichas agencias efectúan calibraciones 
rastreables a fuentes Internacionales Centrales para un enorme rango de 
mediciones, desde pesos Estándar hasta el tiempo mismo. 

Este Proceso Internacional juega un papel central en la Norma ISO 9000 
y en los Sistemas de Control de Calidad Total, ya que las calibraciones y 
mediciones dentro del Proceso de Fabricación son parte integral de la Norma. 
Deben estar en funcionamiento Sistemas demostrables tanto de calibración 
como de medición, y Sistemas para monitorear la exactitud del proceso y 
equipo de calibración y medición. Algo típico podria ser la Certificación de 
Laboratorios dentro de la Fábrica, de acuerdo con la Norma Internacional 
lLAC. 
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La Norma ISO 9000, es una Norma para Sistemas Gerenciales de 
Calidad. Tales sistemas deberán incluir tanto Normas de productos individuales 
como calibración y mediciones, pero por ellos mismos deberán ser más grandes 
que ambos, ya que son Sistemas Globales para asegurar la continuidad de la 
operación del Proceso como un todo, desde la compra de materiales hasta la 
entrega de Productos terminados que cumplan con una Norma Gerencial de 
Calidad. 

El orígen de los Sistemas Gerenciales de Calidad se remonta, en gran 
parte, a las Industrias Militar y Nuclear; en las cuales se popularizó el concepto 
de "Evaluación del Vendedor ". Aquí fue donde el comprador grande efectuó 
sus propias Auditorías sobre los Sistemas Gerenciales de Calidad de sus 
Vendedores ó Proveedores. 

Algunas Compailías se encontraron en la posición de sufiir múltiples 
evaluaciones de sus varios proveedores. Los Clientes grandes empezaron a 
reducir su número de Proveedores para mantener la Calidad y facilitar las 
tediosas evaluaciones. La BS! respondió con el primer intento Europeo de 
desarrollar un Sistema Único y Nacional de Evaluación de Proveedores; la 
Norma BS 5750. 

Esta Norma llegó a ser el Modelo para la ISO 9000, la cual fue acordada 
por la Comunidad Europea para Sistemas Gerenciales de Calidad. Ahora, la 
BSI ha seguido con una nueva Norma de "Calidad", BS 7750, la Norma 
Ambiental y se espera que también resulte en un equivalente de la ISO. 

El CEN es el Comité Europeo de Normas. El CENELEC es el Comité 
Europeo de Normas Electrotécnicas. De manera que ambos Comités reflejan 
tanto las Normas Genéricas como las Eléctricas que fueron formalizadas ante 
ellos. 
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Los Miembros del CEN son los Organismos Nacionales de Normas de 
cada País de la Comunidad Europea y de la AELC (Asociación Europea de 
Libre Comercio); como son el ES! Británico, el DlN Alemán, la AFNOR 
Francesa y la N!:,A/ Irlandesa. Así mismo, los miembros del CENELEC son los 
Comités Electrotécnicos de cada País de la Comunidad Europea y de la AELC, 
entre ellos el Efe Británico, el DKf Alemán y el ETC! Irlandés. 

Por ejemplo, el ETC! es parte de la NSAl; la Autoridad Nacional de 
Normas de Irlanda, pero sus relaciones con sus Miembros de la Industria 
Eléctrica aún demuestra su independencia, producto de la historia pionera de 
las Normas Eléctricas en ese País. 

Los Comités CEN y CENELEC forman, a su vez; el Instituto Europeo de 
Normas Conjuntas para asuntos de interés común y en particular proveen a la 
Comisión DG III - Mercado Interno (de el Mercado Común) - de un sólo 
Organismo Europeo, separado de sus respectivos Gobiernos, para emitir 
Normas Técnicas Europeas llamadas EN (Normas Europeas), mismas que se 
publican como Normas Nacionales Armonizadas dentro de cada País miembro. 

Por supuesto que también los Miembros de la AELC han acordado 
armonizar sus Normas, para mantener un Sistema unificado. Esto significa que 
la Comunidad Europea se encuentra con una infraestructura desarrollada y 
unificada para armonizar Normas en los Comités CENCENELEC. 

En 1987, la Comisión de la CE le requirió a los Comités 
CEN/CENELEC que adoptaran las Normas Internacionales de la ISO 9000 
como las Normas Europeas apropiadas conocidas como EN 29000. Esta fue un 
decisión de gran importancia para la Industria Mundial y para la creación del 
Mercado Europeo Interno. 
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Para descubrir cómo fue posible este evento, volvamos brevemente a la 
ISO, la Organización Internacional de Normalización, con base en Ginebra; de 
la cual también son miembros todos los Organismos Nacionales de Normas de 
la Comunidad Europea y de la AELC. Es precisamente esta Organización la 
que es autora y editora de las Normas ISO 9000. 

Por 1977, cierto número de Países de la Comunidad Europea habían 
hecho sus Normas Nacionales para operar Sistemas de Control de Calidad de la 
Industria Manufacturera y, en 1979; el BSI publicó en el Reino Unido de la 
Gran Bretaña su BS 5750. En ese tiempo la ISO integró un Comité Técnico (el 
TCQ176) con el objetivo de desarrollar una Norma única para la Operación y 
Administración del Aseguramiento de la Calidad. 

El trabajo de este Comité tenia como fin reunir Delegados de los 
Organismos responsables de Normas de los diferentes Países que estuvieran en 
proceso de desarrollo un trabajo similar a un nivel Nacional. Es interesante 
hacer notar que el NSAI, representante de Irlanda, se intregó al ISOrrC 176 en 
1981 con la intención de introducir en Irlanda una Norma para Sistemas de 
Calidad basado en el trabajo de la ISO; en lugar de desarrollar su propia Norma 
ó de adoptar alguna de otro País en particular. Esto significó para Irlanda . 
recurrir directamente a la Norma ISO 9000, en lugar de tener que adoptar la 
Norma Nacional que tuviera en ese momento. Para entonces; el Reino Unido 
de la Gran Bretaña ya había hecho el trabajo pionero con su BS 5750. 

Mientras tanto, el proceso de la ¡SO para transformar borradores de 
Norma en documentos de votación, y subsecuentemente las Normas finales 
publicadas, procedia mediante el Sistema de Consultoría a nivel Mundial. En 
1978, la ISO publicó la Norma ISO 9000 y para entonces varios Países 
tuvieron la oportunidad de alinear sus propias Normas Nacionales con la 
Norma ISO final. 
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El Acta de Unificación Europea declaró el fin de 1992 como el principio 
del Mercado único. La Comunidad Europea aceptó esta fecha para la adopción 
formal de la ISO 9000, pero algunos de los estados miembros estaban bastante 
avanzados en comparación con otros en lo que a la promoción de la Norma se 
refiere. 

Si solamente consideramos las compras de las Dependencias 
Gubernamentales Europeas, billones de ECUs (Unidad Monetaria del Mercado 
Común); gastados antes dentro de las fronteras de cada País, han sido abiertos 
a la competencia de Compaftías pertenecientes a otros Estados miembro, 
"más allá de las fronteras ". Registrarse en la ISO 9000 es una Certificación 
formal para lograr este tipo de negocio una vez que el precio es el adecuado. Se 
evita ser vetado en la obtención del Registro ISO, ya que cada estado Miembro 
cuenta con sus propias Agencias Certificadoras, las que a su vez operan de 
acuerdo con las N ormas acordadas de la CE (Comunidad Europea). 

Las Normas y Reglamentos que puedan acompaftar dicho proceso de 
compra no tienen tanto la intención de ser estrictas especificaciones legales, 
sino que más bién su objetivo es apoyar las leyes que protegen al público en 
sus intereses, salud, seguridad y medio ambiente; así como facilitar el 
intercambio comercal dentro del Mercado Común. 

Los Reglamentos, llamados directivas de la Comunidad Europea, 
emplean principios que hacen referencia a una Norma de la Comunidad 
Europea. A este respecto, la Comisión ha otorgado plena autoridad a los 
Miembros de la CEN, quienes voluntariamente han acordado que las Normas 
Europeas, una vez aprobadas, deben ser adoptadas a nivel Nacional. No se 
debe perder de vista, que estos Países Miembros de la CEN ya están usando 
Normas Internacionales tales como son las "ISO ". 

La importancia que legalmente tiene todo esto para los fabricantes es que 
se presume que la conformidad de su producto con Normas Europeas incluye 
conformidad con los requerimientos legales de las directivas de la Comunidad 
Europea. Estos puede ser muy relevante en cualquier Tribunal Europeo. 
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Ahora, también es importante establecer que, antes de iniciar el proceso 
de Reingenieria, se deben establecer nuevas metas y un nuevo principio 
fundamental. El término "Posicionamiento" (que también puede llamarse 
reposicionamiento) se utiliza para describir el esfuerzo encaminado a satisfacer 
requerimientos, fijar metas, determinar una nueva infraestructura y, en general, 
reubicar el negocio para las nuevas formas de desarrollar el trabajo. 

El posicionamiento implica determinar el nuevo papel de la Compaftía en 
el mercado y planear los pasos para lograrlo. Otro elemento clave es la 
definición de nuevas Estrategias Corporativas y de Paradigmas de Negocios 
que se acomoden mejor a las nuevas ambiciones de la Empresa. Una de las 
innovaciones presentadas en este trabajo de tesis es el "Posicionamiento ". 

Hoy en día, la Reingeniería es un tema común en muchas Empresas. 
Como toda actividad novedosa ha recibido diversidad de nombres, entre ellos: 
Modernización, Transformación y Reestructuración. Sin embargo, e 
independientemente del nombre, la meta es siempre la misma: Aumentar la 
capacidad para competir en el Mercado mediante la reducción de costos. 

Este objetivo es constante y se aplica por igual a la producción de bienes 
ó a la prestación de Servicios. El reciente surgimiento de los esfuerzos de la 
Reingeniería de los Procesos a la Calidad, no se basa en la invención de nuevas 
técnicas Administrativas. Durante décadas, la Ingenieria Industria!, los Estudios 
de Tiempo y Movimiento, la Economia Administrativa, la Investigación de 
Operaciones y los Análisis de Sistemas han estado relacionados con los 
procesos de negocios. 

El actua! énfasis se debe casi por completo a! reconocimiento reciente de 
una necesidad cada vez mayor de competir para que una Empresa triunfe ó, 
incluso, sobreviva en el mundo de los Negocios. La Economia de Mercados es 
la fuerza que con mayor frecuencia motiva a la Reingenieria. 
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Los Métodos de Administración e Ingeniería deben mantenerse a la par 
con las nuevas demandas del Mercado. La mayor parte de las Compañías no 
sólo reconoce este hecho, sino que está emprendiendo acciones emcarninadas a 
cambiar las rutas del pasado y a mejorar en todas las áreas. 
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PLAN PROPUESTO 

La Calidad constituye un gran Sistema imprescindible para la 
subsistencia de todas las Empresas, ya que permite expandir el Mercado y 
abatir costos, satisfaciendo así una de las necesidades más grandes de nuestro 
tiempo. Para lograr implantar este Sistema en el Producto ó Proceso XXXXX, 
se abordarán los siguientes puntos: 

En el primer Capítulo, se repasará el Concepto de Calidad, sus inicios, 
sus modificaciones, sus significados, las diferentes teorías que existen acerca 
de ella hasta llegar a lo que es ISO 9000. Dónde surge, por quién fue creada, 
cuántas Normas ISO existen, para qué sirve cada una de ellas y cuántos Países 
han adoptado sus Normas. 

En el segundo Capítulo, se definirá la Norma ISO 9000 en todo su 
detalle, así como sus aplicaciones e implicaciones en los Sistemas de Calidad 
Total que existen. 

En el tercer Capítulo, se estudiará y se definirá a el Sistema de Control 
de Calidad Total; sus especificaciones, términos y Aplicaciones. 

Finalmente, en el Capítulo cuatro, se verá la Aplicación de el Sistema de 
Control de Calidad y la Norma ISO 9000 en la Fabricación de Fuentes No 
Interrumpibles (UPS). 
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OBJETIVO GENERAL 

Conocer a detalle los aspectos Generales de la Norma ISO 9000 en los 
Sistemas de Control de Caüdad Total, en la Fabricación de Fuentes No 
Interrumpibles (UPS). 

OBJETIVOS PARTICULARES 

1. - Conocer los Conceptos Generales que involucran a la Nonna 
ISO 9000 Y a el Control de Calidad Total. 

2.- Conocer el Concepto de la Norma ISO 9000; sus Orígenes, sus 
Alcances, sus Aplicaciones y su Objetivo Fundamental. 

3.- Conocer el Concepto de la Administración de la Calidad Total y 
Aseguramiento de la Calidad; sus Orígenes, sus Alcances y su Objetivo 
Fundamental. 

4. - Conocer la Aplicación de los Sistemas de Calidad y la Nonna 
ISO 9000 en la Fabricación de Fuentes No Interrumpibles (UPS). 
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CAPÍTULO 1 

e ON e E P T o S F U N D A M E N TAL E S 

Sistemas de Calidad-Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en 
Producción, InstalaCIón y ServIcio. Esta Norma es Wla de las tres Normas 
referidas a los requisitos de los Sistemas de Calidad que pueden utilizarse para 
propósitos de Aseguramiento de Calidad externo. Los Modelos de 
Aseguramiento de Calidad establecidos en las tres Normas listadas abajo 
representan tres distintas formas de requisitos de Sistemas de Calidad, 
adaptables, con el propósito de que Wl proveedor demuestre su capacidad y 
para evaluación de la misma por tma Organización Externa. 

La necesidad de obtener Calidad en los Productos y Servicios ha existido 
siempre. Sin embargo, los Sistemas que se han avocado a resolver esta 
necesidad han variado notablemente tanto en contenido, formas de previsión, 
control y enfoque de los esfuerzos de la Calidad; como en la utilización de 
distintos Sistemas de Calidad. La palabra Calidad se ha usado más en los 
últimos diez aftos que en toda la Historia de la Humanidad; sin embargo, el 
concepto de Calidad es conocido y usado por el Hombre desde hace muchos 
siglos. 

El significado de la palabra Calidad, no parece ser el mismo para todos 
los Países; sin importar la época de la que se esté hablando; todo depende del 
País, de la Cultura, de la Persona, del Autor, del Enfoque ó del grado de avance 
que se tenga en el conocimiento de lo que es Wl Sistema de Calidad ó de cuál 
es la debilidad que pueda tener una Empresa determinada. 
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Cuando se habla de Calidad; hay quien afinna que es sólo mejora 
Contínua; otros afirman que es Cultura ó Filosofia; otros dicen que es sólo 
transformación de la gente y trabajo en equipo; para muchos es liderazgo de la 
alta Dirección; hay quien afinna que la Calidad no es otra cosa que 
Aseguramiento de la Calidad. Así se podría continuar con una serie de 
conjeturas y no acabar la discusión. 

En base a 10 anterior, surge un grupo de preguntas que son dificiles de 
contestar: ¿Todo 10 anterior es Calidad? ¿Algo está faltando de definir? ó 
¿Se está a punto de lJegar a un concepto único que sea aceptado por todos? 
Etcétera. Afortunadamente, el significado de la Calidad está definido en 
Normas Internacionales y es aceptado universalmente. Se podría afinnar que en 
tomo a esta definición, la Humanidad se ha puesto de acuerdo por primera en 
vez en su Historia. 

El Concepto de Calidad ha estado presente desde hace muchos siglos. 
"El Código de Hammurabi ", que data de 2000 años A.C.; ya mencionaba cuál 
era la pena que un Trabajador recibiría si su trabajo no era realizado con 
Calidad. Los Fenicios le cortaban la mano al Trabajador que hacía un Producto 
defectuoso. Los Egipcios realizaban labores de Control de Calidad al verificar 
si los bloques de piedra, utilizados en la construcción de las Pirámides, 
cumplían con las dimensiones especificadas. Esta actividad también fue 
realizada por los Mayas. 

Durante el siglo XIII, empezaron a existir los Aprendices y los Gremios. 
Los Artesanos se convirtieron tanto en Entrenadores como en inspectores; 
conocían a fondo su Trabajo, sus Productos y sus Clientes, y se empeñaban en 
que hubiera Calidad en 10 que hacían. Estaban orgullosos de su Trabajo y en 
enseñar a otros a hacer su Trabajo con Calidad. Esto era posible por ser un 
Mundo pequeño y local. Con el advenimiento de La Revolución Industrial, la 
Producción en masa de productos manufacturados se hizo posible mediante la 
división del trabajo y la creación de partes intercambiables. 
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A pnnclplos del Siglo XX, se inicia el Desarrollo Científico de la 
Calidad. La fabricación en serie de productos en lineas de ensamble 
introducido por Henry Ford; dividió operaciones complejas, en procedimientos 
sencillos capaces de ser ejecutados por Obreros no especializados, dando como 
resultado productos de gran Tecnología a bajo costo. Durante este proceso de 
manufactura, se inicia la inspección para separar los productos aceptables de 
los defectuosos. La Calidad era responsabilidad de el Departamento de 
Producción. 

Con este sistema; la Calidad dejó de ser muy pronto una prioridad para 
los Departamentos de Producción, ya que era más importante cumplir con los 
plazos de entrega que satisfacer los requisitos establecidos en las 
especificaciones. Esto dió orígen a la creación de la "Función de Inspección" 
como una función independiente de la Producción. A partir de 1920 la Western 
Electric creó su Departamento de Ingeniería de Inspección, encabezado por 
George Edwards y Walter Shewhart, que se ocupaba de los problemas creados 
por los defectos de sus productos y la falta de coordinación entre sus 
Departamentos. Esto situó a la Empresa en el liderazgo de el Control de 
Calidad en los Estados Unidos de América. 

Edwards declaró: "Existe Control de Calidad, cuando los Artículos 
Comerciales en serie tienen caracterísflcas semejantes al resto de los demás; 
y más próximamente a la intención de el Diseñador. Para mí; cualquier 
Procedimiento Estadístico ú otro que obtenga los resultados que acabo de 
mencionar; es Control de Calidad CualqUier otro que no obtenga estos 
resultados no lo es ". 

En 1924, el Matemático Walter Shewhart, introdujo el Control 
Estadistico de la Calidad. Aunque su interés primordial eran los Métodos 
Estadísticos; él fue la primera persona en hablar de los aspectos filosóficos de 
la Calidad. En 1935, E. S. Pearson desarrolló la Norma Británica 600 para la 
aceptación de muestras del material de entrada, la cual fue sustituida por la 
Norma Británica 1008, adaptación de la Norma Estadounidense Z-l 
desarrollada durante la Segunda Guerra Mundial. Fue en este período cuando 
se aceleró el Estudio Científico de la Calidad. 
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Como se ha visto, la Aplicación de Controles de Calidad; en su 
expresión más rudimentaria, empezó hace miles de años, pero el Desarrollo y 
Aplicación de los Sistemas ha evolucionado aceleradamente en los últimos 
cincuenta años. Analizando la constante transfonnación de los Sistemas de 
Calidad en las últimas décadas, se hace evidente que en cada una se han 
desarrollado diferentes enfoques y conceptos que, en conjunto, representan 
evolución e innovación de la filosofía y los Sistemas de Calidad. 

A continuación se podrá analizar cómo ha variado el alcance de la 
Aplicación de los Sistemas y los objetivos de los mismos: 

En la década de los años Treintas, el Sistema imperante (más no el 
único); se limitaba a el Control de Calidad en pruebas finales; en esa época 
prevalecía únicamente el Criterio de Inspección después de un largo Proceso de 
Fabricación. Es decir, para comprobar cómo se comportaban las piezas 
fabricadas, se efectuaba una verificación de los productos al final. del cíclo de 
Producción. 

Como un Sistema así no resultaba conveniente, considerando los 
aspectos técnicos y económicos, se pasó a la aplicación de un Sistema que 
comprendía todo el Proceso. Así que durante la década de los Cuarentas se 
estableció la Inspección en todas las etapas de manufactura, sin que existiera un 
plan determinado para la realización de las actividades; aquí también el Proceso 
se dirigía hacia el producto.· 

Como consecuencia, en los años Cincuentas surgíó la Aplicación de el 
Control Estadístico. Con el uso de técnicas matemáticas; esta labor se volvió 
por primera vez, una actividad de Ingenieria. Así, se racionalizó el Control de 
los Procesos, pero no varió el objetivo de el Sistema de Calidad: El Producto 
Terminado. La aplicación de técnicas matemáticas llevó también al desarrollo 
paralelo de dos Sistemas relacionados con la Calidad. 
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Con las técnicas de confiabilidad y mantenimiento, el Sistema de Calidad 
dejó de interesarse sólo en el Proceso dando énfasis a la Calidad del Diseño y 
su adaptabilidad a las condiciones ambientales, procurando con esto alargar la 
vida de los productos. Esto marcó una diferencia en relación con un Enfoque de 
la Calidad centrado hasta entonces en la etapa de Manufactura. 

La experiencia llevó a pensar en Sistemas Integrales, que cubrieran cada 
vez más etapas de los Procesos Productivos. El primer Sistema con estas 
características fue impulsado en los años Cincuentas y Sesentas; por el 
Dr. Armand V. Feigenbaum, quien fijó los "Principios Básicos de el Control 
de Calidad Total ". 

El Control de Calidad Total existe en todas las áreas de los Negocios, 
desde el Diseño hasta las Ventas. Se fundamenta en el concepto de que todas 
las actividades de una Empresa afectan a la Calidad, y que se inician con los 
requisitos de "El Cliente" y terminan con la satisfacción de sus necesidades. 

Tal objetivo se logra a través de la interacción planeada y constante de 
los principales elementos administrativos, técnicos y humanos de la 
Organización. Así, los resultados son importantes tanto individual como . 
conjuntamente, y son la base de una acción continua de mejoramiento de la 
Calidad. Hasta este momento, todos los esfuerzos en la Calidad habían estado 
dirigidos a corregir desviaciones; no a prevenirlas. El concepto desarrollado 
por Feigenbaum, fue adaptado en Japón por Kaoru Ishikawa. 

A partir de los años Cincuentas, también se desarrolló el Sistema de 
Aseguramiento de Calidad a través de una serie de Criterios y una 
Normatividad claramente definida. Se respaldó el Concepto Integral de 
Calidad, al incluir aspectos que abarcan desde la Organización, el Programa de 
Calidad y el Diseño, hasta las acciones correctivas, los registros y las 
Auditorías. La conceptualización del Sistema se enfocó hacia el Producto ó el 
Servicio. Con la Industria Espacial y la Nuclear se desarrolló el Aseguramiento 
de Calidad, dando orígen a las Normas que tenian como objetivo garantizar la 
Calidad desde los insumos, hasta la operación de los equipos. 
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El Aseguramiento de la Calidad, dió origen a la Certificación de la 
Calidad, que se ha traducido en la actualidad en las Normas ISO 9000, 
publicadas por: The InternationaI Organization for Standarization (ISO). 
Lo anterior ha sido tan importante, que prácticamente todos los Países del 
Mundo han adoptado estas Normas. 

Como se ha visto, con diferentes alcances de aplicación, los primeros 
Sistemas tenian como objetivo la Calidad del Producto; los más recientes se 
han extendido hasta la Calidad de los Servicios. Para la década de los Noventas 
se empezaron a desarrollar Sistemas cuyo objetivo es la Calidad de la 
Organización, que traerian como consecuencia la Calidad del Producto ó el 
Servicio; para una plena satisfacción de las necesidades del ser humano. 

En la actualidad los requisitos Nacionales e Internacionales sobre 
Calidad, ya no se limitan a el Producto ó el Servicio por separado; ahora 
constituyen un "Concepto Integral" en el cual todos los elementos de la 
Organización, Negocio y Mercado son importantes para satisfacer las 
necesidades de los Clientes. La Calidad se ha convertido en un Proceso de 
Superación Continua para los Productores de Bienes y los Prestadores de 
Servicios, quienes tienen que exceder la satisfacción de necesidades y 
requisitos de sus clientes; antes, durante y después de la Producción ó 
Prestación de el Servicio. 

Esto viene a innovar la concepción de los Sistemas, sus ámbitos de 
aplicación y las acciones a realizar; es lo que se identifica como: "Calidad 
Total ", y significa una Cultura de Servicio y Productividad. Como se ha 
dicho, la "Definición ó el Concepto" de la palabra Calidad ha cambiado con el 
tiempo. Conforme fue evolucionando el conocimiento Científico y Filosófico, 
se fue modificando su significado. En un principio la "Definición" tenía como 
palabra clave a el Producto ó el Servicio. Se consideraba que esta era: 
"Cumplimiento con especificaCIOnes, las cuales no necesariamente tomaban 
en cuenta las necesidades de los Clientes ". 
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Con el desarrollo de la Industria Militar, se empezó a hacer hincapié en 
el mejoramiento de los diseños, para que los Productos ó Equipos tuvieran 
mejor desarrollo ante las diferentes condiciones del medio ambiente. Se 
empezaron a manejar conceptos como "Confiabilidad y Mantenimiento" que 
permitían tener la confianza de que los Productos tendrian una mayor vida. 

En la época actual los Clientes han adquirido vital importancia. No se 
concibe hablar de Calidad sin tomarlos en cuenta. Los conceptos iniciales se 
modificaron, porque al tomar en cuenta la opinión de las personas a las cuales 
se quiere satisfacer, los diseños se modificaron, los Métodos de Producción se 
optimizaron para poder dar buenos precios y la Definición de la Calidad se 
unificó: "Calidad, es Satisfacer las Necesidades de los Clientes". 

Esta Definición no tardará mucho tiempo en cambiar, al tomarse en 
cuenta los aspectos "Ecológicos ". En muchas partes del Mundo incluyendo a 
México, se considera que para que una Empresa sea de Calidad debe tomar en 
cuenta el cuidado del Ambiente. La Definición será entonces: "Calidad, es 
Satisfacer las Necesidades de los Clientes sin Dañar a Terceros. Se Dirá 
Entonces que, un Producto ó Servicio es de Calidad Cuando Satisface las 
Necesidades y Expectativas de el Cliente ó Usuario, en Cuanto a 
Seguridad, Fiabilidad y Servicio". 

Seguridad que el Producto Ó el Servicio confiere a el Cliente. Fiabilidad 
ó capacidad que tiene el Producto ó Servicio para cumplir las funciones 
especificadas, sin fallo y por un período determinado de tiempo. Servicio ó 
medida en que el Fabricante y Distribuidor responden en caso de fallo del 
Producto ó Servicio. La Sociedad Americana para el Control de la Calidad 
(A.S.Q.c.), define la Calidad como el conjunto de características de un 
Producto, Proceso ó Servicio que le confieren a su aptitud para satisfacer las 
necesidades de el Usuario ó Cliente. 

Por otro lado, existen algunas confusiones en lo que a Calidad se refiere. 
Calidad no es necesariamente lujo, complicación, tamaño, excelencia, etcétera. 
Muchos productos de alta Calidad son de diseños sencillos, con mínimas 
complicaciones. 

-21-



El tamaño tampoco define la Calidad de el Producto; es decir, por ser 
más grande no implica una mayor Calidad. Para algunos como Peter F. 
Drucker, la relación entre la Calidad de un Producto ó Servicio, y el precio que 
el Cliente debe pagar no queda suficientemente contemplada en la expresiones 
anteriores por lo tanto la define como: Calidad es lo que el cliente está 
dispuesto a pagar en función de lo que obtiene y valora. Dejando así en claro la 
relación CalidadlPrecio, que ser en definitiva, el aspecto diferencial en que se 
basar el Cliente a la hora de adquirir un Producto ó Servicio. A partir del 
momento en que se hace necesario el uso de especificaciones; el concepto de 
Calidad genera otra serie de definiciones entre las que se citarán: 

1.- Característica de Calidad ó Propiedad de un Producto ó Servicio que 
contribuye a su adecuado uso, como por ejemplo: Rendimiento, sabor, 
fiabilidad, aparíencia, etcétera. 

2.- Calidad de Diseflo ó cumplimiento de las características de Calidad 
diseñadas para la generalidad de los usuarios. 

3.- Calidad de Conformidad ó Calidad de Fabricación que indica la 
fidelidad con que un Producto se ajusta a lo establecido en su proyecto. 

Sólo se obtendrán Productos ó Servicios de Calidad, cuando se cumplan 
totalmente los tres apartados anteriores; es decir, cuando se pueda definir un 
conjunto de características de Calidad que garanticen una total adecuación al 
uso por parte de el Cliente. Es necesario que se elabore un diseflo acorde a 
todas estas características, determinando las especificaciones en cada caso. A 
partir de aquí lo que falta es Fabricar el Producto conforme a las 
especificaciones de Diseflo. 

En los párrafos anteriores se ha definido a la Calidad desde distintos 
aspectos partiendo de la investigación, desarrollo y diseilo del producto; 
pasando por la fabrícación y extendiéndose hasta que el producto es usado por 
el Cliente. Se dice que el conjunto de actividades necesarias para el logro de la 
Calidad, dentro del amplio contexto anterior, es lo que se entiende por Control 
de la Calidad. 
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Para algunas Empresas, el Control de Calidad queda reducido a una 
inspección, realizada por Personal de el Departamento de Calidad, y limitada a 
la recepción de materiales, a algunos puntos del proceso y escasas veces al 
producto terminado. Esta es una concepción errónea ya que trae como 
consecuencia: Exceso de tiempo entre la existencia del fallo y el ajuste del 
proceso; no aporta información de las posibles causas de una falla en relación 
al tiempo; fomenta la despreocupación del operario y no propicia el 
autocontrol. El concepto de Control de Calidad ha evolucionado, pasando de 
ser la persona ó departamento encargado de controlar el cumplimiento de las 
especificaciones a desarrollar es una función en la Empresa: La Función de la 
Calidad. 

La función actual de el Control de Calidad se orienta totalmente a 
satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores en base a un 
adecuado uso de los Productos ó Servicios. Para el Dr. Kaoru Ishikawa, un 
auténtico Control de Calidad consiste en Desarrollar, Diseilar, Producir y Servir 
un Producto ó un Servicio de Calidad, el cual debe ser lo más económico 
posible, útil y siempre satisfactorio para el Cliente ó Usuario. 

En vista de que los diferentes Paises tienen sus propias Nonnas para 
Certificar la Calidad de los productos terminados de su Industria, había 
diversos criterios sobre la Calidad de un mismo producto, y con ello se 
dificultaba la Comercialización Internacional. Esta diferencia era más 
acentuada si se comparaba el Sistema de Administración para Diseñar, Fabricar 
y Entregar un Producto. 

Para subsanar estas diferencias, los Países de Europa se agruparon para 
crear la Organización Internacional para la Estandarización (International 
Standarization Organization) (ISO), con sede en Ginebra Suiza; y al cual se han 
incorporado los Estados Unidos de América, Canadá y el Sudeste Asiático. 
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Las Normas ISO 9000 editadas en 1987, son actualmente un fenómeno 
Internacional, ya que han sido adoptadas como Normas Nacionales por cerca 
de 80 Países; como una base fundamental para establecer Sistemas de Calidad 
dentro de las Empresas y para fines de Evaluación y Certificación de la 
Conformidad. A partír del 31 de Diciembre de 1992, la Norma ISO 9000 es 
considerada como la Normatividad Internacional para Certificar Proveedores 
confiables en la Calidad de sus Productos y su Sistema de Administración. 

México también se ha afiliado a esta Organización Mundial, y el 
Gobierno Mexicano a través de la SECOFI (Secretaria de Comercio y 
Fomento Industrial), cuenta con un Comité Técnico Nacional de Normalización 
de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL) para traducír estas Normas y 
adecuarlas al ámbito del País. 

Finalmente, la premisa de la Industria competitiva, respecto a la Calidad 
del Producto, se puede exponer claramente: Suministrar un Producto ó un 
Servicio en el cual su Calidad haya sido Diseñada, Producida y Sostenida a un 
costo económico y que satisfaga por entero al consumidor. 

Cuando en este trabajo de tesis se utiliza la frase "Control Total de la 
Calidad", se hace referencia a el Sistema Integral que abarca a toda la 
Compañía, en tanto que entidad que persigue esta meta. Ó bién, elaborando una 
Definición. 

"El Control Total de la Calidad es un Sistema Efectivo de los esfoerzos 
de varios grupos en una Empresa para la integración del desarrollo, del 
mantenimiento y de la superación de la Calidad con el fin de hacer posibles 
Mercadotecma, Ingeniería, Fabricación y Servicio, a satisfacción total del 
consumidor y al costo más económico ". 
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Su amplitud y esencialidad para el logro de los resultados del Negocio 
hacen del Control Total de la Calidad lm nuevo e importante aspecto de la 
Administración. como un foco del liderazgo administrativo y técnico; el Control 
Total de la Calidad ha producido mejoras importantes en la Calidad y 
confiabilidad del Producto para muchas Empresas en todo el mundo. Además, 
el Control Total de la Calidad ha logrado reducciones importantes y 
progresivas en los costos de Calidad. Por medio de el Control Total de la 
Calidad, las Gerencias de las Compañías han sido capaces de aprovechar la 
fuerza y la confianza de la Calidad de sus Productos y Servicios, lo que les 
permite adelantarse en el volumen de mercado y ampliar la mezcla de 
Productos con un alto grado de aceptabilidad de el Cliente y estabilidad en 
utilidades y crecimiento. 

El Control Total de la Calidad constituye las bases fundamentales de la 
motivación positiva por la Calidad en todos los Empleados y Representantes de 
la Compai\ía, desde altos Ejecutivos hasta Trabajadores de Ensamble, Personal 
de Oficina, Agentes y Personal de Servicio. Y una capacidad poderosa de el 
Control Total de la Calidad es una de las fuerzas principales para lograr una 
productividad total muy mejorada. 

Las relaciones hlunanas eficientes son básicas en el Control Total de la 
Calidad. Un resultado importante de esta actividad es su efecto positivo en el 
operario al crearle responsabilidad e interés en producir Calidad. En último 
análisis es como W1 par de manos humanas que efectúan operaciones 
importantes que se reflejan en la Calidad del Producto. Es de la mayor 
imprtancia para lograr éxito en el trabajo de Control de Calidad, que estas 
manos se encuentren guiadas en forma experta, consciente y enfocada hacia la 
Calidad. 
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Además, los conocimientos Tecnológicos sólidos son básicos, muchos de 
los cuales ya están en uso. Quedan incluidos aquí Sistemas para la 
Especificación de Tolerancias en términos claros para el Usuario, Métodos 
Rápidos para la Evaluación de Componentes y Sistemas de Confiabilidad; 
Clasificación de Características de la Calidad, Métodos de Clasificación de 
Proveedores, Técnicas en las Inspecciones por Muestreo, Técnicas en los 
Controles de Proceso, el Diseño de Equipo para Mediciones en el Control de la 
Calidad; Sistemas de Calibración, Establecimiento de Normas (Estándares), 
Evaluación de la Calidad de un Producto y clasificaciones promedio. 

Es de interés hacer notar que estos Métodos se han utilizado por 
separado durante muchos años como una "Definición" de el Control de 
Calidad. Tanto por escrito como de palabra se encuentra uno con que el 
Control de Calidad se define como cierta forma de Inspección de Muestras, 
como una parte de la Estadística Industrial, como trabajo relativo a la 
confiabilidad ó como un mero acto de inspección ó prueba. Estas diversas 
definiciones describen únicamente partes ó métodos individuales de un 
Programa Completo del Control de la Calidad. 

y pueden, todas ellas, haber contribuido a la confusión a la cual este 
término se asocia algunas veces dentro de la Industria. Los términos "Control 
de Calidad" y "Aseguramiento de la Calidad" han llegado a tener diferentes 
significados en diversas Empresas (cada término significa diferentes aspectos 
de la actividad de la satisfacción de el Cliente con la Calidad). Los Programas 
de Control Total de la Calidad incluyen e integran las acciones implicadas en el 
trabajo cubierto por ambos términos. 
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CAPÍTULO II 

LA NORMA ISO 9000 

!l, J.- IntroduccIón. 

Las Nonnas ISO 9000 son un conjunto de lineamientos generales para 
establecer Sistemas de Administración de la Calidad en las Empresas, Su 
Enfoque es básicamente Técnico-Administrativo y se fundamentan en el 
concepto de Aseguramiento de Calidad, No se refieren a la Calidad de 
Productos y/o Servicios, sino a los Sistemas de Administración de Calidad que 
los producen, y fueron diseñados con el propósito de dar confianza a los 
Consumidores de que los Bienes ó Servicios prestados cuentan con la Calidad 
esperada. 

Los Modelos de Aseguramiento de la Calidad ISO 9000 son Sistemas 
Administrativos de Calidad con la premisa fundamental de documentar lo que 
se hace y confinnar el cómo se hace. Estas Nonnas son Complementarias a las 
Nonnas Técnicas de Producto y Servicio, Verificación, Prueba, Inspección y 
Calibración; que debe utilizar cada Empresa en particular; y su intención radica 
en que a través de su aplicación se asegure contínuamente el cumplimiento de 
los requisitos establecidos, 
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Aunque la redacción de las Normas parece que está orientada sólo a 
Empresas Manufactureras, las Normas son aplicables a cualquier tipo de 
Producto y Servicio; así como para Empresas Grandes y Pequeñas. Los 
conceptos referidos a la Norma ISO 9000 son igualmente aplicables a las 
Normas Mexicanas NMX - CC. Debido a la necesidad de adaptar los 
conceptos de ISO 9000 a los diferentes tipos de producto y para los diferentes 
tipos de Sectores Económicos e Industriales; las Normas de la serie ISO 9000 
han estado sUjetas continuamente a un Proceso de cambio y crecimiento (en 
1994 se acabó de editar la más reciente revisión), por lo que actualmente al 
hablar de ellas nos estamos refiriendo a alrededor de 20 Normas diferentes. 

La estructura de crecimiento de estas Normas concuerda en general con 
la estructura de las Normas ISO 9000 de 1987. En forma resumida, la serie ISO 
9000 está fonnada actualmente de la siguiente manera: 

• ISO 8402 - Administración de la Calidad y 
Aseguramiento de la Calidad. 
Vocabulario. (NMX-CC-OO 1). 

• ISO 9000 - Guía de Selección y Uso. 
(Actualmente con Cuatro Partes). 
(NMX-CC-002). 

- ISO 9000 - I - Nomias para Administración de la 
Calidad y Aseguramiento de la 
Calidad Parte - l. Directrices 
para Selección y Uso. 
(NMX-CC002/l). Es una Norma 
Guia para la Selección y Uso de 
las Normas ISO en General. 
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• ISO 900 I - Modelo para el Aseguramiento de 
de la Calidad en Diseño. 
Desarrollo, Producción, Servicio 
e Instalación. (NMX-CC-003). 

• ISO 9002 - Modelo para el Aseguramiento de 
la Calidad en Producción, 
Instalación y Servicio. 
(NMX-CC-004) . 

• ISO 9003 - Modelo para el Aseguramiento de 
la Calidad en Inspección y 
Pruebas Finales. (NMX-CC-005). 

• ISO 9004 - Administración de Calidad y 
Elementos de un Sistema de 
Calidad. (NMX-CC-006). 

- ISO 9004 - X - Guías de Administración de 
Calidad Interna. (Actualmente 
con Siete Partes). 

- ISO 9004 - I - Administración de la Calidad y 
Elementos de el Sistema de Calidad 
Parte - l. Directrices. 
(NMX-CC-006/l). Es una Norma 
Guía para la Administración de 
la Calidad. 
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- ISO 9004 - 2 - Administración de la Calidad y 
Elementos de el Sistema de Calidad 
Parte - 2. Directrices para 
Servicios. (NMX-CC-006/2). 
Guía para Implantar un Sistema 
de Administración de Calidad en 
una Empresa de Servicios. 

• ISO 10 000 - Nonnas de Soporte. (Actualmente 
F onnada por 5 Partes de la Serie 
10 000) (NMX-CC-O 17). 
Coadyuvan al Mejor Entendimiento 
y Comprensión de los Elementos 
de los Sistemas de Calidad. 

- ISO lOO II - I - Auditoría. (NMX-CC-16/1). 

- ISO lOO II - 2 - Selección y Capacitación de 
Auditores. (NMX-CC-16/2). 

- ISO 100 II - 3 - Administración de Programas de 
Auditorías. (NMX-CC-16/3). 

Las Nonnas ISO lOO II partes 1, 2 Y 3 se elaboraron para Administrar un 
Programa de Auditorias de Calidad. 
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- ISO 10012 - I - Requisitos de Aseguramiento de 
la Calidad para Equipo de 
Medición. Partel: Sistema de 
Confirmación Metrológica para 
Equipo de Medición. 
(NMX-CC-O 17/1). En esta Norma 
se Establece el Aseguramiento de 
la Calidad para un Equipo de 
Medición que Asegure que las 
Mediciones se Realicen con 
Exactitud y la Consistencia que 
se Pretenden. 

- ISO 10013 - Directrices para la Elaboración 
de Manuales de Calidad. 
(NMX-CC-018). La Cual se 
Desarrolló para Establecer 
Directrices Claras que Permitan 
la Elaboración de el Manual de 
Calidad, que en su Naturaleza es 
el Documento Directriz de el 
Sistema de Calidad. 

La CE (la Comunidad Europea), adoptó estas Normas en 1987 como 
NE (Normas Europeas); y se muestran con un número de la NE a 
continuación, como en el caso de ISO 9000 (EN 29000). ISO 9000 es para el 
uso interno de la Gerencia, ayudando también a decidir cuál de las tres 
siguientes Normas es la apropiada. La ISO 8402 es un Vocabulario de términos 
y el fundamento de otros textos. La ISO 9000 Y la 9004 ofrecen un menú y 
explicaciones de cada elemento de el Sistema de Calidad. Lo anterior ayuda a 
la Compañía a seleccionar los elementos apropiados de su Organización para la 
aplicación de las Normas. 
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11. 2. - Los Tres Modelos Principales: 

Dichos Modelos principales se muestran a continuación: 

1. - ISO 9001 - Modelo 1. - [SO 900 [ es para aquellas Compañías que 
necesitan asegurarle a sus Clientes que la Calidad con los requerimientos 
especificados es satisfactoria durante todo el cíclo, desde el Diseño hasta el 
Servicio. Aplica particularmente cuando existe un contrato que requiere de un 
Diseño específico y cuando los requerimiento del Producto son establecidos en 
términos de su comportamiento (velocidad, capacidad, integridad). Esta es la 
Norma más redondeada ó completa y comprende todos los elementos de el 
Sistema de Calidad detallados en la [SO 9004 en su acepción más rigurosa. 

2.- [SO 9002 - Modelo 2.- Si se tiene un Diseño ó Especificación 
permanente, ésta es la Norma más apropiada. Aquí todo lo que uno tiene que 
demostrar es su capacidad en Producción e Instalación. Es menos rigurosa que 
la [SO 9001. 

3. - [SO 9003 - Modelo 3.- A veces uno sólo puede mostrar su capacidad 
para la Inspección y Prueba, donde el producto es suministrado por un 
fabricante para tales requerimientos. Para ello se requiere alrededor de la mitad 
de los elementos de la [SO 9004, Y un nivel aún más bajo de rigidez que para el 
Modelo 2. 
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Il. 3. - Manufacturas. 

De lo anterior se puede ver que la Norma ISO 9000 en su concepción 
original fue vista como un Sistema para Administrar Calidad y como Normas 
de Aseguramiento de Calidad dentro de un ambiente manufacturero. Suministra 
la Información esencial necesaria para tomar las Políticas de la Gerencia ó el 
Aseguramiento de Calidad y convertirlos en acción. Permite grados de 
demostración dentro del ambiente manufacturero y genera la evidencia de 
pruebas, que un comprador puede requerir, de que el Sistema de Calidad es 
adecuado y de que el Producto cumple con las especificaciones dadas, 
cualesquiera que éstas sean. 

Cubre, como ya se vió, situaciones donde una Planta está involucrada en 
el Diseño y Desarrollo de un Producto y en su Producción, Instalación y 
Servicio (por ejemplo, un fabricante de Ordenadores). También cubre a 
aquellas Compañías que solamente participan en el Aseguramiento de Calídad 
para la Producción e Instalación contínuas de un Producto existente y ya 
Diseñado y, en casos más raros, cubre a aquellas que sólo efectúan inspección 
y pruebas finales. 

La Norma tiene implicaciones enormes para la Industria Manufacturera 
Globalmente y, en particular; para fabricantes que quieran llegar a los 
Mercados de el Mercado Común Europeo. Tiene también profundas 
implicaciones sobre las relaciones entre Fabricantes y sus Clientes y 
Proveedores (Vendedores). Por otra parte, la Norma significa un número 
específico de ventajas para el Fabricante, en adición al logro del "Eslalus" y 
Certificación implícitos. Entre ellas se pueden listar las siguientes: 
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• Mejoramiento en la Elaboración, Productividad, Intendencia, Calidad 
Gerencial y Calidad en el Trabajo. 

* Reducción de Desperdicios, Reprocesamientos y Chatarra. 

• Más árden y Limpieza. 

• Mejoras en la Comunicación y Moral de el Personal. 

• Mejoras en la Relación Cliente - Vendedor. 
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lf.-I.- Servicios. 

La Nonna de Servicios ISO 9000, es la ISO 9004 Parte 2, y se titula 
"Gestión de la Calidad y Elementos de el Sistema de Calidad - Guia para 
Servicios". Es una importante extensión de la Nonna a un Sector que hasta 
ahora no ha acostumbrado el uso de Nonna fonnal alguna; y representa una 
trascendente evolución de actitudes Internacionales hacia la medición de la 
Calidad en el Sector de Servicios. Tiene también profundas implicaciones 
Sociales; si la Nonna llega a ser una realidad, implicar no menos que una 
Sociedad de dos clases, en donde habrá "Servicios de Calidad Asegurada" y 
de Servicios que serán descritos en otros términos. 

En la introducción del borrador del la Nonna ISO para Servicios, los 
autores remarcan que la importancia de la Calidad y la efectividad de los 
Sistemas que la miden y controlan están recibiendo la atención Mundial. 
Precisamente la nueva Nonna Internacional para Servicios es su respuesta a 
esta creciente concientización, y es un intento para motivar al Sector de 
Servicios a adoptar procedimientos de Calidad fonnales. 

La primer reacción puede ser la de preguntar: "¿Cómo puede medirse la 
Calidad de los Servicios~" El borrador de la Nonna dice que son los Clientes 
quienes han declarado ó implicado necesidades que pueden ser entendidas y 
satisfechas. La Nonna se sigue para suministrar los elementos y aspectos 
requeridos para estructurar un Sistema de Calidad que sea relevante para una 
Organización de Servicios, es aplicable a todos estos, incluyendo tanto los que 
son exclusivamente Servicios, como los que involucran la fabricación y 
suministro de Productos. Lo anterior hace que la Nonna sea ideal para un 
amplio espectro de actividades, desde máquinas vendedoras hasta Consultorías, 
Bancos y Servicios a Sistemas Instalados de Ordenadores. 
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/1.5. - "S(}jiware" y Otras Áreas Especzates. 

/1.5./.- La Norma para "Sojiware ". 

La Nonna para "Sojiware" es la Nonna ISO 9000 - 3. Gestión de 
Calidad y Nonnas para el Aseguramiento de la Calidad - Parte 3 : Guía para la 
Aplicación de la Nonna ISO 900 I al Desarrollo, Suministro y Mantenimiento 
de "Software ". 

Lo anterior demuestra otro muy interesante desarrollo de la Nonna (el 
Desplazamiento de el Diseño y Manufactura Generales a el Diseño y 
Manufactura Especializados). En la introducción del borrador de la Nonna 
original hay un comentario que dice que, mientras en la Nonna ISO 9001 se 
encuentra allí como un Sistema General de Calidad para aquellos involucrados 
en el DiseñolDesarrollo, Producción, Instalación y Servicio; el Proceso de 
Desarrollo de "Software" es muy diferente al de la mayoría de los demás tipos 
de Productos Industriales. Continúa para intentar explicar por qué es así. En el 
Desarrollo de "Sojiware" algunas actividades están relacionadas a fases 
particulares de el Proceso de Desarrollo, mientras que otras pueden aplicarse a 
través de todo el Proceso. 

Existen un número de puntos significativos que pueden hacerse respecto 
a esta Nonna, que aclaran la relación entre las Nonnas de Gerencia y el 
ambiente regulador. Está en el momento de escribir una Regulación Obligatoria 
de Salubridad y Seguridad que afecta tanto al "Sojiware" como al 
"Hardware ". Se trata de la regulación VDU (Video Display Unit). 
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Mientras gran parte de la satisfacción de esta regulación será llevada a 
cabo por los Diseñadores de "Hardware" y el acuerdo marco ambiental y uso 
del VDU, algunas de sus demandas pueden ser satisfechas sólo por el 
"Software ", que gobierna los desplegados de pantalla. 

Lo anterior significa que el "Software" puede detenninar si un Producto 
puede ser utilizado legalmente en el Mercado. Por lo tanto, lo que es un 
requisito legal obligatorio para el consumidor final, se toma así obligatorio para 
quien desarrolla "Software" y desea pennanecer en el Negocio. 

El segundo punto significativo es que ahora existe un borrador de la 
Nonna Ergonómica de "Software" (ISO 9241), titulada: Requerimientos 
Ergonómicos para Trabajo de Oficina con Terminales de Desplegado en 
Pantalla (Video Display Tenninal). 

A primera vista, lo anterior parece ser una Nonna YOU, permitiendo a 
quienes desarrollan "Software" ó "Hardware" cubrir las demandas de la 
regulación VDU entre otras. Ciertamente es una Nonna YOU, pero casi la 
mitad de sus veinte partes, de la Parte lOen adelante, son de hecho una Nonna 
para el Desarrollo de "Software ", en todos sus aspectos, por lo que se cuenta 
con una ISO 9000 para el manejo de un Sistema de Calidad para controlar la 
Producción de "Software" y así obtener una Nonna detallada, de cientos de 
páginas, acerca de cómo escribir "Software ". En el momento en el que se 
escribe este trabajo, la única parte obligatoria de esta Nonna es la que se 
refiere a la re¡,'ulación VD U, pero las Ergonomías del "Software" ya están 
siendo consideradas como una directiva de la Comunidad Europea, tan ubicúo 
es el "Software" con tantas operaciones importantes y críticas que depende 
del buen y ergonómicamente utilizable "Software ". 
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Lo anterior significa que por lo menos la Norma ISO 9241 es un código 
de práctica, y no es realista que uno pueda implementar un sistema ISO 9000, ó 
un Sistema de Manejo Ambiental, ó uno de salubridad y seguridad sin adoptar 
la Norma que define el código de práctica. Puestas las Normas de Producto y 
Proceso en la Manufacturación lado a lado, la Norma ISO 9241 se vuelve para 
la ISO 9000 - 3 lo que las Normas de Producto y Proceso son para la Norma 
ISO 9001 y 9002. No se puede tener la una sin la otra. 

Para resumir, si desea implantar la ISO 9000 - 3 para su "Software ", 
asegúrese primero de que se está conformando a la regulación VDU, luego 
adopte la Norma ISO 9241 y, finalmente, la Norma ISO 9000 - 3. Un punto 
muy interesante aquí es la Norma BS 7750, que se está deslizando hacia 
nuevos territorios que van más allá de la Norma ISO 9000, anticipa todo lo 
anterior. Para implementar un sistema BS 7750 adecuadamente, un 
manufacturero de "Sojiware" tendría que implementar tanto la regulación 
VDU, es decir suministrarla en sus Productos, e implantar la Norma ISO 9241. 
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II.5.2.-l'roceso. 

Otra Nonna en Proceso es la ISO 9004 - 3 : Gestión de la Calidad y 
Elementos de el Sistema de Calidad - Parte 3 Guía para Materiales 
Procesados. Un vistazo a este borrador para establecer las diferencias de la 
Nonna de manufactura general revela que se le está dando consideración a 
ciertos elementos criticos inherentes a las Industrias de Proceso. Estas son 
regulaciones de seguridad, requenrnlentos estatutarios y sociales y 
consideraciones de riesgos. Una Industria de Proceso se describe como una 
"Industria que utiliza procesos de producción y transformación (equipo, 
Instrumentos, procesos de flujo) de cualquier complejidad bajo control, con 
posibilidades de acciones reactivas, dirigidas a la fabricación contínua de un 
Producto ó por lote, de acuerdo a e,pecificaciones, utilizando materias 
primas ó semiterminadas ". 

Otras diferencias de la Nonna de Servicios propuesta consisten en la . 
Identificación de Ajustes de Proceso, Supervisión de Operaciones, . Medición y 
Acciones Correctivas, Mantenimiento, Adaptabilidad y Habilidad para efectuar 
modificaciones y reemplazos (todo de gran relevancia para las Industrias de 
Proceso). 
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II.6.- Las Normas en Detal/e. 

Las Normas se publican en seis documentos numeradas como ISO 8402, 
9001,9002,9003 Y 9004. Es probable que cada una cuente con tres páginas 
titulares diferentes; la primera podría pertenecer a la Organización de Normas 
Nacionales de uno de los siguientes Países: Alemania, Austria, Bélgica, 
Dinamarca, España, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda, Italia, Noruega, Países 
Bajos, Portugal, Reino Unido de la Gran Bretaña, Suecia ó Suiza. Este podría 
ser un documento estatuitario cubierto con el Acta de el Parlamento, 
dependiendo de la Organización. 

Es probable que la segunda página diga: "Norma Europea EN 29000", 
Ú otro número que corresponda a la serie 29000. Lo anterior dice que la Norma 
ha sido aceptada por el Comité Europeo de Normalización (CEN); cuyos 
miembros son las Organizaciones Nacionales de Normas de los Países arriba 
listados. También dice que todos los Miembros están comprometidos a 
implantar esta Norma Europea y que toda referencia a la Norma ISO deberá 
leerse como Norma Europea (EN). 

La tercera página titular se relacionará con la Organización Internacional 
de Normalización (ISO) y llevará los números [SO 9000 alISO 9004 así como 
el Título apropiado para cada Norma, ó podría ser que ésta fuera la única 
página titular. Todas están protegidas con "Derecho de Autor" (Copyright), y 
está prohibida su reproducción. 
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11. 7.- ISO Il-/fJ2 Calidad - Vocabulario. 

Es la Nonna Internacional que define los términos utilizados en toda la 
serie, con el objetivo de que exista una mutua comprensión en las 
Comunicaciones Internacionales. Su primer término es Calidad y se define 
como: "La totaltdad de partes y características de un Producto ó Servicio 
que influyen en su habIlidad de satisfacer necesidades declaradas ó 
implícitas ". Las notas que continúan explicando el término más extensamente, 
señalando qué partes de estas necesidades se especifican en un ambiente 
contractual, mientras que el resto sólo puede considerarse como necesidades 
implícitas y, por ende; requieren que se especifiquen fuera de dicho ambiente. 
También aclaran que la palabra "Calidad" no se utiliza para definir ó 
expresar excelencia en ténninos comparativos, ni para evaluaciones 
cuantitativas en donde se busquen "Grados" Ó "Niveles" de Calidad. 

Aunque la Nonna reconoce que otras fuentes se refieren a la Calidad 
como "Adecuación para el Propósito" y "Conformidad con 
RequerimIentos ", se requieren explicaciones más completas. Desde el punto de 
vista de este trabajo, es "AdecuaCIón para el Propósito" y "Conformidad 
con RequerimIentos "; describen apropiadamente la clase de Calidad de la que 
se ha estado escribiendo; diferenciándola de la "Excelencia ". Si por ejemplo; 
un Cliente requiere que se le fabriquen alimentos chatarra de acuerdo con 
especificaciones exactas, una respuesta correcta, tal como la definen dichas 
especificaciones, seria una respuesta de "Calidad ". El vocabulario continúa 
describiendo términos tales como Grado ( ó Clase), Calidad, Políticas, 
Dirección, Aseguramiento, Control. Sistema, Plan, Auditoria y el importante 
concepto de "Rastreabilidad". También define "No conformidad" y 
"Especificaciones ". 
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ll. 8. - ISO 9000. Gesllón de Calidad y Normas de Aseguramiento de 
('alidad - Guías para su Selección y Uso. 

11.8./.- Generalidades. 

La Norma ISO 9000 Y la 9004 ayudan a preparar a los Sistemas 
Gerenciales Internos de Calidad, y a seleccionar el modelo específico con base 
en la 9001, 9002, 9003 y, supuestamente desde ahora, la 9004, Parte 2 
(Servicios). La diferencia entre la Norma 9000 y la 9004 Parte I es que la 
primera ayuda a comprender los conceptos de Calidad y a seleccionar el 
Modelo apropiado (9001, 9002, 9003); mientras que la segunda es una 
extensión de la 9000. Otra forma de verlas seria la siguiente: 

ISO 9000 e ISO 9004 .- Dos Normas que ayudan a Diseñar el Sistema 
internamente y a escoger un modelo de 9001, 9002 ó 9003; si se requiere. 

ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 .- Tres modelos para Sistemas de 
diferente rigidez para presentarlos externamente en situaciones contractuales ó 
no-contractuales. 

Lo anterior se presta a confusiones porque cualquiera puede utilizar la 
Norma ISO 9000 Y la 9004 para el Sistema Gerencial Interno de Calidad, 
cuando todo lo que se necesita internamente es cumplir con la Norma ISO 
9001,9002 y 9003 para el Aseguramiento de Calidad externo. 
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I U!.2. - ISO 9000. 

La primera edición de la Norma ISO 9000 tenía contenidos bastante 
vagos y resultaba dificil comprender los motivos por los que se requeria de una 
Norma ISO 9000 Y otra 9004 Parte 1, que parecía ser un grupo de claves para 
seleccionar las Normas y linearníentos adecuados, por lo que hubiera sido más 
apropiado que sólo fuera un documento. Sin embargo, la última versión de la 
Norma ISO 9000 - 1, todavía un borrador de el Comité en el momento de 
escribir este trabajo; es una mesiánica en comparación. Ciertamente, si la lee un 
implantador experimentado en el manejo de la Norma Ambiental, tiene una 
asombrosa semejanza con la misma. Es casi como si los Autores de la Norma 
ISO se estuvíeran preparando para expandir la Norma ISO 9000 de la Calidad 
al manejo de el Medio Ambiente. Enlista cinco "Depositarios de Apuestas" ó 
Grupos Investigados de interés entre los que el "Cliente" es sólo uno y, junto 
con los "DlIeños" y "Proveedures" nombra "Empleados y Sociedad". 
Menciona de manera específica la Salubridad y la Seguridad en el lugar de 
Trabajo, la Protección de el Medio Ambiente, la Conservación de la Energía y 
los Recursos Naturales y hasta la Seguridad. Todos los anteriores son los 
requerimientos principales de la nueva Norma Internacional de la Gestión de el 
Ambiente, el primer modelo de la cual es la Norma BS 7750. 

El enfoque de los autores, al igual que sus intenciones, son claramente 
vísibles, ya que afirman: "Reconociendo que la Serie ISO 9000 de Normas 
Internacionales, brinda un ampliamente utl!izado Enfoque para los Sistemas 
Gerenciales qlle puede cubrir los requerImIentos de Calidad; estos principios 
Gerenciales pueden resultar útiles para otros asuntos de la Sociedad". Luego 
se toma vaga, afirmando primero que la compatibilidad puede ser lograda en 
numerosas áreas diferentes y asegura que las especificaciones técnicas para 
otras áreas (presumiblemente Ambientales, de Salud y Seguridad) pueden ser 
desarrolIaáas siguiendo lineas similares. 
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Este sólo paso puede ser demasiado. Cualquiera sólo tiene que leer la 
Nonna BSI para los Sistemas de Manejo de el Ambiente BS 7750 ó 
simplemente BS 7750. La Norma de el Manejo de el Ambiente (publicada por 
Gower), para apreciar que la Norma ISO 9000 por sí sola no puede 
acomodarse a un Sistema de Manejo Ambiental, ya que puede haber más en la 
última que en la primera. En el momento de escribir este trabajo, la 
Organización Internacional de Nonnalizaciones todavía no anunciaba sus 
intenciones de lma Norma del tipo ISO 9000 para el Manejo de el Ambiente, 
aunque las noticias al respecto serian iruninentes. 

El balance del documento de la Nonna ISO 9000 está dedicado a las 
discusiones con sentido común acerca de la Calidad, de los requerimientos de 
los Sistemas de Calidad y de los requerimientos de los Productos. Llega a la 
conclusión, misma a la que se llega en otra parte de este trabajo; de que las 
Normas ISO 9000 están separadas de otras Normas; pero complementan, las 
Nonnas de Productos. Ofrece una interesante propuesta de que existen sólo 
cuatro categorias genéricas de Productos, y que éstas son: 

l. - '<Hardware". 

2.- "Software". 

3.- Materiales Procesados. 

4.- Servicios. 

Esta propuesta se hace como evídencia de la relevancia de la Norma ISO 
9000 para cada Categoria. El documento continúa hablando de las 
Organizaciones en términos de Redes de Procesos, el papel de el Sistema de 
Calidad, Documentación, Capacitación y demás. Este es un material muy 
general, no resulta de demasiada ayuda para un Gerente de Calidad inspirador. 
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De más utilidad, en cierta forma, es la declaración de que la Serie ISO 
9000 puede ser más utilizada para la Gestión de Calidad, en situaciones 
Contractuales y para Aprobación, Certificación ó Registro. 

Finalmente, hay una declaración reveladora bajo el Título de: 
"Proliferación de Normas ". Esta es complicada, por lo que a continuación se 
intenta una versión más simple de la misma. Comienza por decir que es 
importante distinguir esquemas que implantan; sin cambio, la Serie ISO 9000 
de aquellas que involucran versiones localizadas, añadiendo que la última 
restringió la Normalización Mundial y el Comercio. Se debe asumir que los 
autores saben de lo que están hablando y que esto se refiere a la adulteración 
de la Norma que tiene lugar en algunos de los Mercados. Si lo anterior está 
sucediendo, sólo puede llevar a la degradación de la reputación, tanto de la 
Industria Local como de la Agencia de Certificación Local. Los autores 
concluyen con una buena nota diciendo que las inclinaciones de el Mercado 
Global actual están asegurando la conformidad a la Norma. Uno también se 
pregunta si los autores están dando a entender su desaprobación con algunas de 
las Campañas Nacionales de Calidad que utilizan marcas de Calidad que 
implican alguna conformidad al tipo de la Norma ISO 9000, ó Sistemas de 
Calidad en la linea de la Norma ISO 9000, ó que hasta confunden a algunas 
Empresas y las tientan a creer que un esquema local es el esquema 
Internacional. 
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11.8.3.-ISO 900{) - 2. 

Este segundo agregado a, ó revisión de, la Norma ISO 9000 Original, se 
Titula: "Guía Genérica para la Aplicación de la Norma ISO 9000 - 1, ISO 9002 
e ISO 9003. Por lo tanto, se cuenta con la ISO 9000 - l Y la ISO 9000 para 
poderse ayudar a comprender las 9001, 9002, 9003; entonces, ¿para qué se 
necesita otra Norma ISO 9000 en la forma de la 9000 - 2?" La pregunta es 
dificil de responder. En su Introducción, la ISO 9000 - 2 intenta contestarla y el 
resultado es confuso. Por un lado, se dice que la Norma no intenta duplicar la 
Guía ya dada a los usuarios en las otras Normas, sino que su propósito es 
"permitir a los usuarios tener una mejor consistencia, claridad y comprensión", 
cuando apliquen los requerimientos de las Normas. 

¿Qué tanto éxito tiene al respecto? No comienza demasiado bién, ya que 
lo hace con Política y dice que el lenguaje de dicha Política debe ser fácil de 
comprender, relevante y lograble, lo que dificilmente requiere ser dicho, pero . 
hay información útil en otras partes. Por ejemplo, por primera vez ·explica que 
el Manual de Calidad puede ser un sólo documento apoyado por varias hileras 
de documentos, cada uno más detallado (por ejemplo, Manuales de 
Procedimientos) . 

También esta Norma especifica los requisitos de el Sistema de Calidad, 
que deben utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad de un 
Proveedor para suministrar productos conformes en base a un diseño 
establecido. Los requisitos especificados en esta Norma están orientados 
principalmente para lograr la satisfacción de el Cliente, previendo la no 
conformidad en todas las etapas desde Producción hasta el Servicio. Esta 
Norma se aplica cuando: 
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a). Están especificados los requisitos de un Producto en base a un diseño 
ó especificación establecida. 

b). La confianza en la confonnidad de el Producto puede lograrse por 
una demostración adecuada de la capacidad de el Proveedor en la Producción, 
Instalación y Servicio. 
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11.9.- ISO 9000. Gestión de Cabdad y Elementos de el Sistema de 
Calidad - Guías. 

Se toma esta Norma como la siguiente, ya que es necesario tener la 
Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004 en una mano mientras se intenta 
seleccionar la apropiada 900 1, 9002, 9003 ó subserie de la 9000 ó de la 9004. 
No hay que preocuparse demasiado acerca de todos estos números. Una vez 
que se identifique la Norma adecuada, simplemente se utilizan la Norma ISO 
9000 y la Norma ISO 9004 para comprenderla mejor. La última versión de la 
Norma ISO 9004 es la 9004 - I en la forma de Illl borrador de el Comité. 

Enlista primero la aplicación de la Norma, que ve como Illl radio de 
acción entre el mercadeo y la entrega ó instalación, con los pasos de diseño y 
producción entre medio. Agrega otro factor ambiental interesante, el desecho ó 
reciclamiento al final de la vida útil, que es otro elemento de la Norma 
Ambiental. 

El Sistema se especifica para contener Política, Responsabilidad 
Organizacional, Autoridad, Recursos, Procedimientos Operacionales y 
Documentación. El Manual de Calidad se especifica como el documento típico 
para demostrar el Sistema. Su propósito primario consiste en "brindar Illla 
descripción adecuada de el Sistema de Calidad mientras sirve como una 
referencia permanente en la implantación y mantenimiento de dicho Sistema". 
También especifica planes de Calidad y Auditorlas, y Illl Sistema para el 
Mejoramiento de la Calidad. 

Esta última versión de la Norma contiene Illla gran cantidad de 
información sobre las demandas en la etapa del diseño, que pueden ser de gran 
ayuda a las Empresas que implantan la Norma ISO 9000. También contiene 
información útil sobre lo que se demanda en la procuración y en los principales 
pasos de la producción y prueba. 
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1/.1O.-ISO 9001. Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento 
de la Calidad en el Diseño Desarrollo, Producción, Instalación y Servicios. 

11.10.1.- Generalidades. 

Es la Nonna "Superior", aunque tal vez a la Nonna ISO no le 
agradarla tal juicio cualitativo. Es para la Compañía que desea asegurar a su 
clientela que sus Productos se confonnan a los requerimientos especificados 
durante todas las etapas, que pueden incluir Diseilo, Desarrollo, Producción, 
lnstalación y Servicios. 

Existe una nota interesante bajo el párrafo de la definición. Dice que en 
lo que a la Nonna se refiere, el témilno "Producto" incluye: "Servicio ", 
"Hardware ", "Materiales Procesados" y "Software ", ó una combinación de 
los mismos. Las Nonnas especiales, tales como la Nonna ISO 9000 - 3 para el 
"Software" son, de hecho, fonnas de aplicar la Nonna ISO 9001. 
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1l.10.2.-1S0 9001. 

Después del acostumbrado preámbulo acerca de Políticas, 
responsabilidades y algunas declaraciones generales sobre el Sistema, se 
describen los elementos especiales de la Norma ISO 9001. Uno de sus 
elementos es el Concepto de la Revisión de el Contrato. Lo anterior incluye la 
Definición y la Documentación de el Contrato, la resolución de diferencias 
procedentes de las ofertas y la evaluación de la habilidad de el Proveedor (que 
es la Compañía que busca ser aceptada según la ISO 9000 y que se diferencía 
de los Proveedores de la misma), para cumplir con los requerimientos 
contractuales. 

Otro elemento es el Control de el Diseño, el cual incluye Planeación, 
Asignación de Actividades, Organización de las Interfases, las Entradas y 
Salidas de el Diseño y la Verificación de éste. También cubre cambios de 
Diseño, Aprobación y Emisión de Documentos y Control de los Cambios y 
modificaciones de los Documentos. 

El resto es bastante rutinario, incluyendo Identificación y Rastreabilidad 
de el Producto, Control de Producción, Inspecciones y Pruebas. Incluye 
Inspección, Medición y la Calibración de los Equipos mismos de Prueba y 
Medición; así como el Control de Productos No-Conformes. También se 
íncluye manejo, almacenamiento, empaque y entrega al igual que registros de 
Calidad, Auditorías y Capacitación. 

-50-



l/. JI. - Norma ISO 9002. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de Calidad Aplicado a la Producción e Instalación. 

lJ.II.I.- Generalidades. 

Esta es la Nonna más común para Fabricantes y se aplica cuando ya hay 
un Diseño ó Especificaciones establecidas, las cuales constituyen los 
requerimientos especificados de el Producto. También se supone que el Sistema 
de Calidad establecido demuestra que el Proveedor puede continuar fabricando 
el Producto de acuerdo con 10 estipulado. 

11.1/.2.- Norma ISO 9002. 

Nuevamente aquí hay un preámbulo que cubre Políticas y Organización. 
También existe una demanda de que debería revisarse cada Contrato y que 
deberían controlarse los Documentos. Con la excepción de el Diseño y de sus 
cambios, el resto de la Nonna es similar a la Nonna ISO 9001. Aquí, una nota 
dice que esta Nonna también puede aplicarse a los Servicios de "Software" y 
"Material Procesado ". 
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11.12.- Norma ISO 9003. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en la Impecclón y Prueba Final. 

11.12.1.- Generalidades. 

Este docwnento, que en su primera edición contaba de una sola hoja 
impresa de ambos lados, se ha expandido a once hojas en el último borrador de 
el Comité. 

11.12.2.- Norma ISO 9003. 

Con la siguiente oración puede reswnirse el contenido de la Nonna ISO 
9003: Si se encuentra alguien en una situación en la que tiene que demostrar su 
capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones y pruebas, aparte de 
los acostumbrados requerimientos de Políticas y Estructura OrganizacionaI, lo 
que necesitará es un Sistema que incluya Control de Docwnentos, 
Identificación y Marcado de Productos, Control de Productos que no pase las 
Pruebas especificadas, un Sistema de Manejo y Almacenamiento, Técnicas 
Estadísticas cuando sea apropiado, y Capacitación. 

-52-



CAPíTULO IlJ 

EL CONTROL DE CALIDAD TOTAL 

Ill.I. - Introducción. 

Con tantos factores involucrados en la Administración de la Calidad que 
cumpla con las demanadas del mercado, es esencial que una Compañía y una 
Planta tengan un Sistema claro y bién estructurado que determine, documente, 
coordine y mantenga todas las actividades clave que son necesarias para 
asegurar las acciones de Calidad necesarias en todas las operaciones 
pertinentes de la Compañía y Planta. 

Sin esta integración sistemática, muchas Compañías pueden perder en lo 
que puede considerarse la "competencia interna de la Compañía", entre, por 
una parte, su explosivamente creciente "complejidad" tecnológica., 
organizacional y mercantil, y por la otra, la habilidad de sus funciones de 
Administración e Ingeniería Industrial para planear y controlar efectiva y 
económicamente los aspectos de Calidad de el Producto y/o Servicio de esta 
complejidad. 

La característica de los Sistemas Modernos de Calidad Total, es su 
efectividad para proporcionar un fundamento sólido para el control económico 
de esta complejidad, en beneficio tanto de una mejor satisfacción con la 
Calidad por parte de el Cliente como de reducir los Costos de Calidad. 
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111.2. - {. ('uáles son los Reqlllsllos para los Sistemas Actuales) 

En sus ténninos más simples, el concepto ftrndamental del pensamiento 
de la Calidad Moderna y de la Ingeniería Industrial se puede describir como 
sigue: La Calidad debe diseñarse y construirse dentro de un Producto; no puede 
ser puesta ahí por convencimiento ó inspección. Sin embargo, en ténnino 
sistemático el dar un significado operacional a este concepto mediante la 
aplicación de las muchas técnicas nuevas y poderosas de Calidad y 
confiabilidad de fonnas realmente efectivas se ha convertido en un reto muy 
grande. 

El reto sistemático que debe resolverse es muy grande, en parte, debido a 
que el logro de la Calidad y la Ingeniería Industrial (como un hilo que va desde 
la concepción de el Producto hasta el uso por el Cliente satisfecho) depende 
de las interacciones gente-máquina-infonnación en todas las áreas ftrncionales 
de una Compañía, Es muy grande, en parte, a que la Calidad de el Producto 
(cuya exactitud en la definición son ladrillo y mortero del Sistema de Calidad), 
es un concepto muy exigente para la estructura de Productos y Servicios 
complejos, uno que está constantemente cambiando para la mayor parte de 
Servicios y/o Productos. 

Es muy grande, en parte, debido a que los enfoques Administrativos 
necesarios para operar estos Sistemas no están siendo aún practicados en fonna 
suficientemente amplia en la Industria y el Gobierno. Es muy grande en parte, 
debido a que mientras que es posible comunicar las ideas de prevención y 
sistemas coordinados de Calidad, sus aplicaciones encuentran preJwclos 
individuales y patrones organizacionales que frecuentemente han estado 
basados sobre vidas enteras de hábitos de Políticas y mentalidades de 
Departamento de Ingeniería, Manufactura y Control de Calidad. Con mucha 
frecuencia, se ha subestimado la magnitud del requisito de Sistema para 
implantar Principios y Técnicas atinados para la Calidad. 
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Ha habido cierta tendencia a desviar los problemas con los Sistemas de 
Calidad y de la Ingeniería Industrial hacia canales funcionales tradicionales 
demasiado estrechos para manejarlos en forma adecuada. Y en muchas 
Compañías, la introducción de las Técnicas para Calidad, en su mayor parte, 
no ha tenido Coordinación con el Sistema de Toma de Decisiones de la 
Administración, con el resultado de que, de repente, ambos han llegado a una 
situación inesperada de conflicto entre sí. En estas situaciones, el 
"Catalizador" ausente ha sido el Sistema de Calidad Total sustentado en la 
Ingeniería Industrial actual. 
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I1I.3.- Definición de el Sistema de Calidad Total, Fundamentado en la 
Ingeniería Industrral Moderna. 

"Un Sistema de Calidad Total sustentado en la Ingeniería Industrial 
Moderna, es la estructura funcional de trabajo acordada en toda la 
Compañía y en toda la Planta; documentada con Procedímientos 
Integrados Técnicos y Administrativos efectivos, para guiar las acciones 
coordinadas de la fuerza laboral, las máquinas y la información de la 
Compañía y Planta de las mejores formas y más prácticas, para asegurar 
la satisfacción de el Cliente con la Calidad y costos económicos de 
Calidad". 

El enfoque de Sistema para la Calidad se inicia con el principio básico de 
el Control Total de la Calidad de que la satisfacción de el Cliente no puede 
lograrse mediante la concentración en una sola área de la Compañía y Planta 
(Diseño de Ingeniería Industrial, Análisis de Confiabilidad, Equipo de 
Inspección de Calidad, Análisis de Materiales para Rechazo, Educación para el 
Operario ó Estudios de Mantenimiento) por la importancia que cada fase tiene 
por derecho propio. Su logro depende, a su vez, tanto en qué tan bién y qué tan 
a fondo estas acciones de Calidad en las diferentes áreas del negocio trabajan 
individualmente, y sobre qué tan bién y qué tan a fondo trabajan juntas. La 
Creación y Control de la Calidad (auspiciada por la Ingeniería Industrial) 
apropiada de el Producto y/o Servicio para la Planta y Compañía requieren que 
muchas actividades en su ciclo de Producto y/o Servicio puedan ser integradas 
y medidas (desde identificación de mercado, creación y diseño de el Producto, 
hasta embarque y Servicio a el Producto) en una base organizada, 
técnicamente efectiva y económicamente sólida. 
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El Sistema de Calidad Total es el fundamento del Control Total de la 
Calidad, y provee siempre los canales apropiados a lo largo de los cuales el 
arroyo de las actividades esenciales relacionadas con la Calidad de el Producto 
debe fluir. Junto con otros sistemas, constituye la línea principal de flujo del 
Sistema Total de Negocio. Los requisitos de Calidad y los parámetros de la 
Calidad de el Producto cambian, pero el Sistema de Calidad permanece 
fundamentalmente igual. 
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1ll..J.- f) Sistema de Calidad Total y la Tecnología de Ingeniería de el 
Control de Calidad. 

La experiencia en Compañía tras Compañía demuestra que aunque el 
desarrollo de el Control de Calidad Moderno (sustentado en la Ingenieria 
Industrial) empezó con la introducción de actividades Técnicas de Calidad 
nuevas y muy significativas (que comprenden hoy la Tecnología Ingenieril de el 
Control de Calidad), no fue en verdad real y efectivo hasta que las Compañías 
establecieron Sistemas Operativos de Calidad claros, poderosos y estructurados 
empleando estos resultados técnicos para mejorar la satisfacción de el Cliente 
con la Calidad y disminuir los costos de la Calidad. 

Esta experiencia demuestra que, para producir resultados más positivos a 
partir de estas actividades técnicas, su introducción debe ser acompañada por la 
creación de Sistemas de Toma de Decisiones y Operativos de Calidad Total, 
Administrativos e Ingenieriles, igualmente poderosos para poner a trabajar a las 
Técnicas en una base contínua y lograr resultados financieros. Los estudios de 
confiabilidad para nuevos Productos y la nueva inspección de Productos 
encontrados defectuosos son dos ejemplos típicos de la necesidad de un 
Sistema. 

Una gran Corporación mundial de Electrónica había establecido un 
Programa de confiabilidad y un componente Ingenieril especializado de 
confiabilidad para llevar a cabo estudios de confiabilidad y de facilidad de 
mantenimiento de nuevos Productos. Sin embargo, el trabajo se convirtió en un 
ejemplo para la Compañía por la ineficacia del empleo de Técnicas de Calidad 
cuando operan aisladas del cauce principal de la Toma de Decisiones 
Administrativas. 
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En el caso de un enser ó Producto doméstico electrónico nuevo, los 
resultados de un estudio de con fiabilidad y de facilidad de mantenimiento 
presentaron a los Ingenieros de Diseño y a los especialistas en la Compañía la 
recomendación de retener el nuevo Producto, enfrentando a un plan 
preestablecido de entrega a el Cliente que había sido ya programado a través de 
la cadena de minoristas. Pero, en la ausencia de un Sistema de Calidad 
claramente definido, el programa de introducción de el Producto de la 
Compañía no había sido claramente considerado en lo referente a cómo 
manejar las recomendaciones del análisis de confiabilidad de este tipo, de tal 
forma que las recomendaciones se llevaron a un proceso inadecuado de Toma 
de Decisiones Técnicas y Administrativas. 

Lo que surgió fue un debate entre los Ingenieros de Diseño y los 
especialistas de mercado sobre justamente qué tipos de tasas de error de qué 
tipo de Programas de Prueba constituían las bases para la discusión de 
interrumpir el programa y volver a diseñar los Productos y Procesos. La 
evidencia de la confiabilidad no estaba sencillamente lo suficientemente 
estructurada con respecto a la base de Toma de Decisiones de la 
Administración y así el programa de introducción del nuevo Producto siguió 
adelante como se tenía programado (a pesar de la recomendacitn negativa) 
aunque de manera mucho menos cómoda y con riesgos muy inciertos sobre la 
satisfacción con la Calidad de el Cliente y con consecuencias potencialmente 
peligrosas en demandas jurídicas sobre el Producto. 
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llI.5.- 1;1 Enfoque de la Ingemería de SIstemas y el Enfoque 
Adnumstratlvo de Sistemas. 

En el Control de Calidad (puede ser la única actividad que faltó, la que 
crea el problema de Calidad). El Sistema de Calidad Total proporciona a la 
Compañía la atención sobre el Control Integrado y ContúlUo de todas las 
actividades clave. Esto se cumple si el problema es de confiabilidad, aspecto, 
servicio, ajuste, desempeño ó cualquier otro de los factores que los clientes 
añaden cuando deciden acerca de la Calidad de un Producto. Con el análisis de 
las causas básicas de los problemas de Calidad, se ha demostrado que 
usualmente estos problemas existen en muchas, no en pocas, áreas de el 
Producto. 

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la Calidad en una 
Planta Ó Compañía puede; por tanto, aumentar (ó reducir) en fonna 
considerable la efectividad Total de la Calidad, la clave del enfoque moderno 
de la Ingeniería Industrial de Sistemas en el Control de Calidad ya puede ser 
establecida: Un Sistema Moderno de Calidad Total, debe estar estructurado y 
ser mantenido de fonna que todas las actividades clave (Equipo de Calidad, 
Fuerza Laboral, Flujo de lnfonnación, Estándares, Controles y Actividades 
Similares Principales), deben ser establecidas no sólo por su propia efectividad 
sino por su impacto concurrente en la efectividad de la Calidad Total. 

Como un concepto Administrativo y de Ingeniería, este enfoque de 
interrelaciones es básicamente diferente de el Enfoque de Administración 
Científico que caracterízó a las Operaciones Industriales por más de la primera 
mitad de este siglo. El enfoque anteríor era que sólo mediante lo que podría 
llamarse mejoras por medio de la División de Esfuerzos Especializada podían 
las grandes Empresas ser operadas y administradas con inteligencia. 
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Correspondientemente, empezaron las especializaciones individuales. En 
la historia temprana de la mayoría de las Compañías, no había en realidad lugar 
para el Ingeniero de Diseño de hoy. 

Está claro; por supuesto, que la especialización individualizada no es una 
"bendición ", a pesar de los sobresalientes avances que ha traído a la Industria. 
Llevada más allá de un cierto punto, la Teoría de División de Esfuerzos 
empieza a generar más problemas de los que soluciona, porque promueve la 
estrechez de perspectivas, duplicación de esfuerzos y vaguedad en la 
comunicación. Los términos especializados, los conceptos especializados, las 
formas especializadas de enfocar los problemas, menos y menos individuos de 
la Planta y una Compañía pensando realistamente en los objetivos totales de el 
Cliente, más y más pensando en sus partes: Éstos son algunos de los problemas 
que las Plantas y Compañías Modernas han heredado de las anteriores Teorías 
de Especialización. 

Estos problemas representan el caso muy viejo, expresado en su forma 
moderna, de los cuatro hombres ciegos que tocaban al elefante en cuatro áreas 
diferenes. El problema ha sido que el concepto de División de Esfuerzos puede 
poner la solución de los problemas de Calidad no en términos de la Planta y 
Compañía completas y sus actividades, sino en términos que algunas'veces sólo 
refuerzan las especialidades individuales dentro de la Compañía. 

La importancia de el Enfoque Moderno de Sistemas radica en que añade 
al viejo principio de mejoras por medio de División de Esfuerzos el concepto 
complementario de mejoras por medio de integración de esfuerzos. En 
realidad, la característica de los Sistemas Modernos es el concepto 
fundamental de estructuras integradas de personas, máquinas, información para 
controlar económica y efectivamente la complejidad técnica. Las bases son 
cooperación y coordinación. 
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Ill.6.- I-J Alcance en la Compañía de el Sistema de Caltdad Total y la 
FunCIón de la Gerencia General. 

Con los Sistemas de Calidad evolucionados al tanteo que eran 
característicos del pasado, la responsabilidad de la Administración en los 
Sistemas era igualmente al tanteo y con muy pocas probabilidades de ser 
ejercida con mucha frecuencia. Pero la experiencia indica que las estructuras 
modernas de los Sistemas de Calidad con base técnica son tan nuevas, tan 
amplias y tan intensas que se degradarán y se destruirán a menos que, desde 
sus inicios, se manejen en una base sistemática que es igualmente nueva, 
amplia y lo suficientemente intensa para asegurar que el Sistema producirá los 
resultados deseados en su operación. 

La responsabilidad básica para sobresalir en la creación, mejoras y 
operación de los Sistemas de Calidad debe ahora descansar en las manos de la 
Administración de la Compañia en sí, en vez de hacerlo sólo en las manos de 
sus miembros. 

Debido a que el panorama de la integración del esfuerzo de Calidad se 
extiende desde la definición inicial de Calidad por el Cliente hasta el 
aseguramiento de la satisfacción real del consumidor con el producto, puede ser 
considerada como "Horizontal ", en el sentido de gráfica de Organización. 

Esto está en agudo contraste a la asignación de responsabilidades en los 
componentes tradicionales de el Control de Calidad, que pueden ser 
considerados organizacionalmente "Verticales ", es decir, dentro de un 
segmento de trabajo funcional sólo en el proceso de definición de el Cliente a 
satisfacción de el Cliente, usualmente en inspección y pruebas. 

-62-



En estos escenarios funcionales verticales tradicionales, los muchos 
elementos importantes e interrelaciones del trabajo y Decisiones de Calidad 
que existen a través de todas las diferentes funciones de la Compañía fueron 
sólo vagamente (si es que lo fueron) identificados. 

Las muy importantes interrelaciones entre estas funciones es probable 
que fueran igualmente vagas cuando se trataba de resolver problemas multi
funcionales de Calidad, que generalmente representaban la demanda principal 
de Calidad en el Producto. 

El Enfoque Organizacional para implantar el Sistema de Calidad Total 
(sustentado en la Ingeniería Industrial Moderna) en una Planta ó Compañía 
implica dos pasos paralelos. El primer paso es el claro establecimiento en todas 
las funciones pertinentes de la Compañía de las principales acciones de Calidad 
y Toma de Decisiones (así como las interrelaciones), dentro de la Planta y 
Compañía y externamente con las relaciones con Minorístas (detallistas) y 
Clientes, y Gobierno y Cuerpos Públicos. 

El segundo paso es la adición de un panorama principal de trabajo 
horizontal (de Políticas y Desarrollo y Control de Sistemas) a la función de 
Calidad de la Compañía (y por supuesto, la actualización correspondiente de 
sus capacidades de acuerdo con las necesidades). 

Desde el punto de vista de la Gerencia General, el Sistema de Calidad 
debe ser enfocado como un recurso principal de la Compañía de tanta 
importancia total como los programas de inversión de capital en equipo, 
Programas de Desarrollo de el Producto ó Programas de nueva Tecnología en 
el Proceso (y, en realidad, reconocido como una condición esencial para la 
utilización efectiva de estos otros programas). Requiere de un liderazgo 
fundamental de la Administración de la Compañía y Planta, cuya entrega hacia 
la Calidad debe ser totalmente comunicada y entendida por todos los miembros 
de la Organización. 
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En principio, los Gerentes Generales deben llegar a ser los Arquitectos ó 
diseñadores en jefe de los Sistemas de Calidad, igual que como tienen la 
responsabilidad de estructurar Sistemas de Control de Costos, Control de la 
Producción ó cualquier otro de los Sistemas que hacen juntos en Sistema Total 
del Negocio de la Compañía. Como en todos estos Sistemas, el Gerente 
General delegará, por supuesto, responsabilidades operativas reales, 
apoyándose sobre la función Moderna de Calidad y para ver, con la 
cooperación de estas funciones a través de toda la Compañía, que el Sistema 
funcione. 
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1!I. 7.- Acflvidades de la Ingeniería de Sistemas y de la Administración 
de Sistemas para el ('ontrol de Calidad 

Para el logro de WI Sistema de Control Total, se han adaptado y aplicado 
los campos principales de la Ingeniería de Sistemas y la Administración de 
Sistemas a las necesidades particulares de el Control de Calidad Moderno. Es 
ahora WI pWlto central para Wla Ingeniería de Calidad y para Wla 
Administración de Calidad efectivas dirigidas hacia el desarrollo y liderazgo 
contínuo de WI Sistema de Calidad fuerte e integrado (en vez de fragmentado) 
que opera con eficiencia, economía y soporte entusiasta a través de toda la 
Compañía y la Organización en toda la Planta. 

Está guiado por la economía del Sistema y otras medidas sistemáticas 
que son las bases para las evaluaciones contínuas e importantes de Calídad, 
Costo de Calidad y actividades de Calidad. Aplicadas al Control Total de la 
Calidad, estas actividades de los Sistemas se pueden definir como sigue: 

1.- La Ingeniería de Sistemas es el proceso Tecnológico de crear y 
estructurar Sistemas de Calidad Personas-MáQuina-Información Efectivos.
Esto también incluye el proceso de establecer la auditoría para asegurar el 
mantenimiento del Sistema, así como para el trabajo contínuo para mejorar el 
Sistema de Calidad, cuando sea necesario, comparando los requisitos del 
Sistema de Calidad con la Tecnologia más Moderna de Calidad. 

2. - La Administración de Sistemas es el Proceso Administrativo de 
asegurar la operación efectiva del Sistema de Calidad.- También incluye 
Administrar el Sistema de forma que sus disciplinas sean, de hecho, seguidas y 
realcen al Sistema, cuando sea necesario, añadiéndose cuidadosamente a sus 
mejoras como han sido proyectadas. 
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La Administración de Sistemas llegará a ser probablemente una guía 
administrativa fundamental para los Administradores de Calidad en sus 
actividades para guiar las actividades integradas de Calidad en toda la 
Organización. 

3. - La Economía de el Sistema, incluyendo especialmente el costo de 
Calidad, es el proceso de Medición y Control para llevar a la asignación de 
recursos más efectiva del contenido de Personas-Máquina-Información de el 
Sistema de Calidad.- El objetivo es lograr los Costos de Calidad más bajos, 
congruentes con la satisfacción Total con la Calidad por parte de el Cliente, 
incluyendo lineamientos, de forma que otras inversiones ó gastos planeado para 
el Sistema de Calidad estén basados en mejoras económicas netas a ser 
obtenidas en todo el Sistema, en vez de serlo en una parte restringida de ese 
Sistema. 

4.- Las Mediciones de Sistemas, particularmente con respecto a las 
Auditorías por los Clientes, son los procesos de evaluación de la efectividad 
con la cual los Sistemas de Calidad logran sus objetivos y cumplen sus metas.
Las mediciones de Sistemas probablemente proporcionarán los puntos de 
referencia para el personal de Control de Calidad así como para la 
Administración funcional y general. 
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l/I.8.- CaracterístIcas de el SIstema de Calidad Total. 

Hay cuatro características de el Sistema de Calidad Total Técnica que 
son de particualr importancia: 

Primera, y la más importante, representa un punto de vista para la 
consideración sobre la forma en que la Calidad trabaja en realidad en una 
Compañia Comercial Moderna ó en una Entidad de Gobierno, y cómo pueden 
tomarse las mejores decisiones. Este punto de vista es sobre las actividades 
principales de Calidad como procesos continuos de trabajo. Comienzan con los 
requisitos del cliente y terminan con éxitos sólo cuando el cliente está 
satisfecho con la forma en que el Producto ó Servicio de la Empresa satisface 
estos requisitos. 

Estos son Procesos en los que es importante para la Calidad saber qué 
tan bién trabaja individualmente cada persona, cada máquina y cada 
componente de la Organización como qué tan bién trabajan todos juntos. En 
estos procesos en un Negocio manufacturero; por ejemplo, la mejor decisión 
sobre el Control de Calidad no es simplemente aquella histórica que se basa en 
la conformación de el Producto con ciertas especificaciones de Ingeniería (con 
todo lo importante que esto es en sí mismo). Es, totalmente, también la decisión 
que está basada en la Calidad satisfactoria del producto con respecto a las 
expectativas totales de el Cliente. 

La segunda característica para el Sistema de Calidad Técnico es que 
representa la base para la docwnentación profunda y totalmente pensada, no 
simplemente de un grueso libro de detalles, sino la identificación de las 
actividades clave y duraderas y de las relaciones integradas personas-máquina
información que hacen viable y comunicable una actividad particular en toda la 
firma. 
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Es la forma especifica en la que el Administrador, el Ingeniero y el 
Analista pueden visualizar el quién, qué, dónde, cuándo, por qué y cómo de su 
trabajo y Toma de Decisiones en la forma en que afectan el panorama Total de 
la Calidad de la Planta ó la Compañía. 

Cada persona puede visualizar sus propias asignaciones de trabajo y sus 
responsabilidades de Toma de Decisiones en una actividad de Calidad, el 
Trabajo de Decisiones de Calidad a las que tiene una relación, el trabajo y 
decisiones de Calidad relevantes tomadas por otros, las interfases de las 
máquinas y las salidas y entradas de información. 

El Enfoque de Sistemas; por tanto, representa la forma en que la Calidad 
(siempre sustentada por la Ingeniería Industrial Moderna) se convierte en una 
realidad para la fuerza laboral de la Planta ó Compaftía como parte viviente de 
su vida de trabajo. 

Tercera, el Sistema de Calidad es el fundamento para hacer que el 
alcance más amplio de las actividades de Calidad de la Compaftía sea 
realistamente manejable, porque permite a la Administración y Empleados de la 
Fábrica y Compañía el poner sus brazos alrededor de sus actividades de 
Calidad, requisitos de el Cliente-Satisfacción de el Cliente. 

Además, los Sistemas de Calidad ofrecen opciones, en ciertas 
situaciones de Calidad, que constituyen una base administrativa diseñada para 
ser altamente flexible al enfrentar lo inesperado para ser beneficiaria de la 
participación total de los recursos humanos de la Compaftía, de ser mensurable 
y de responder a la realimentación de los resultados reales en toda la actividad. 

Con demasiada frecuencia, en el pasado, estas actividades de Calidad 
Cliente a Cliente no se han podido administrar porque han sido fragmentadas y, 
por tanto, no son controlables efectivamente. Los individuos muy abajo en la 
gráfica de la Organización han, en realidad, tenido muchas veces más impacto 
sobre estas actividades que lo que ha tenido la misma Gerencia. 
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La cuarta característica de un Sistema de Calidad Total consiste en que 
es la base para la Ingeniería Industrial dé mejoras de tipo de magnitud 
sistemática en todas las principales actividades de Calidad de la Compañía. 

Ya que un cambio en una porción clave del trabajo de Calidad en 
cualquier parte de las actividades Cliente a Cliente de la Compañía tendrá un 
efecto (ya sea bueno ó malo) tanto sobre todas las demás porciones del trabajo 
como sobre la efectividad total de la actividad, el Sistema de Calidad Total 
proporciona el marco y disciplina de forma que estos cambios individuales 
puedan prácticamente tener un proyecto de Ingeniería por su grado de mejora 
de la actividad de Calidad Total misma. 
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1II.9.- t} Significado de el Sistema de Calidad Total. Basado en la 
Ingente ría Industrial Moderna. 

El Sistema Moderno de Calidad Total es, por tanto, muy diferente en 
significado, objetivos, implantación, operación real, resultados logrados y 
mantenimiento continuo de lo que, en el pasado, pudiera haber sido llamado el 
"Sistema de Calidad" de algunas Plantas y Compañías. 

Este Sistema sería una declaración un tanto general de las buenas 
intenciones de interés en la Calidad, una documentación estrechamente 
orientada a la Inspección y las Instrucciones de Pruebas, un Manual de 
Establecimiento de Procedimientos hecho como una respuesta muestral hacia 
las demandas de el Cliente sobre de que había un Programa de Calidad en la 
Planta ó en la Compañía, un esfuerzo valiente de un componente de el Control 
de Calidad de alcanzar unilateralmente a otras funciones de la Planta ó 
Compañía, ó un documento para cubrir un perfil de un Sistema de Calidad 
proporcionado por otro requisito de Sistema de una fuente externa. 

Con demasiada frecuencia estos documentos no eran implantados en las 
acciones reales de Calidad dentro de la Planta ó Compañía, eran muy 
superficiales en las acciones que recomendaban ó estaban únicamente 
concentrados en una sola área restringida de las operaciones de Calidad. 

Hoy, la dureza ó suavidad de un Sistema de Calidad de una Compañía ó 
Planta puede ser la prueba clara de éxito ó fracaso con respecto a si la 
organización logra sus metas de tilla Calidad muy mejorada de el Producto con 
costos de Calidad muy reducidos. 
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La experiencia industrial en todo el mundo ha demostrado claramente 
que un Producto manufacturado ó un servicio ofrecido que es de baja Calidad y 
confiabilidad, es casi siempre un Producto ó Servicio que ha sido controlado 
por un Sistema de Calidad igual de malo. 

Al considerar los ofrecimientos de una firma, los compradores de hoy, 
particularmente los de Empresas Industriales y cuerpos Gubernamentales, 
examinan cuidadosamente la Calidad de los Productos en sí y la totalidad, 
profundidad y efectividad de el Sistema de Aseguramiento detrás de la Calidad 
y valor de los productos. Los consumidores (particularmente a través de 
grupos y asociaciones y cada vez más como personas), se han estado 
moviendo en la misma dirección. 
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llI./O.- ¿Por qué es NecesariO un Sistema de Calidad Total.? Un 
tjemplo Real. 

Como un ejemplo real de la necesidad de Sistemas de Calidad Total 
estructurados y efectivos, es útil considerar el Sistema surgido de un modo 
informal de una gran Corporación Industrial que produce una gama muy amplia 
de productos electrónicos, electromecánicos, mecánicos de propulsión y 
orientados a procesos. 

Los mercados para esta Corporación incluyen Compañías Industriales, 
Entidades Gubernamentales y Clientes Individuales. La Corporación se 
enfrentó a demandas de Calidad en todo el mundo que aumentaban más cada 
mes, incluyendo los problemas potenciales de Demandas Legales sobre el 
Producto y de retiro. Las preocupaciones particularmente profundas eran que la 
Compañía no sentía que "teníaJirmemente asida a la Calidad" y que no tenía 
"manijas" Administrativas efectivas para obtener una acción directa y positiva 
en sus resultados sobre Calidad. 

Había tma gran decepción en esta Compañía bién manejada por el 
contraste entre la situación referente a la Calidad y lo que se \levaba a cabo en 
áreas como flujo de producción y control de presupuestos de costos, donde 
Sistemas Administrativos fuertemente basados proporcionaban los resultados 
esperados para las acciones iniciadas por la Gerencia en periódos razonables. 

La Compañía había crecido mucho tanto en ventas como en el número de 
Productos y de Servicios. Sin embargo, los Programas de Calidad, aunque 
también se ampliaban y con la adición de muchas técnicas nuevas, estaban aún 
mucho muy estructurados sobre las bases que habían tenido en otras épocas, 
más fáciles, para la Calidad de el Producto. 
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Por ejemplo; el concepto de Control de Calidad en la Compañía era 
tradicional, con características como éstas: 

l. - Un programa basado sólo en la Ingeniería de Diseño y sólo en la 
F ábríca con paredes organizacionales entre ambas y un Programa hecho para 
tratar de asegurar la conformidad con las especificaciones de Ingeniería, que ni 
eran lo suficientemente claras ni lo bastante dirigidas hacia el Cliente. 

2.- Un programa sin una base presupuestaria suficiente que le permitiera 
un esfuero preventivo con el que pudiese obtener Ingeniería Industrial de 
Calidad y Confiabilidad durante la etapa de Planeación de Ingeniería y 
manufactura donde puede hacer el mayor bién. 

La Corporación creía que tenía un Sistema de Calidad porque había 
preparado un grueso manual de Control de Calidad que incluía algunas de las 
instrucciones que existían hace mucho sobre el Control de Calidad y algunas 
nuevas. Pero, el manual quedó en estantes de libreros primeramente y tuvo un 
efecto limitado sobre las operaciones de Calidad reales cotidianas de Planta y 
Compañía. 

Se asignó un Director Central de Calidad a las órdenes directas de la alta 
Gerencia con la tarea de "Asegurar la Calidad". Sin embargo, sus funciones 
fueron establecidas en términos generales únicamente y aunque su obligación 
de rendir cuentas era grande, su autorídad real era vaga en lo referente a las 
actividades de Calidad detalladas reales. 

Las realidades de Control en la Corporación eran que las 
responsabilidades de Calidad estaban fragmentadas en toda la Organización 
completa: La Ingeniería de Diseño trataba de hacer lo que podia en los estudios 
de confiabilidad antes de la producción en unos cuantos productos. El 
Departamento de Compras negociaba la importancia de la Calidad con algunos 
Proveedores, pero no hacía mediciones sistemáticas del desempeño de la 
Calidad del materíal recibido para negociar con estos Proveedores. 
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El Departamento de Producción, con un gran número de empleados 
nuevos y alta rotación, estaba haciendo esfuerzos para imprimir en estos 
empleados la importancia de la Calidad del trabajo, pero no tenía una 
Programación sistemática de Control de Procesos para hacerlo efectivo. 

El Departamento de Inspección tenía una gran barrera en la puerta para 
recibo de materiales y un Programa de revisión de conformidad al final de la 
Línea de Producción, pero la salida de productos insatisfactorios al campo iba 
en aumento. 

Un miembro de el Control de Calidad hacía la planeación de la Calidad 
para tantos Productos como le fuere posible, pero era incapaz de proporcionar 
una cobertura satisfactoria. No había un centro común ó coordinación de este 
trabajo de Calidad (y su costo colectivo era muy alto), a pesar de su acción de 
prevención muy limitada. 

Los problemas de Calidad y quejas importantes de los Clientes 
,descendían periódicamente en forma directa sobre la Gerencia General, la que 
siempre se encontraba decepcionada tanto por las rápidas mejoras en la 
Calidad como por cualquier confianza real que pudieran traer las mejoras 
después de que se hubieran logrado. 

Estas actividades fragmentadas de la Calidad en la Corporación 
Internacional generaban muchos problemas de Calidad que con frecuencia 
surgían sólo por la apatía de las acciones de Calidad de la Corporación. Por 
esta razón, la Corporación determinó que era necesario establecer un Sistema 
de Calidad Total. Cuando se puso el Sistema en Operación, paso por paso, sus 
diferencias y beneficios principales se esclarecieron, comparado con el Sistema 
tradicional evolucionado de modo informal. 
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Algunos ejemplos de las aportaciones del Sistema de Calidad: 

1. - En Política. - Los objetivos de Calidad de la Compañía fueron 
definidos en forma clara y precisa. 

2.- En la Introducción de Nuevos Productos.- Las actividades 
relacionadas con la Calidad fueron organizadas y estructuradas para asegurar la 
habilidad de la Calidad y la producción de el Producto, para asegurar una 
satisfacción inicial a el Cliente, para minimizar problemas de servicio al 
Producto y para reducir los riesgos de demandas legales por el Producto. 

3.- En Producción.- La Corporación había reaccionado tradicionalmente 
a las dificultades importantes en la Calidad con lo que normalmente se llama 
"Quemarropa" (esfuerzos por reducir Ó minimizar los problemas 
inmediatamente). Existieron procedimientos que pedian el desarrollo de 
corrección permanente de estos efectos; pero, desafortunadamente, estos 
procedimientos tenían baches que hacían de la acción correctiva un paso 
temporal. Estos baches permitían la rápida evasión de la responsabilidad de 
llevar a cabo esta acción correctiva esencial, en una base permanente por 
medio de decisiones tomadas en niveles muy bajos de administración. 

Como resultado, la Compañía desperdiciaba recursos regularmente 
volviendo a pelear contra los mismos 'jueKos" de Calidad ú otros relativos y 
con frecuencia los Clientes obtenían Productos peores de lo que deberían (a un 
costo más alto de Calidad). El Sistema de Calidad Total proporcionó las 
actividades de control para llenar estos baches y para requerir y medir los 
logros de acciones correctivas permanentes. 

4.- En el Área de Piezas de Repuesto (Refacciones).- Ocasionalmente, 
Productos de una Calídad menor a la especificada para el equipo original 
habían ido a los canales de piezas de repuesto de la corporación. En el Sistema 
de Control Total, se expusieron con toda claridad prácticas' con las que esto 
estuviera apropiadamente controlado. 
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5.- En Mercadotecnia y Publicidad.- Anteriormente no había insistencia 
sobre un repaso sistemático de la publicidad para eliminar reclamos por la 
Calidad. El Enfoque Sistemático de la Calidad llenó este bache potencialmente 
muy dañino, que podría cambiar completamente la imágen de la garantía de la 
Compañía. Además, en el enfoque tradicional, casi nadie en la Compañía había 
proporcionado en forma específica a mercadotecnia y publicidad la 
realimentación necesaria para que éstas pudieran capitalizar éxitos y adelantos 
en el campo relacionado con la Calidad. El Enfoque de Sistemas lo exigía. 

Este ejemplo, junto con muchos otros en toda la gama completa de 
operaciones para esta Compañía, son clásicos de las muy importantes mejoras 
conseguidas por la creación de un Sistema de Calidad Total dinámico y 
documentado. 

Las mejoras en Calidad y confiabilidad de el Sistema de Calidad Total 
generaron para la Compañía importantes reducciones en desperdicio (58%) y 
retrabajo (61 %), costos de inspección y pruebas (37%) Y quejas de los Clientes 
(51%). Los costos totales de Calidad, que habían sido el 9% de las ventas antes 
de la introducción de el Sistema de Calidad Total, se redujeron a 6% cuando la 
operación de el Sistema empezó a ser efectiva. Cuando el Sistema de Calidad 
fue totalmente operacional, los costos de Calidad para la corporación cayeron 
hasta un 4% de las ventas. 

Se logran mejoras impresionantes similares con programas fuertes de 
Control de Calidad en Compañías y Plantas de una amplia serie de Industrias 
en todo el mundo. El establecimiento de las actividades necesarias de 
Programas estrictos de Control de Calidad es básico para el establecimiento de 
estos programas dinámicos y fuertes de Control de Calidad. 
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1ll.11.-lntroducción a las Normas de la Serie ISO 9000. 

Un aspecto importante dentro del desarrollo de las Normas de la Serie 
ISO 9000 Y de el Control de Calidad Total, es el reconocimiento de que 
cualquier actividad ó trabajo efectuado por el Hombre, es realizado mediante 
un Proceso. De esta manera, todo un Proceso cuenta con entradas y salidas, 
siendo estas últimas los resultados de el Proceso. En general, las salidas son 
productos ya sean tangibles ó intangibles y el Proceso en sí mismo debe ser una 
transformación para agregarle valor. 

Cada Proceso involucra personas y recursos materiales, por lo que la 
efectividad de el Proceso radica en la manera como se combinan estos recursos 
y de la adecuación y claridad de los objetivos que se desean lograr. La 
oportunidad para realizar mediciones y mejoras a el Proceso en sí, se encuentra 
tanto en las entradas, como en el Proceso y en las salidas de este. 
Adicionalmente, un proceso involucra los aspectos de: 

a). Productos relacionados (por ejemplo, materias primas, productos en 
proceso, producto final). 

b). Información relacionada (especificaciones, reportes, mediciones, 
información de realimentación). 
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De esta manera la Administración de la Calidad debe ejercerse sobre dos 
aspectos básicos: 

a). La estructura y operación de el Proceso en sí, con los flujos de 
Productos e Información relacionados; es decir, cómo se organizan y efectúan 
las actividades. 

b). La Calidad del flujo de el Producto y la Información dentro de la 
estructura, que es el grado de cumplimiento de el Proceso y el flujo de el 
Producto e Información con respecto a los requisitos establecidos. 

Por lo descrito anteriormente, se debe estar convencido de que la 
Prestación de un Servicio también es resultado de Procesos interrelacionados, 
por lo que los conceptos empleados en Empresas manufactureras; también 
pueden emplearse en las Empresas de Servicios, siempre y cuando éstos se 
adecúen de manera correcta. Para propósitos de la Serie de Normas ISO 9000, 
debe entenderse por Producto a las siguientes Categorias genéricas: 

a). Productos de la Arquitectura de Sistemas ("Hardware ''j.- Son 
Productos tangibles que están formados por uno ó más elementos. 
Generalmente, los Productos de la Arquitectura de Sistemas ("Hardware ''), 
consisten de piezas manufacturadas, fabricadas ó construidas, por partes ó 
ensambles. 

b). Productos de Paqueteria y Programación ("Software ''j. - Creación 
Intelectual que consiste de Información, Conceptos, Instrucciones ó 
Procedimientos. Algunos ejemplos de este tipo de Productos ("Software ''j son 
los Programas para Ordenadores; el contenido de libros, manuales, 
procedimientos, etcétera. 
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c). Materiales Procesados.- Producto tangible generado por la 
transformación de materia prima a un estado deseado, el estado del material 
procesado puede ser liquido, gas, gránulos, lingotes, filamentos, hojas, etcétera. 
Generalmente, los materiales procesados son entregados en tambores, costales, 
cilíndros, tuberías, rollos, etcétera. 

d). Servicios.- El resultado generado por actividades de interfase entre un 
Proveedor y el Cliente, así como por las actividades internas de el Proveedor 
para cumplir las necesidades de el Cliente. El Proveedor ó el Cliente puede 
estar representado en la interfase por personal ó equipo. 

En realidad es muy dificil que un producto esté conformado por una sola 
Categoría Genérica de Producto, ya que normalmente un Producto es una 
combinación de las cuatro Categorías Genérícas de Producto definidas 
anteriormente. Cualquier Producto posee un Grado de Servicio y cualquier 
Servicio posee cierto Grado de Contenido de Producto, por lo tanto, cada 
Empresa debe establecer claramente esta relación antes de establecer su 
Sistema de Calidad. 

En la Fig. 1II.1, se muestra una vista general de un Sistema de 
Fabricación típico, que casi contesta una pregunta sobre el SIG (Sistema de 
Información Gerencial) y el SGP (Sistema Gerencial de Producción). El SGP 
actual está tan inmiscuido, y es tan complejo en sus demandas que, 
simplemente, para aclarar cuáles son los elementos exigidos por la ISO 9000, el 
Sistema de Calidad tiene que mostrarse como una unidad independiente. 
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Fig. I1I.l.- Arreglo de el Sistema de Fabricación. 
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IlI.l2. - Elementos Requeridos por la Norma. 

La Nonna ISO 9000 monta la escena al requerir especificaciones 
controladas para Materiales, Equipos, Procesos, Programas de Ordenador, 
Personal, Abastecimientos, Servicios Auxiliares y aún Ambientales. Requiere 
instrucciones de trabajo documentadas para Producción (por ejemplo, el 
empleo de manuales completos de procedimientos ó su equivalente; como 
pantallas de Ordenadores). 

Exige ciertos criterios para determinar que la Producción considerada 
como satisfactoria efectivamente cumple con las especificaciones requeridas. 
La Nonna quiere que las Nonnas de Trabajo sean modelos que se consideren 
necesarios. Deben establecerse puntos de control importantes y designarse los 
métodos para verificar el "status quo " de la Calidad en dichos puntos. 

Requiere que ciertos suministros como agua, aire comprimido, 
electricidad ó sustancias químicas utilizadas en el Proceso, y esto también 
incluye al gas industrial; sean controlados y traídos bajo un Sistema de 
Verificación. Cuando el ambiente deba estar a cierta temperatura, humedad ó 
condiciones higiénicas, estas caracteristicas deben ser controladas y 
verificadas. De nuevo aparece el órden y la limpieza en las instalaciones, ya 
que la Nonna requiere que los materiales ya adquiridos por el área de compras 
sean almacenados, segregados y manejados apropiadamente. 

Esto implica estricta separación entre Materiales y Productos que 
cumplen con especificaciones, de aquellos rechazados y que están esperando 
pruebas adicionales. Varias Compañías utilizan colores verde, rojo, amarillo 
para representar el "statlls quo" de Materiales y Productos (aprobado, 
rechazado y pendiente, respectivamente); y para facilitar la separación y 
disposición de los que tienen diferente "status quo ". 
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Cuando la rastreabilidad sea importante para el control, debe imponerse 
un Sistema apropiado de Identificación; desde el Proveedor y a través de el 
Proceso Productivo hasta su embarque. 

Todo Equipo de Producción debe sujetarse a verificaciones y controles 
que aseguren la precisión de su operación. Esto incluye el equipo de la planta, 
herramientas, temperaturas, patrones y manómetros; así como Ordenadores 
cuando sean parte de, ó controlen, el proceso productivo. El equipo debe 
almacenarse apropiadamente y conservarse en un régimen de mantenimiento. 
Todo equipo debe calibrarse en una forma planeada. 
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lI/.l3. - No ConformIdades. 

Cuando el Sistema de Calidad selecciona componentes que están fuera 
de especificaciones debe haber un procesamiento para su: 

1.- Identificación. 

2.- Segregación. 

3.- Revisión. 

4.- Disposición. 

5.- Documentación. 

6.- Prevención. 

7. - Acción Correctiva. 

Como ya se dijo anteriormente, algunas Compañías usan un Sistema de 
marcas verde, roja y amarilla para identificar el Producto como perteneciente a 
alguna de las tres Categorías (aprobado, rechazado y pendiente, 
respectivamente). Después de identificar el Producto irregular debe desecharse. 

El peor escenario imaginable es permitir que el Producto irregular se 
pierda antes de la inspección final y aparezca en la sección de empacado junto 
con los Productos óptimos listos para embarcarse. Personas especialmente 
asignadas, deberán revisar los Productos inconformes para disponer qué hacer 
con ellos (repararlos, reprocesarlos ó desecharlos como chatarra). 
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Estas disposiciones se harán de acuerdo con instructivos específicos y, 
como en toda etapa cubierta por documentos, deben darse los pasos necesarios 
para evitar reincidir en la falla. La acción correctiva debe dirigirse no sólo a 
corregir no conformidades específicas ó periódicas, sino a revisar y mejorar el 
Sistema para el futuro. 

-84-



I1I.I-I.- ISO 9003. Sistemas de (.'alidad - Modelo para el Aseguramiento 
de Calidad AplTcado a las Inspecciones y Pruebas Finales. 

La Nonna es para aquellas situaciones cotractuales en donde la 
capacidad de el Proveedor para efectuar inspecciones y pruebas finales debe 
mostrar, con adecuada confianza, que el Producto cumple con los 
requerimientos especificados. 

La Fig. 111.2 indica el número de puntos de manejo de materiales y 
productos y las ocasiones y condiciones en que potencialmente pudieran 
dañarse. Estos son los puntos que la Nonna identifica y requiere que sean 
controlados bajo un Sistema Gerencial de Calidad. 
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Fig. HU.- Manejo, Almacenamiento y Embarque de los Productos. 
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lIl.15. - ViSta General de la Producción. 

La Fig. lIU remarca los Elementos de la Administración ó Gestión de 
Calidad en el SGP (Sistema Gerencial de Producción). Es similar a la Fig. 
1lI.1, pero se le han agregado asteriscos para indicar los puntos de Control de 
Calidad, destacando aquellos pasos del SGP que están sujetos a la Nonna. 
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Fig. 1II.3.- Arreglo de el Sistema de Fabricación; los Asteriscos Indican 
los Puntos de Control de Calidad. 
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CAPÍTULO IV 

FABRICACiÓN DE FUENTES NO INTERRUMPIBLES (UPS), y 
SU CONTROL DE CALIDAD A PARTIR DE LA NORMA ISO 9000. 

!V./.-Introducción. 

La Norma referente a Sistemas de Calidad-Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en Producción, Instalación y Servicio establece 
que: "Esta Norma es una de las tres Normas referidas a los requisitos de los 
Sistemas de Calidad que pueden utilizarse para propósitos de Aseguramiento 
de Calidad Externo. Los Modelos de Aseguramiento de Calidad establecidos 
en las tres Normas listadas abajo representan tres distintas formas de requisitos 
de Sistemas de Calidad, adaptables, con el propósito de que un Proveedor 
demuestre su capacidad y para evaluación de la misma por una Organización 
Externa. 

-NMX-CC-003.- Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento 
de la Calidad en Diseño, Desarrollo, Producción, Instalación y Servicio.- Es 
aplicable cuando un Proveedor debe asegurar la conformidad con los requisitos 
especificados durante el Diseño, Desarrollo, Producción, Instalación y Servicio. 
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-NMX-CC-()(U- SIstemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento 
de la Calidad en Produclón, Instalación y Servlc/O.- Es aplicable cuando un 
Proveedor debe asegurar la conformidad con los requisitos especificados 
durante la Producción, Instalación y Servicio. 

- NMX-CC-U05.- Sistemas de Calidad - Modelo para el AseguramIento 
de la Calidad en Impección y Pruehas Finales.- Es aplicable cuando un 
Proveedor debe asegurar la conformidad con los requisitos especificados 
solamente en la inspección y prueba final. 

Se enfatiza que los requisitos de los Sistemas de Calidad especificados 
en esta Norma, y en las Normas NMX-CC-003 y NMX-CC-005 son 
complementarios (no alternativos) a los requisitos técnicos especificados (de el 
Producto). 

Estas especifican los reqUisItos que determinan los elementos de el 
Sistema de Calidad que tienen que ser cubiertos, pero no es el propósito de 
estas Normas forzar la uniformidad en los Sistemas de Calidad. Son genéricas e 
independientes de cualquier Industria ó Sector Económico específico. El diseño 
e implantación de el Sistema de Calidad tiene necesariamente que estar influido 
por las diversas necesidades de una Organización, por sus objetivos 
particulares, por los Productos y Servicios suministrados y los Procesos y 
prácticas específicas empleadas. 

Se pretende que estas Normas se adopten en su forma presente, pero en 
ocasiones pueden necesitar adaptarse añadiendo ó eliminando requisitos de el 
Sistema de Calidad para situaciones contractuales específicas. La Norma 
NMX-CC-002 suministra directrices para tales adaptaciones así corno para 
seleccionar el Modelo apropiado de Aseguramiento de la Calidad a saber. 
NMX-CC-003, NMXCC-004 ó NMX-CC-005. 
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1V.2.- Objetivo y Campo de Aplzcación. 

Esta Norma especifica los requisitos de el Sistema de Calidad, que deben 
utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad de un Proveedor para 
suministrar Productos conformes en base a lm Diseño establecido. 

Los requisitos especificados en esta Norma están orientados 
principalmente para lograr la satisfacción de "el Cliente ", previniendo la no 
conformidad en todas las etapas desdeProducción hasta Servicio. Esta Norma 
se aplica cuando: 

a).- Están especificados los requlSltos de un Producto en base a un 
Diseño ó especificación establecida; y 

b). - La confiartza en la conformidad de el Producto puede lograrse por 
una demostración adecuada de la capacidad de el Proveedor en la Producción, 
Instalación y Servicio. 
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IV 3.- Normas de Referencia. 

La Nonna siguiente contiene preceptos, a los cuales se hace referencia a 
través de este texto y constituyen disposiciones de la misma. La edición 
indicada es la válida a la fecha de su publicación. Todas las Nonnas están 
sujetas a revisión, y las partes que han tomado acuerdos basados en esta Nonna 
se les recomienda investigar la posibilidad de aplicar la edición más reciente: 

- NMX-CC-OOI.- Administración de la Calidad y Aseguramiento de la 
Calidad - Vocabulario. 
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¡V-I.- Dejimeumes. 

Para efectos de esta Nonna se aplican las definiciones establecidas en 
NMX-CC-OO 1 jlmto con las siguientes: 

a). - Producto. - El resultado de Actividades y/ó Procesos. Un Producto 
puede incluir Servicio, Arquitectura de Sistemas ("Hardware"), Material 
Procesado, Paquetes y Programas ("Software") ó una combinación de los 
IDlsmos. 

Un Producto puede ser tangible (Ejemplo: Ensambles ó materiales 
procesados) ó intangibles (Ejemplo: Infonnación ó conceptos), Ó una 
combinación de los mismos. Para los efectos de esta Norma, el término 
"Producto" se aplica solamente a la oferta de Producto intencionado y no a los 
Sub-Productos no intencionados que afectan al Medio Ambiente. Esto difiere 
de la definición dada en NMX-CC-OO l. 

b). - Ulerta. - La propuesta que hace un Proveedor en respuesta a una 
invitación para satisfacer una adjudicación de contrato para suministrar un 
Producto. 

c).- Contrato.- Los requisitos acordados entre un Proveedor y un Cliente 
transmitidos por cualquier medio. 
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1V5.- Requisitos de el Sistema de Calidad. 

/. - Responsabilidad de la Dirección (Política de Calidad).- La 
Dirección de el Proveedor con responsabilidades ejecutivas debe definir y 
documentar su Política de Calidad incluyendo los objetivos para la Calidad y su 
compromiso con la Calidad. La Política de Calidad debe ser congruente con las 
metas Organizacionales de el Proveedor y las expectativas y necesidades de sus 
Clientes. El Proveedor debe asegurarse de que esta Política sea entendida, 
implantada y mantenida en todos los niveles de la Organización. 

2.- Organización (Responsabilidad y Autoridad).- Deben estar definidas 
y documentadas la responsabilidad, autoridad y la interrelación de todo el 
Personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la Calidad, 
particularmente para el Personal que necesita la libertad Organizacional y 
autoridad para: 

- Iniciar acciones para prevenir la ocurrencia de no conformidades 
relacionadas con el Producto, el Proceso y el Sistema de Calidad. 

- Identificar y registrar cualquier problema relacionado a el Producto, 
Proceso y Sistema de Calidad. 

- Iniciar, recomendar ó proporcionar soluciones a través de los canales 
designados. 

- Verificar la implantación de las soluciones. 

- Controlar el procesado posterior, entrega ó instalación de el Producto 
no conforme, hasta que la deficiencia ó condición insatisfactoria haya sido 
corregida. 
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3.- Recursos.- El Proveedor debe identificar los requerimientos de 
recursos y proporcionar los recursos adecuados, incluyendo la asignación de 
Personal capacitado para la Administración, realización del trabajo y de las 
actividades de verificación incluyendo actividades de Auditoría de Calidad 
Interna . 

.J. - Representante de la Dirección.- La Dirección de el Proveedor con 
responsabilidad ejecutiva, debe designar a un miembro de su Administración 
quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener autoridad 
definida para: 

- Asegurar que el Sistema de Calidad se establezca, implante y mantenga 
de acuerdo con esta Norma; 

- Informar a la Dirección de el Proveedor acerca del desempeño de el 
Sistema de Calidad para su revisión y como base para mejorar el Sistema de 
Calidad. 

La responsabilidad del representante de la Dirección puede incluir 
también el enlace con Organizaciones Externas en asuntos relacionados con el 
Sistema de Calidad de el Proveedor. 

5.- Revisión por la Dirección.- La Dirección de el Proveedor con 
responsabilidad ejecutiva debe revisar el Sistema de Calidad a intervalos 
definidos suficientes para asegurar su adecuación y efectividad continua con el 
fin de satisfacer los requisitos de esta Norma, así como la Política y Objetivos 
de Calidad establecidos. Deben mantenerse registros de tales revisiones. 
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6.- Sistema de Calidad (Generalidades).- El Proveedor debe establecer, 
documentar y mantener un Sistema de Calidad como medio que asegure que el 
Producto es conforme con los requisitos especificados. El Proveedor debe 
preparar un Manual de Calidad de acuerdo a los requisitos de esta Norma. El 
Manual de Calidad debe incluir ó hacer referencia a los procedimientos de el 
Sistema de Calidad y describir la estructura de la documentación usada en el 
Sistema de Calidad. 

En la Norma NMX-CC-OI8 se dan directrices para la elaboración de los 
Manuales de Calidad. 

7.- Procedimientos de el Sistema de Calidad.- El Proveedor debe: 

- Preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de 
esta Norma y la Política de Calidad establecida por el Proveedor. 

- Implantar efectivamente el Sistema de Calidad y sus procedimientos 
documentados. Para efectos de esta Norma el alcance y detalle de los 
procedimientos que forman parte de el Sistema de Calidad deben depender de 
la complejidad del trabajo, de los métodos usados, y de las habilidades y 
capacitación requerida por el Personal involucrado en llevar ·a cabo la 
actividad. 

Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a 
instrucciones de trabajo que definen cómo se realiza una actividad. 

8.- PlaneaClón de la Calidad.- El Proveedor debe definir y documentar 
cómo se deben cumplir los requisitos para la Calidad. La planeación de la 
Calidad debe ser consistente con todos los otros requisitos de el Sistema de 
Calidad del Proveedor, y debe estar documentada en una forma que se adapte a 
el Método de Operación de el Proveedor. El Proveedor debe considerar las 
siguientes actividades; conforme sea aplicable, para cumplir los requisitos 
especificados para Productos, Proyectos ó Contratos: 
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- La preparación de los planes de Calidad; 

- La identificación y adquisición de cualquier Control, Proceso, Equipo 
(incluyendo equipo de inspección y prueba), Dispositivos, Recursos y las 
habilidades que sean necesarias para lograr la Calidad requerida; 

- Asegurar la compatibilidad de los Procedimientos de el Proceso de 
Producción, de la Instalación, de el Servicio, de la Inspección y Prueba, y la 
Documentación Aplicable; 

- La actualización, según sea necesaria, de el Control de Calidad, de las 
técnicas de inspección y pruebas, incluyendo el desarrollo de instrumentación 
nueva~ 

La identificación de cualquier reqUisito de medición incluyendo la 
capacidad que exceda los avances conocidos, con anticipación suficiente para 
que se desarrolle esa capacidad; 

- La identificación de las verificaciones adecuadas en las etapas 
apropiadas de la realización de el Prodncto; 

- La aclaración de las Normas de aceptación para todas las 
características y requisitos, incluyendo aquellas que contengan algún elemento 
sujetivo; 

- La identificación y preparación de Registros de Calidad. 

Los planes de Calidad mencionados pueden estar en forma de una 
referencia a los Procedimientos documentados pertinentes, que forman parte 
integral de el Sistema de Calidad de el Proveedor. 
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9.- Revi.\"Ión de el Contrato (Generalidades).- El Proveedor debe 
establecer y mantener Procedimientos documentados para la revisión de el 
Contrato y para la coordinación de estas actividades. 

JO. - Revisión. - Antes de la presentación de una oferta ó de la aceptación 
de un Contrato ó pedido (establecimiento de requisitos); la oferta, contrato ó 
pedido debe revisarse por el Proveedor para asegurarse que: 

- Los requisitos están definidos y documentados adecuadamente, cuando 
no hay disponibles condiciones escritas para un pedido recibido verbalmente, el 
Proveedor debe asegurarse que los requisitos del pedido, sean acordados antes 
de su aceptación; 

- Se resuelva cualquier requisito de el Contrato Ó pedido que difiera con 
el de la oferta; 

- El Proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisitos de el 
Contrato Ó del pedido. 

11.- Modificaciones a el Contrato.- El Proveedor debe identificar cómo 
se realizan las modificaciones a el Contrato y la manera correcta de 
transferirlas a las funciones relacionadas dentro de su Organización. 

12. - Registros.- Deben mantenerse registros de las revisiones de el 
Contrato. 

En los asuntos de el Contrato se deben establecer canales de 
comunicación e interrelaciones con la Organización de el Cliente. 

-97-



13.- Control de el J)lseño.- El alcance de esta Norma no incluye los 
requisitos de el Sistema de Calidad para el Control de el Diseño. Esta claúsula 
se incluye para corresponder con la numeración de la Norma NMX-CC-003. 

I.J.- Control de J)ocumentos y Datos (Generalidade.\).- El Proveedor 
debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar todos 
los documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta Norma, 
incluyendo el alcance aplicable, los documentos de origen externo tales como 
Normas y dibujos de el Cliente. 

Los documentos y datos pueden estar en la forma de copia en papel, ó en 
medios electrónicos, ó cualquier otro. 

15.- AprobaCIón y EmIsión de Documentos y Datos.- Los Documentos y 
Datos deben ser revisados y aprobados para su adecuación por Personal 
autorizado antes de ser emitidos. Debe establecerse y estar fácilmente 
disponible una lista maestra ó un Procedimiento equivalente de control de 
documentos para identificar el estado de revisión vigente de los documentos e 
impedir el uso de documentos obsoletos y/ó invalidados. Estos controles deben 
asegurar que: 

- Las condiciones pertinentes de los Documentos apropiados están 
disponibles en todos los lugares donde son efectuadas operaciones esenciales 
para el funcionamiento efectivo de el Sistema de Calidad; 

- Los Documentos obsoletos y/ó invalidados sean retirados de inmediato 
de todos los puntos de emisión ó uso, ó de otra manera asegurados contra el 
uso no intencional; 

- Cualesquiera de los Documentos obsoletos retenidos para efectos 
legales y/ó de preservación de conocimientos estén identificados 
adecuadamente. 
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16.- (·amhlO.\' en Documentos y Datos.- Los cambios a los documentos y 
datos deben ser revisados y aprobados por las mismas funciones ú 
Organizaciones que desarrollaron la revisión y aprobación del original a menos 
que se haya especificado otra cosa. Las funciones ú Organizaciones designados 
deben tener acceso a la información de respaldo pertinente que fundamente su 
revisión y aprobación. 

Cuando sea práctico, la naturaleza de los cambios debe identificarse en 
el documento ó en anexos adecuados. 

17.- AdqUisiciones (Generalidades).- El Proveedor debe establecer y 
mantener Procedimientos documentados para asegurar que el Producto 
adquirido esté conforme a los requisitos especificados. 

111.- /;'valuación de Suh-Contraltstas.- El Proveedor debe: 

- Evaluar y seleccionar a los Sub-Contratistas con base en su habilidad 
para cumplir los requisitos de el Sub-Contrato incluyendo el Sistema de 
Calidad y cualquier requisito específico de aseguramiento de la Calidad. 

-Definir tipo y alcance del control ejercido por el Proveedor sobre los 
Sub-Contratistas. Esto debe depender del tipo de Producto, el impacto de el 
Producto Sub-Contratado en la Calidad de el Producto final y donde sea 
aplicable, de los informes de Auditoría de Calidad y/ó registros de Calidad de 
la capacidad y desempeño previamente demostrada de los Sub-Contratistas. 

- Establecer y mantener registros de Calidad de Sub-Contratistas 
aceptables. 

19.- Datos para Adquisiciones.- Los Documentos de compra deben 
contener datos que describan claramente el Producto solicitado, incluyendo 
donde sea aplicable: 
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- Tipo, clase, grado ú otra identificación precisa. 

- Título ú otra identificación adecuada, y la edición aplicable de las 
especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de inspección y 
otros datos técnicos relevantes, incluyendo los requisitos para Aprobación ó 
Clasificación de el Producto, Procedimientos, Equipos de Proceso y Personal; 

- El título, número y edición de la Norma de el Sistema de Calidad que 
debe aplicarse 

El Proveedor debe revisar y aprobar los Documentos de compra para la 
adecuación de los requisitos especificados antes de su liberación. 

20. - Verificación de los Productos Comprados. 

21.- Verificación de el Proveedor en las Instalaciones de el 8ub
Conlrallsta.- Cuando el Proveedor proponga verificar el Producto comprado en 
las instalaciones de el Sub-Contratista, el Proveedor debe especificar los 
acuerdos de verificación y el método de liberación de el Producto en los 
Documentos de compra. 

22. - Ven/icaclón de el ("hente a el Produclo Sub-Contralado.- Cuando 
se especifique en el Contrato, debe concedérsele el derecho a el Cliente de el 
Proveedor ó a el Representante de el Cliente para verificar en las instalaciones 
de el Sub-Contratista y las instalaciones de el Proveedor que el Producto Sub
Contratado está conforme a los requisitos especificados. Tal verificación no 
debe ser usada por el Proveedor como evidencia de control efectivo de la 
Calidad de el Sub-Contratista. 

La verificación por el Cliente no debe absolver a el Proveedor de la 
responsabilidad de suministrar un Producto aceptable, ni debe impedir el 
rechazo subsecuente por el Cliente. 

-100-



23.- ('ontrol de Productos Proporcionados por el Cliente.- El Proveedor 
debe establecer y mantener Procedimientos documentados para el control de 
verififcación, almacenamiento y mantemmlento de los Productos 
proporcionados por el Cliente para incorporarlos dentro de los suministros ó 
para actividades relacionadas. Cualquier Producto que se pierda, dañe ósea 
inadecuado para su uso, se debe registrar y reportar a el Cliente. 

La verificación por el Proveedo no absuelve a el Cliente de la 
responsabilidad de proveer Producto aceptable. 

2-1.- Identificación y Rastreabllidad de el Producto.- Donde sea 
aplicable, el Proveedor debe establecer y mantener Procedimientos 
documentados para identificar el Producto por medios adecuados desde su 
recepción y durante todas las etapas de Producción, Entrega e Instalación. 

Donde y en la extensión que la rastreabilidad sea un requisito 
especificado, el Proveedor debe establecer y mantener procedimientos 
documentados para una identificación única de Productos individuales ó lotes. 
Esta identificación debe registrarse. 

25.- Control de el Proceso.- El Proveedor debe identificar y planear los 
Procesos de Producción, Instalación y Servicio que directamente afectan la 
Calidad y debe asegurarse que estos Procesos se llevan a cabo bajo 
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir lo 
siguiente: 

- Procedimientos documentados para definir la manera de producir, 
instalar y dar servicio, cuando la ausencia de tales instrucciones puedan afectar 
adversamente la Calidad; 

- El uso de equipos de producción e instalación y servicio adecuados y 
ambiente laboral apropiado; 
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- Cumplimiento con las Normas y códigos de referencia, los planes de 
Calidad ó los procedimientos documentados; 

- Supervisar y controlar los parámetros adecuados de el Proceso y las 
características de el Producto; 

- La aprobación de los Procesos y el equipo, de manera apropiada; 

- Los criterios para la ejecución del trabajo deben establecerse de manera 
práctica y lo más claro posible (por ejemplo: Especificaciones escrítas, 
muestras representativas ó ilustraciones); 

- El mantenimiento adecuado del equipo para asegurar contínuamente la 
capacidad de el Proceso. 

Aquellos Procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente 
por inspección y pruebas sub-secuentes de el Producto y donde, por ejemplo, 
las deficiencias de el Proceso pueden surgir sólo después de que el Producto 
está en uso, los Procesos deben realizarse por Operadores calificados y debe 
requerirse la Supervisión y el control continuo de los parámetros de el Proceso 
para asegurar que se cumplen los requisitos especificados. 

Deben especificarse los requisitos para cualquier calificación de las 
operaciones de el Proceso incluyendo el equipo y el Personal asociado. 

A tales Procesos que requieren una calificación previa de su capacidad 
de Proceso, frecuentemente se les conoce como "Procesos Especiales ". 

Deben mantenerse, de manera adecuada, registros de la calificación de 
los Procesos, de los Equipos y de el Personal. 
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26.- InspecCIón y Prueha (Generahdade.\).- El Proveedor debe 
establecer y mantener Procedimientos documentados para las actividades de 
inspección y prueba para verificar que se cmnplan los requisitos especificados. 
La inspección y prueba requeridas y los requisitos establecidos deben estar 
detallados en el Plan de Calidad y/ó en los Procedimientos documentados. 

27.-lnspecclón y Pruebas de Reclbo.- El Proveedor debe asegurarse que 
el Producto de entrada no sea utilizado ó procesado hasta que haya sido 
inspeccionado ó de otra fonna verificado como confonne con los requisitos 
especificados. La verificación del cumplimiento con los reqUIsItos 
especificados debe hacerse de acuerdo con el Plan de Calidad y/ó los 
Procedimientos documentados. 

Para determinar la cantidad y la naturaleza de la inspección de recibo, 
debe considerarse el grado de control efectuado en las instalaciones de el 
Sub-Contratista y los registros de evidencia de la conformidad proporcionados. 

Cuando se libere un Producto de entrada previamente a su verificación 
para propósitos de producción urgente, debe dársele una identificación evidente 
y hacerse un registro que pennita su recuperación y reemplazo inmediato en el 
caso de no confonnidad con los requisitos especificados. 

2N- Impecclón y Prueha en Proceso.- El Proveedor debe: 

- Inspeccionar y probar el Producto como se requiere en el Plan de 
Calidad y/ó en los Procedimientos Documentados; 

- Retener el Producto hasta que hayan sido tenninadas la inspección y 
pruebas requeridas ó se hayan recibido y verificado los infonnes necesarios, 
excepto cuando el Producto sea liberado con Procedimientos de recuperación 
claramente establecidos. La liberación con estos Procedimientos no debe 
impedir las actividades del inciso anterior. 
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29.- /l/.IpecC/ón y Pruebas Fma/es.- El Proveedor debe llevar a cabo 
todas las inspecciones y pruebas finales de acuerdo con el Plan de Calidad y ló 
los Procedimientos documentados para completar la evidencia de conformidad 
de el Producto terminado con los requisitos especificados. 

El Plan de Calidad y/ó Procedimientos Documentados para la inspección 
y prueba final, deben establecer que todas las inspecciones y pruebas 
especificadas tanto en la recepción de el Producto como en el Proceso, se han 
llevado a cabo y que los resultados cumplen con los requisitos especificados. 

Ningún Producto debe ser despachado hasta que todas las actividades 
especificadas en el Plan de Calidad y/ó los Procedimientos Documentados 
hayan sido concluidas satisfactoriamente y los datos y la documentación 
asociada estén disponibles y autorizados. 

30.- RegIstros de /mpecC/ón y Prueba.- El Proveedor debe establecer y 
mantener registros que contengan la evidencia que el Producto ha sido 
inspeccionado y7ó probado. Estos registros deben mostrar claramente si el 
Producto ha pasado ó fallado las inspeccionaes y/ó pruebas de acuerdo con los 
criterios de aceptación definidos. Cuando el Producto no pase cualquier 
inspección y/ó prueba, deben aplicarse los Procedimientos para el Control de 
Productos no conformes. Los registros deben identificar a la Autoridad d 
Inspección responsable de liberar el Producto. 

3/.- Control de Equipos de /mpección, Medición y Prueba 
(Genera/u/ades).- El Proveedor debe establecer y mantener procedimientos 
documentados para controlar, calibrar y mantener los equipos de inspección, 
medición y prueba, incluyendo los Programas y Paquetes ("Software") de las 
pruebas utilizado, para demostrar la conformidad de el Producto con los 
requisitos especificados El equipo de inspección, medición y prueba debe 
utilizarse de tal manera que se asegure que la incertidumbre de la medición es 
conocida y es consistente con la capacidad de medición requerida. 

-104-



Cuando se usen Programas y Paquetes ("Software") de Prueba ó 
referencias comparativas tales como Arquitectura de Sistemas ("Hardware") de 
Prueba como fonnas adecuadas de inspección, se debe comprobar que éstos 
son aptos para verificar la aceptabilidad de el Producto antes de su liberación 
para su uso durante la Producción, Instalación y Servicio, y deben reexaminarse 
con una periodicidad preestablecida. El Proveedor debe establecer el alcance y 
la frecuencia de tales verificaciones y debe mantener registros como evidencia 
del control. 

Cuando la disponibilidad de datos técnicos pertenecientes a los equipos 
de inspección, medición y prueba sea un requisito especificado, tales datos 
deben estar disponibles cuando sean requeridos por el Cliente ó su 
representante para verificar que los equipos de Inspección, Medición y Prueba 
están funcionando adecuadamente. 

Para los propósitos de esta Nonna Nacional, el ténnino "Equipos de 
Medición" incluye los Dispositivos de Medición. 

32.-l'rocedimientos de Control.- El Proveedor debe: 

- Detenninar las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida 
y seleccionar el equipo apropiado para Inspección, Medición y Prueba que sea 
capaz de la exactitud, la repetibilidad y reproducibilidad necesarias; 

- Identificar todo el Equipo de Inspección, Medición y Prueba que 
puedan afectar la Calidad de el Producto, calibrarlos y ajustarlos en intervalos 
preescritos, Ó antes de su utilización, contra equipo certificado que tenga 
validez referida a patrones Nacionales ó Internacionales reconocidos. Cuando 
no existan tales tales patrones, se deben documentar las bases que se usaron 
para la calibración; 
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- Definir el Proceso usado para la calibración del Equipo de Inspección, 
Medición y Prueba incluyendo detalles del tipo de equipo, identificación única, 
localización, frecuencia y método de verificación, criterios de aceptación y la 
acción que se debe tomar cuando los resultados no sean satisfactorios; 

- Identificar el Equipo de Inspección, Medición y Prueba con una marca 
apropiada, ó un registro de identificación aprobado que muestre el estado de 
calibración; 

- Conservar S registros de la calibración de los Equipos de Inspección, 
Medición y Prueba; 

- Evaluar y documentar la validez de los resultados previos de 
Inspección y Prueba cuando los Equipos de Inspección, Medición y Prueba se 
hayan encontrado fuera de calibración; 

- Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las 
Calibraciones, Inspecciones, Mediciones y Prueba que se realizan; 

- Asegurar que el manejo, preservación y almacenamiento de los Equipos 
de Inspección, Medición y Prueba son adecuados para mantener su exactitud y 
aptitud de uso; 

- Salvaguardar los Equipos de Inspección y Medición, y las instalaciones 
de prueba incluyendo la Arquitectura de Sistemas ("Hardware") y de 
Programas y Paquetes ("Software") de Prueba contra ajustes que invaliden la 
calibración hecha. 

Se puede usar como Guía el Sistema de Confirmación Metrológica para 
Equipo de Medición proporcionado en NMX-CC-017/1. 
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33.- h',Hado de In.lpecclón y Prueba.- El Estado de Inspección y Prueba 
de el Producto debe identificarse utilizando medios adecuados, que indiquen la 
conformidad ó no conformidad de el Producto con respecto a la Inspección y 
Prueba realizadas. La identificación del estado de Inspección y Prueba se debe 
mantener, a través de la Producción, Instalación y Servicio de el Producto, tal 
como se establece en el Plan de Calidad y/ó en los Procedimientos 
documentados, con el fin de asegurar que sólo el Producto que ha pasado las 
Inspecciones y Pruebas requeridas (ó que ha sido leberado mediante una 
concesión autorizada se despacha, se usa ó se instala. 

3-1.- Control de Producto no Conforme (Generalidades).- El Proveedor 
debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que se 
prevenga el uso ó instalación no intencionada de los productos no conformes 
con los requisitos especificados. El control debe incluir la identificación, la 
documentación, la evaluación, la segregación (cuando sea práctico) y la 
disposición de el Producto no conforme, así como la notificación a las 
funciones responsables. 

35.- ReviSión y /)Isposición de Productos no Conformes.- Deben 
definirse la autoridad y la responsabilidad para la revisión y la disposición de 
los productos no conformes. 

Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo con 
procedimientos documentados. El resultado de la revisión puede ser: 

- Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados; 

- Aceptar con ó sin reparación por concesiones; 

- Reclasificar para aplicaciones alternativas; 

- Rechazar ó deshechar. 
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Cuando así lo indique ó especifique el Contrato, la reparación ó el uso 
propuesto para el Producto no conforme con los requisitos especificados debe 
informarse a I Cliente ó a su representante para solicitar su concesión. La 
descripción de la no conformidad y de las reparaciones que se acepten, deben 
registrarse para indicar su condición actual. 

Los productos reparados y/ó retrabajados se deben reinspeccionar de 
acuerdo con el Plan de Calidad y/ó los Procedimientos documentados. 

36.- Acción Correctiva y Preventiva (Generalidades).- El Proveedor 
debe establecer y mantener procedimientos documentados para implantar 
acciones correctivas y preventivas. 

Cualquier acción correctiva Ó preventiva adoptada para eliminar las 
causas de no conformidades reales Ó potenciales debe ser apropiada a la 
magnitud de los problemas y correspondientes a los riesgos encontrados. 

el Proveedor debe implantar y registrar cualquier cambio en los 
procedimientos documentados como resultado de acciones correctivas y 
preventivas. 

37.- Acción Correcl1va.- Los procedimientos para las acciones 
correctivas deben incluir: 

- El manejo efectivo de las reclamaciones de los Clientes, y los informes 
de los productos no conformes; 

- La investigación de las causas de las no conformidades relativas a el 
Producto, a el Proceso, y a el Sistema de Calidad, registrando los resultados de 
la investigación. 

- La determinación de las acciones correctivas necesarias para eliminar la 
causa de las no confonnidades. 
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- La aplicación de los controles que aseguren que las acciones 
correctivas sean efectuadas, y que éstas sean efectivas. 

31i.- Acción Preventlva.- los procedimientos para las accIOnes 
preventivas deben incluir: 

- El uso de las fuentes apropiadas de información tales como los 
procesos y operaciones de trabajo las cuales afectan la Calidad de el Producto, 
las concesiones, los resultados de las auditorías, los registros de Calidad, los 
informes de servicios y las reclamaciones de Clientes con el fin de detectar, 
analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidades; 

- La detenninación de los pasos necesarios para tratar cualquier 
problema que requiera acciones preventivas; 

- La iniciación de las acciones preventivas y el establecimiento de los 
controles que aseguren su efectividad; 

- Asegurar que la información relevante sobre las acciones efectuadas, se 
someten a revisión de la Dirección. 

39.- Manejo, Almacenanllento, t;mpaque, Conservación y Entrega 
(Cieneralidade,\).- El Proveedor debe establecer y mantener procedimientos 
documentados para manejo, almacenamiento, empaque, conservación y entrega 
de el Producto . 

.JO.- Manejo,- El Proveedor debe suministrar Métodos de Manejo que 
eviten el daño ó deterioro de el Producto. 
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-11.- Almacenamwnlo.- El Proveedor debe usar áreas ó locales de 
almacenamiento designadas para prevenir que los productos pendientes de uso 
ó entrega se dañen ó deterioren. Deben estipularse los métodos apropiados para 
autorizar la recepción y el despacho desde tales áreas. Con el fin de detectar 
deterioro, se debe evaluar el estado de los productos almacenados a intervalos 
apropiados . 

.n.- h'mpaque.- El Proveedor debe controlar los procesos de empaque, 
embalaje y marcado (incluyendo los materiales empleados) de tal manera que 
se asegure la conformidad con los requisitos especificados. 

-13.- ('onservación.- El Proveedor debe aplicar métodos apropiados para 
la conservación y segregación de el Producto, cuando el Producto esté bajo el 
control de el Proveedor. 

-1-1. - Entrega.- El Proveedor debe tomar las medidas necesarias para 
proteger la Calidad de los productos, después de la inspección y pruebas 
finales. Cuando el Contrato así lo estipule, esta protección debe extenderse 
hasta la entrega de los productos a su destino. 

-15.- Control de Reg1Slros de Caildad.- El Proveedor debe establecer y 
mantener procedimientos doclUnentados para identificar, compilar, codificar, 
acceder, archivar, almacenar, conservar y diponer de los registros de Calidad. 

Los registros de Calidad deben conservar para demostrar la conformidad 
con los requisitos especificados y la operación efectiva de el Sistema de 
Calidad. Los registros de Calidad pertinentes de los Sub-Contratistas deben ser 
un elemento de estos datos. 

Todos los registros de Calidad deben ser legibles, almacenados y 
conservados en forma tal que puedan recuperarse fácilmente en lugares que 
tengan condiciones ambientales que prevengan daño ó deterioro y eviten su 
pérdida. Debe establecerse y registrarse el tiempo que deben conservarse los 
registros de Calidad. 
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Si así lo establece el Contrato, los registros de Calidad deben estar 
disponibles para su evaluación por parte de el Cliente ó de su representante, 
durante un período acordado. 

Los registros pueden estar en la fonna de copia en papel ó en medios 
electrónicos, ó cualquier otro. 

-16.- Auditorías de Calidad lnternas.- El Proveedor debe establecer y 
mantener procedimientos documentados para planear y llevar a cabo las 
Auditorías de Calidad internas para detenninar si las actividades de Calidad y 
los resultados relativos a ésta cumplen con los acuerdos planeados y para 
detenninar la efectividad de el Sistema de Calidad. 

Las Auditorías de Calidad internas deben ser programadas con base al 
estado y la importancia de la actividad a ser auditada y deben llevarse a acbo 
por Personal independiente de aquel que tenga responsabilidad directa sobre la 
actividad a ser auditada. 

Los resultados de las Auditorías deben registrarse y darse a conocer a el 
Personal que tenga la responsabilidad del área auditada. El Personal Directivo 
responsable del área, debe tomar acciones correctivas oportunamente sobre las 
deficiencias encontradas durante la Auditoría. 

Las actividades de seguimiento a las Auditorías deben verificar y 
registrar la implantación y efectividad de las acciones correctivas efectuadas. 

Los resultados de las Auditorías Internas de Calidad fonnan parte 
integral de los datos de entrada para la revisión de la Dirección. 

Las directrices para auditar Sistemas de Calidad se establecen en NMX
CC-007l1, NMX-CC-007/2 y NMX-CC-008. 
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-17.- C'apacllaclón.- El Proveedor debe establecer y mantener 
procedimientos documentados para identificar las necesidades de capacitación 
y capacitar a todo el Personal que ejecuta actividades que afectan a la Calidad. 
El Personal que ejecuta tareas asignadas de manera específica, debe estar 
calificado en base a educación, capacitación y/ó experiencia adecuadas según 
se requiera. Deben mantener registros adecuados relativos a la capacitación. 

-I1i.- Servic/O.- Cuando el Servicio sea un requisito especificado, el 
Proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para 
realizar este Servicio y para verificar e informar que dicho Servicio cumple con 
tales requisitos. 

-19.- Técnicas Esladíllcas (IdentificacIón de Necesidades).- El Proveedor 
debe identificar la necesidad de técnicas estadísticas requeridas para el 
establecimiento, control y verificación de la capacidad de el Proceso y de las 
caracteristicas de el Producto. 

50.- Procedlmlenlos.- El Proveedor debe establecer y mantener 
procedimientos documentados para implantar y controlar la aplicación de las 
técnicas estadísticas identificadas anteriormente. 

51. - Bihliografía. 

- NMX-CC-002/1: 1995 IMNC. Normas para la Administración de la 
Calidad y Aseguramiento de la Calidad - Parte Y: Directrices para Selección y 
Uso. 

- NMX-CC-003: 1995 IMNC. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en Diseño, Desarrollo, Producción, Instalación y 
Servicio. 

- NMX-CC-005: 1995 lMNC. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en Inspección y Pruebas Finales. 
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- NMX-CC-007/1: 1993 IMNC. Directrices para Auditar Sistemas de 
Calidad - Parte 1: Auditorías. 

- NMX-CC-007/2: 1993 IMNC. Directrices para Auditar Sistemas de 
Calidad - Parte 11: Administración de el Programa de Auditorías. 

- NMX-CC-008: 1993. Criterios de Calificación para Auditores de 
Sistemas de Calidad. 

- NMX-CC-O 17/1: 1995 IMNC. Requisitos de Aseguramiento de la 
Calidad para Equipo de Medición - Partel: Sistema de Confirmación 
Metrológica para Equipo de Medición. 

- NMX-CC-O 18. Directrices para Desarrollar Manuales de Calidad. (En 
preparación). 

- ISO 9000/2: 1993. Quality Management and Quality Assurance 
Standards - Part 11: Generic Guidelines for the Application of ISO 9001, 
ISO 9002 and ISO 9003. 

- ISO 9000/3. Quality Management and Quality Assurance Standards 
Part 3: Guidelines for the Application of ISO 9001 to the Development, Supply 
and Manintenance of Software. 

- ISO/TR 13425. Guidelines for the Selection of Statistical Methods in 
Standarízation and Specification. 

52.- Concordancia con Normas lntemacionales.- Esta Norma coincide 
totalmente con la Norma Internacional ISO 9002: 1994 (Quality System Model. 
for Quality Assurance in Production, lnstallation and Servicing). 
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1V.6.- Características Operativas de los Sistemas de Fuentes No 
Interrumpibles (UPS). 

Los Sistemas de Fuentes No Interrumpibles (UPS), han sido diseftados 
para garantizar el suministro de potencia a equipos conectados a ellos aún 
cuando falle el swnmostro de alimentación de potencia. A continuación se 
muestra el Diagrama General de una Fuente no Interrumpible (UPS), y dos 
modos alternativos de conexión: 

The general UPS .. -,,~ 
'" ,'p'~ .... ,Q r'l[~ 

f'(~M,\I,... " .. 
GACKtJ> -- - --., 

Standby modc On-line mode 

~----I'r--o¡ 

--€f-__ ª_~_I -
Fig. IV.\.- Diagrama de Conexión General de una Fuente No 

Interrumpible y Conexiones en Derivación. 
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Tho standby an-/ino hybrid UPS 

• 
!\ACK(J'> 

~---. 

Fig. IV.2.- Conexión de la Topología Hibrida "Standby On-Line". 

The standby-fcrro topology 

, , 

Tho standby-forro typo UPS 

I IWlfl!'!' 

l __ @ ___ §-_ ª _1 

Fig. IV.3.- Conexión de la Topología "Standby-Ferro". 
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Fig. IV.4.- Sistema de Interconexión Ideal de una Fuente no 

Interrumpible (UPS). 
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Fig. IV.5.- Diagrama de Bloques de una Fuente de Poder con Modo de 
"Switch". 
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Fig. IV.6.- Diagrama Típico de la Construcción y Alambrado de un 
Sistema de Poder. 
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Best Power™ Products For All Of Your Power 

Bes! POwer 5 comprehens!ve product Ime Irom 280VA 10 220kVA sale· 
gUfH(lS " UIU!l!! <;ppclrlllll 01 IlIlS51OJI-Cnllcnl npphcnhons ri"g1llg hOfll 
network COll1pUhllg ope1al1ons. telecommUlllcatlons systems.,.and mam
Irame mstallatlons lo Individual pes and workstallons. Wllh modular 
extenSlons, Bes! Power can prOlecl appllcahons 01 up lo 1980kVA,: 

In addltlon, every Besl Power UPS {except Patrio! 2BOVA) provldes a 
complete power protect1on solullon by Includlng al no extra charge Bes\ 
Power CheckUPS 11 SUlle v3.)( power managemenl so1tware {includlng 
connectlvlly cable) CheckUPS 11 olfers users 3nd network administra
lors allthe \ools Ihey need lo controllhelr network's power enVlronmimt. 
CheckUPS 11 Software Sulle Verslon 3.0 supports opera!lng syslems 
Includlng DOS. W\ndOW$ v3.1 x. Wmdow$ 95. Windows NT. 05/2. 
Nove\1!W\ndows v3 h. NoveIVDOS. and many versions 01 UNIX. Qn
hne manuals In ellher Wlndows Help formal. Adobe Acroba! or ASCII 
lex! are Included 

Fig. IV.7.- Tipos y Características de los Sistemas de Fuentes No 
Interrumpibles (UPS). 
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UNITYjl Three-Phase 10kVA/kW - 220kVA/kW 
Unmterruptlble Power Systems 

Superior three-phase power protectton 
al lowest Jlfe-cycle cosls. 

FERRUPS SOOVA to 18kVA 
Unmlerrupllble Power Syster11S 

Unmatched rellabllity In configurable 
power prolec/lOn fOr compulers and 
lelecom.'TlunlCallons eqUlpment. 

Rackmount FERRUPS 850VA to 7kVA 
Unlnterruptlble Power Systems 

Unmarched reltabillly m configurable 
power protecllon far camputers and 
telecommunlcatlOns eqwpment 

UNITY/I Single-Phase 3kVA/kW - 8kVA/kW 
Unlnterrupllble Power Systerns 

World-ready. flexible plotee/lolI/or m'r11,1II.t/(' 
and cllenVserver eomputmg 

Applications 
• Largo m;:lInlrarno-orlcntcd u,:¡ln ccnlcrs 
• Computer rooms; smal1 malnlrames, mini

compulers. centralized or clustered servers 
• Medlcal analysls equipmenl such as MAl 

o'lnd CAT scanners 
• Mlsslon-cflllcal CusloHllzcd üppllcal10ns 
• Telecommumcatlons apphcallons 

Applications 
• MI(.ll¡mgc compUlors 
• AppllC8hon and database servers 
• Cluslered file servers 
• Internetworklng eqUlpment 
• PBX and communlcallons systems 
• Process control eqUlpmenl 
• SenSlllve eleclronlCS In poor power condlllons 

Apptications 
• Mldrange computers 
• Apphcatlon and database servers 
• Clustered lile servers 
• lnternetworkmg eqUlpment 
• PBX and communlcaltons systems 
• Process control eqUlpment 
• SenSlllve electron,cs In poor powcr condlllons 

Applications 
• tl.lldrange compulers 
• Appllcnl10n and dat;¡bilSe scrvcrs 
• Clw,tC'rf'd pe servere:; 
• inlcrnetworkmg eqwpmenl 
• Laboratory mslrumentallon 
• Specléll vol1age reqUlrements 

Fig. IV.?- Tipos y Caracteristicas de los Sistemas de Fuentes No 
tenumpibles (UPS). (Continuación). 
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Fortress 520VA • 3kVA 
Umnlerruptlble Power 5ys\ems 

No-break power pro/ec/lon lar 
network computmg 

Rackmount Fortress nOVA - 1420VA 
Unlnterruptlble Power 5ystcm<, 

No-break power protec!!on for 
Ilelwork cornpultng 

Patriot Pro 40QVA - 1000VA 
L'nlnterrupllb1e Po.'.er 5'1',,18'1"'S 

i\,lv,IIII"'11 J" ',1, '1 1'" ,1, '( 1, '" l. , .\. "~·.I.!I,, '/1<, 

Patriot 280VA • 850VA 
Unlnlerrupl,lJle Powcr Sy,>IE""'> 

Afforddl1/0 /I("lWt.'f (lr('t". /" "1', ' I\~~ 

Spil<eFree 
Surge Suppressors 

Advanced surge proteclIOn for 
senSI/lve eleClronlC eqU/pmenl 

Apptications 
• Corporale servers 
• Oepartmental servers 
• UNIX servers worKstallons 
• Hubs'routers,gateways bndges 
• CAOICAMICAE workstallons 
• Nctwork work~1iJtlons 
• Sm('lllllllsmcss scrvers 
• pes 

Applications 
• Corporate servers 
• Departmental servers 
• UNIX serversfworkstallons 
• Hubs/routersfgateways1bndges 
• CAD/CAM CAE workstallOns 
• Network work!>13110ns 
• Smalt busmess servers 
• pes 

Apptications 
• pes 
• Workstntlons 
• Sllldll ~~IVlllO, 

Applications 
• PCs 
• \'JmkSlnllon<; 
• Comr1llcr ppr pI1Cr,l:S 
• POinl·of-Salc eQulp'T'cnt 

Applications 
• Remote computer perrpherals 
• pes and workstatrons nol requrnng power 

bt'lCkUp ar valtage regulalron 
• Home oHlce equ.pmen¡ 
• Te'ephanes and la~ machmes 
• Coprers and laser pnnlers 

Fig, IV. 7,- Tipos y Características de los Sistemas de Fuentes No 
Interrumpibles (VPS), (Continuación), 
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aL& 
Benefits and Features 
Protecls agalnSI splkes. sags. surges. nOl5a. 
and hgh\nlng. 

Inpulllne currenl is nearly a pure sine 
wave, introducmg less than 5% mput currenl 
dlstortlon ¡nlo the dlslrlbution nelwark. 

Regul31es I/allage sag and chronlc hlgh-hne 
conditions wlthoul dlscharg,ng batlenes with 
input lIollagas as low as 20°0 below nominal' 
(based on load). , 
Pravldes no-break. Sine-wave powcr, ¡he 
preferred waveform lor scnslhvo cqUlr)lllcnl 

Palamed slngle-converslon technology 
dellvers as much as 97°0 01 mcommg power 
lo eqUlpment (Iypicallhree-phase UPSs 
deliver less Ihan 90",,) 

kW·réllNI lO plovlde 100"0 u'>,lhlC capacíly 1m 
proleCllllg kW-raled, power laclor-correcled 
loads; does nol have 10 be deraled, saving 
coslly excess capaclly 

OvprlO,lIJ C,lpaCrly 01 2'")U ' lor 0111" rrrllul!o, 
tor hrgll-suIge 01 crest laelor IUélds, ur lo 
clear Jaull!> ""llhoul swrtchmg lo byPas5 

Mo<hllnl (\t";ICI'1 nUr)w,> (',¡',y ".y,>lmll· 
expnllsloll 10 IlIccllulult' <,y'~ll'lIl I,lrowlll, 
can handle loads up lo 1980kVA wlth 
parallelcd umlS 

Gener<lIOr-lrlendly slne·wave rnput elrmmales 
need lo overSlze generalors 

Advanecd ballery momlorrng system 
maXlrnrzes ballery !lle 

Fronl panel keypad, CII¡¡rHClcr drsplay, alld 
LEOs provrde easy-Io-read operallonal 
slatus IIltormallon 

Lrml\ed two-year warranly agalnsllaclory 
wOlkrn:rllshrp (Jcteel,> 

Fig. IV.8.- Especificaciones de una Fuente No Interrumpibles Trifásica 
de 10 kVAlkW a 220 kVAlkW. (Modelo UNITY/I). 
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60 Hz Specifications for UNITY/I Three-Phase lOkVAjkW to 220kVA/kW (50Hz available upon reque~t) 
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~S·_ ! 96", ! 96 (96' 
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, 1_ ". I~' ,--.Y ·_I.2~'- -"'-'-+--"-"--

1,' I lS3 251 33 40 
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,,, 1lJ 
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396 , .. 
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AIII,,:.I.,( 

_1\~'1i ~s-- - -- lo:"~ 
L ".,d P"",C' faclO' 

P';~ra;l""a~·e 

:": ,.", L!. an1 !L'l 'C~~adalllsteñ CE comol'art 

1· ;''V'J la O ~ IJ~gln~ 

"'. ,1' -, e:; '1) ,1 m~"m"m 3'. I,nea, 10M HJ",mll!C O,SlOrllon 

1;:;;;:;"'"11\11'"111''111''' 
OvcrllloHl C~I"'CLly 
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----------------------------------------~ 

Fig. IV.9.- Especificaciones Técnicas de la Unidad UNlTY/I Trifásico. 
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............ ,-. 
CheckUP5 II software and [(lb/e 
provrded lor ., complete POH.1'r 
management sollltron. 

Benefits and Fealures 
PatentecJ lerroresonanl technology'provldes 
'bulielprool" prolec\lQn, elimlnnllng o!1ecls 01 
splkes, Sí'lQs. surges. nOlSO, antl hytlt!1lllg 

Prevenls backleed 01 harmonlC currenls mIO 
bUilding wlrmg whlch can dlsrup! computer 
operallons, 

Provldes precISlon-regu1atcd vol1n9C wllhnut 
d1scharglng ballenes Irom Inpul vollages as 
low as 380.0 below nommal (based on load) 

Active Vollage Regulallon {AVA) conver1s 
nearly any AC source mIo clean computer
grade pawer. 

Redundan! power palhs lar hlQh faulI
lolerance oUer exlra assurance 01 conlHluous 
protccl101l 

G,llv,lInc 1~t!lil\¡Un SC[J<II¡IIt'f¡ Input II(JJll 

Qulpu!, Illtenng IIne nOlSC ano surges 

Besl Power CheckUPS II Power 
M<lr:uJl"'n1f"lnl 501lwnrc 511111" Vcr.<>lon 3 x 
prOVII!C!'l cOl1\plele pow/!r prulp.cllon .'>ul\)11UII 
C'lIl'pdl,j)IC wtllllllOSllll¡tlfl[ OPC(:lIIlI!J 

sy<;ICIII'; 

Enllal1rl"'d a¡¡!o·d1<1gno<:.llc<; :lIlO COl11rnunl
callo!!'; 11l(·ltlumq lJ¡lllpJY :u1(1 <;yf:lo!!\ 11",1<; 
(over 8U user-programnmble lunCIIOnS). 

ExlenSlve conllgurablhly and cuslomlzatlon 
opllons allow use wllh a wlde range 01 
vOI1<HlC<; heque11cles. powcr cords alld 
receplacles 

5NMP-re3dy wllh RS·232 Interface 

POWf"lr l;\clor·correchon reduces Inpul 
Currarll reqwrements and Il1slnllalloo co<;! 

SlneSense ., provldes clean, rehable powcr 
whrle conservlng ballery power lor btackouls 

UL H'1r'j 1I<;I,r\9 cn<:'lIr('<:'!lm\lw,'r(' 1<-, 11101('1\('11 
hOl11 lIyl'lrlnlY Dlld uiller darIYQIOlH'l)Qw('r 
surges' , 

Fig. IV.IO.- Fuente No Interrumpible FERRUPS de 500VA a 18kVA. 
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60Hz Specifications for FERRUPS 500VA to 18kVA (:'Ollz Jv,lllable upon reql..e$t) 
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Fig. IV.II EspecificacIOnes TécOIcas de la Unidad FERRUPS de 
500VAa 18kVA. 
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Benefits and Features 
Patented lerroresonanl lochnology provl(Jes 
"builC\proof" prOleChon. ehmlnatmg eJ!el.15 01 
sp,keS. sagS. surges. nOI$e. and lIyhl

r1lf11
} 

Prevf'1l1S backleed 01 harrnOn1c currenlS Into 
bUilding wmng whlch can dlsrupl computer 

operahons 
Provldes preclSlon-regulalcu vol\age WIt110U\ 
dlscharg1ng ballerles Irom Input vollages as 
\ow as 3B~'o be\ow nominal (based on load) 

Active Vo1\age Aegulatlon (AVAl conv8 11s 

nearly any AC source mIO clean computer

grade power . 

Redundant power palhs lor hlgh laull
tolerance oUer edra assurance 01 conlmuQUS 

[JrolPcl on 

G,\IV,IIIII 1',,,;;II\u'\ :"'\"",11,,,, 11,\,,)1 1""11 
oulPu!' ¡"lclIog hne 00"5(' "nd surgcs 

Br~,1 Po\',er Checl<.UPS 11 powrr 
1<1¡1I1:vjPm0rll Soltwnr .... Sllll~ Vf'f<;IOIl 3 ~ 
¡,IUvlcJe.;; c01llplCl0 pow0! 1,\olf'r;llon sulullOl\ 

cnl11l'<lI',lJ'C \'I\th moS! nl<llt"if opcmllnq 

sy<;lC'OlS 

Ellh:lnrPrj nllto_{jl:ll']l1o<,I,r<; <1lld cmn111l1r\)

cll" '1" 11',( ',,¡jo,IIt¡ 11<\1\1'1, :\lld ~_y',lf'fll 11".1', 

(uve r tll) "<,Uf_plogra,,,III;\Ulü fUIlCllu"<') 

Extl'''''''¡(' COnflqUlalJ1lily (lmj cuslo mlZ (lll0n 

u~.I" ''''> ,l,IO""" use wllh:l w',¡ .... r<1nqc 01 
vo 1 .. ¡o'-, 1'C{l11CI'C("; pnw .... ' corOs (1m! 

10(.; ..... 'I-\(..ie5 

p,,,',"" 1.lrlnr-c[Jff('r.IHJI\ , .... (Ille!'<; 111\\111 

CUII!,,',I rr'l'",rcrnenl<; ,1I\01l151,,1,I<1.!lI,11 c.0".1 

SII'""S<:>:'$"" prOV10f'S dI 'un [p\i<lble ro.<,e
r 

\',I\'-C COrlserV\llg ballery power lor bl<lckouls 

Ul 1 ~.\q Ir<;IHlq en<;utPS hnrdware 1$ prolflC1Cd 

Ilul11 11\)ll111,ng <lTld ollte' r.!nn(jrrollc; pUv.rN 

sur~1C'S 

Fig. IV.12.- Fuente No Interrumpible Rackmount FERRUPS de 850VA 

a 7 kVA. 
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'<' ,"' 1\ ~':"('~'J~, ',se~ O' C"Cu'\ 

h,·.'\ 
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" " " ~Bv 5A 
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,~S 22~ '" H.,6.2I)2S 

.IRl ,I,')f, 
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HIQ~·allllude OPtf.lhan· M,¡"mum 

amh'enl OOQ,a\:oq lemperaMe ~'ops ~y 

" e pe' r~ me'~rs IIOC~ tetll atG'lt sea 
~,t' ~ '~:~~ ,,".a. -,"J\ f-i·,~l J~ t:l'", 

JU5j',',rs '~!;Jlt<'1 

, < ",~ • te' lO ,"" •• 'es O~ ~.e~er A;!ney Compllante, t.:. \ 778 Ul 1449 

fre~~er.ty &IlH:"~'I'-] ::J- ,-e·o.~~ .. t CSA·.:L:l ,ceC"$iA 

~ ,¡ .(,~ "4 ,1 ,,,,""~ a1: '~\Jll!! TuUng Slanlhrd, A1JSI HE C52 ~1 

"n 01 ~110 ,3 Hl' Oo.o;,e"!, 

51-11 

119801 A~'SI {fE C62 45 .19871 .[e 8Jl, 
2e:¡13BC1~S015 

Fig. IV.13.- Especificaciones Técnicas de la Unidad Rackmount 
FERRUPS de 850VA a 7kV A. 
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[hec/(UPS IJ software ond cablf! 
provided for a complete pawer 
manogement so/utjon. 

Benefíts and Features 
Protects agamst Splkes. sags, surges. nOlse, 
and ughlnnlg 

H'gl1 elllclency allevlates wear, prolol1gs lile. 
and reduces operatmg cosls 

Full kllowatt ratlng provldes mas! cosl
effectlve 50lullon tor power laclor-corrected 
loads - saving up lo 50~ o aver non-kW-ratcd 
competltlve unl\s (whlcl1 musl be averSlzed) 

Redundanl power paths lor hlgh lau\!
tolerance oller extra as<;urance 01 conlmUQUS 
protcCllOn 

Con! nUDus. no-break poY/er ;111(wlaIC$ 

wornes aboul tlle corrupllon, dal::t 1055. 
O! prenmlure eq\JlpmCnl tlllfllOllt 

G,llv;lll1C l::.ul<111011 S('llill"ll('~ ,IIJIOJIII(JlII 

Culpu!, 1IIIenng hile nOlsa ¡md sUlges 

Mulll·mode Inle\llgent ba!lt'ry cllarglng speeu~ 
btlllüry rect1<lrgc í1nd prolflllO'> b"H~ry III!"! 

!\ldl '111,1'''' IIIV('I!I'1 ;11,,1 1 ,.¡II'·li lo ".1 l,f"I' 
kCC'p yuu Ifl!Ofmüd ólrl(l 1II1'OllllUl 

O(>~I Pov,'f'r Ulf"'ckUPS 111'11\",('1 
M,II1,¡q"II"'''' S"IIw,IIP ',,,,1" V"I'.Ufll '\ ~ 
jJlvVllll''> (""'p'plc PU\',l" plvl"LlIO!I sululllJlI 
comp;¡llble wI1h mosl Ill"JOf oper~llng 
systcl11s 

SNf .. ¡P !f'dd¡' Wllll ns·¿ J? 1111011"r;(' 

UL 1.:1·19 II':>tl'lg enSlJlPS hardware 15 
protected Irom lIghtnll1y nnd other dangerou5 
power SUI ges 

Ufllvülsnl Input volt¡¡g<"' CnrlljldlllJle wllh vo!t· 
agc anc1lrequency rpqulIC'llIellls worlc!wlcJe 

TWO'Yf'Uf limltcd warrmlly "9~lI1st lac10ry 
workmonslllp delecls. [lItiS 'Ooublc Ulehrne" 
Innl1erl w,lffanly 10 lactory.rcpall UPS 
Cbll1,Ulf' JIOln hglllnlll~l <;lllk('<:;, [¡lid pny IIp 

Fig, IV.14,- Fuente No Interrumpible Monofásica UNITY/I de 
3kV AlkW a 8kVA 'kW. 
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Specifications for UNITY/I Single-Phase 3kVA/kW to SkVA/kW 

Modll ",'''''' ~l M,'"' .... IIL 11I¡¡1I1 v"n"qcR.1Ilrle- - -- --
Inp,,1 Nul'II,\,1 Cllrlenl i¡-;-,,' \(, ,1.1 ---2r:~: --¡;;:;- -

2C8: 17 .. 
220/ 1[,11 

21' 'V I~II 
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O"II'''¡ l, ,;,";L;CI!OI\ 
: rl1,r~.'I") 1111' IlnCI-

111",111""11110"1 

:::=r= 
I 

q; 

rllllJ l', 1 '¡J':) 

e 
1·1' 

I~ r' '1 

,-- c,-;;:ccc ____ c"c', .. c"_"cl_t-___ J,_'c'c" __ _ 
f ~"~~ r"lo,:"ce::--;,-~::::c-:--",:;--t--___ ,;;-___ ~ 

T .\11(.,,1 Runhmt (Fwlloaol 1. ~5pl 19 
, ,··'·',k.1 (H.,ill.\,,1I 2 7~fl~ .11 

: lJ."!~'~~'9~ ~ ____ , ---t--
I S,'I"rv R~LhM[j~ 
I \/j,:;;¡¡;-I - ---- ---,o~'-"I--
I (),r1\ 

1"",])" .. ",,,.,11, W .1' I,'H',··,) 

__ '_"~'I--.J.._ 

Illlhlninu and SlIlOt Prolecl!on 
1II I·II'! h·.lo '1 1111) ,"",,' '.'"1](1 

~""III~,~1I)TI l~tllliJ MUl'\5 I~C 

BOl 5 TeslclllO MJ::'II[E[ 
; l.ó2 ·11 Cale\lol ~~ Aj ~I,d B3Ie',1 

I ." ...... ,. """1'''' 1 "'1"' " ." 
1""" 'l.r LIV 
IsolallOn (lneludes ou11101 N-Io-G 
bond). C:ynr·.lete trom IllIe 
UI,IIII:I'~ ,lS J spparJIl'ly dCflved 

1 I,U;,L'I w"n.e I,,"¡"r In r; ,111,de 
25) 5d 

NOIse Releclion: e.:m"Li'lO~ f,;:¡de 
- 1.;1 In SO~B f;mll'JI ~.\I;lle - U~ 

I 1" 9·'I.'lB 
Regulallon .• 5" _ oloonl"nal 01.11 

I iJut vOU3ge lprO{[ralllJllah!e 10 ~ 3°'0) 

! ~ncer!~ recoIIHl'~mJed eBEMA 
,lI1d ANSI ~ott~lIe reglllatlon slan-
11,lIt!:. tOI compulll1D eql1lplllenl 
""rler J"f 11l~e !o,\.j o,IJJltcry 
"""lhhun::. 

tonllnnOllS No 8reak Powcr 

CUI'I, '" ".1', ,'" t,¡,.It ,_' 

III!! J tl, "P'd~ l. ",.c' .' ,1 il 

!11011le~' JI, r.:;."<' . '-:c" _ •• 

Sine-Wave Power' S"'e •. ,'. 
l 1):1,1"."." '1' l'!~ (".:_,.' ... :1 

te .... ·. 1,,1.,1 h.II',""'''. 'I"I',,!," 
IIHUI JI 1,llt1 .... W 1(),iJ I.,,"l

e~ceed:. eSA C2[2 r~o 10,' 
harffiOnlC dlSlorliOn 

" 

" 

hl,f 

11"r 

load tompallbillly: G,I,1Ia',l~c,l 
compallble \'I,th all COIl'pllll'r 
10ads. II"IclLlchng po,l'er lacler
correclea 
Inlelligenl_ Interaclive Inlerlace: 
RS-232 porllealUf,nl} ItlIHJ,,~le~ 
serial eornmun!LJIIOo .11,11111 (on
laets. mverler caIlIJLI~ Jo(1 
remOle ShlllllowlI 

-------------

, 

iU! ''¡h I'¡'! 
, '~ .. w "." ~IlVA,~~W 8WA.'8IlW 

;-:J.,V 11.), 11. r"'Il,11 200 20B.'n0130'2..\OV OIlIPIlI} 
-

2C'JV_n .... - ----WOV":2BA I 200V~45A 

20BV~22A 20BV~27A I 208V,,43A 
nOV.20A 220V~25A 220V",41A 

2 lOV 2!lA 230V~2,lA , 230V.39A 
2~JV.19A 2~OV:23A I 2~CV~38" -

!~r~'wnt,gllled mOdels avaitable - cootJc! tJc1':'¡, '~ Stal"danl -
96. 

>&, T 111 i 1138 
0167 0208 0333 

<~OdBA al 1 tT:eter 
12 9 I 13 
2B 21 31 -

10 amp - _ ~ ~"P 
2-3 haurs ! 

I ___ ~~-~ ___ I 
49O 

, 222 
I-~IJ~JJ '1, 111 ~.:,'J 7>;, 

, " • 2f,1 • f':'..\ 
-

Rell,ll1ll1ly Enginecre~' D",lIl1", ~ 
" r"·I.I.,,,1 ,,,,.IU1.,.,,I.' "lb,III,r,· 
:~s dl,~llll'e 01 m·_tf1er SOllrce 

'ul pO"_L' ar.j 1., ceslg-'ed ID meet 
~,- e,[e~"l an e'pe~~e·j MTBF al 
! t '1 f101l1'c"r~ 

PIQletUan: OV~,I(MrI Jt,1,m JIU! 
" .. ~ILoDrtl(e~~or·Cülllrollc!l cltcwl 
lJICa~er On,ona! o\.t~lIt recepla-
r rs nrOlec'ed by I~~es or CItCUlt 
t, eJ),crs 

Overload: 200" : surge 
Frequeney: eSO Hz or 60 Hz 
nO~l.~JII 

On IIne ou'pul lrequency IraÜ5 
'l1put Wllhm alllustJble IIIMS (:t3 
HZ oe1aull) On Invener tO 15 Hz 
Operatin!l Temperature: 00 10 
.40- e Slorage lemperalllre 
from .200 10 +60~ C (-20· lO .40' 
e :1 bJUe1y 15 nOI removed) 

I 813.330.838 

Aelalive HlImhlily. O ¡" D5> > 

1'I'1I!11l.1 ~"Hrk1l~"I'llll 
Venlilalion Requuement: e:eJfI 
¡j,lsl-lree J,r 1rpe 01 corrOSlV~ 

clierr'.cals or al!1er COn:ammJ'1IS 
II1l1s1lJe ,1v,ulll,lr \VIIII [lIOI1Cr;W 
CUCl,I,I\I(I~ 

Hiah-AlIltude Operalion: 
Maxlmum amblen! operatrng tem-
perJlw€ drops by 1° e per 305 

o me\efs [1 0,,0 leel] ~bove sea 
leve' . ,1\\ lile ma.,mum ele'lal1on 
be'r'j '050 meters (10.000 leet) 
Salely Compl1ante: Ul 1778. Ul 
1449 CSA (eUl) GS !TUV). CE 
EMC Complianta: FCC-A. VII} 
2.\3.'1991. Vlg 46:1992. CISPR 22 
Tesling Slandards: ANSI/IEEE 
t62 4! (19130) t62 45 (1987) 
lEC 801-2. 801-3 801-4 801-5 

Fig, IV,15,- Especificaciones Técnicas de la Unidad Monofásica 
UNITY/I de 3kVAlkW a 8kVA/kW. 
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Benefits and Features 
ProleCls nq;-lInsl Splk,CS. S'H]';. SlIlq(><;. 

rlQISC. élnd IIglllnulg 

Por.Ll,VPly no-break - IHl IlllPtrlIP11/'1f)'OIIfIlI'1 

SWL1Ctl 10 b.:'tlery power 1!1(!HllS no.dala 
Corrupllon 01 10S$ 

SrnOOlh swe-wave oulpul 1$ IU8al lar scnSlllv(> 

and m'SSlon-CII\:cal eQulpmenl U'nl reqUlrcs 
pureo contnuQUS power 

UL 1449 IIst1ng - only one In lIs clnss -
pravldes Independent assurance 01 
prolecllon I¡om hghlnlng and surges 

Besl Power CheckUPS I! Power 
M;1I1ilqp,n('11I Snllw!l(p $101('1 V('T",'OII:1 x 

prov,!lr·" ronlJ'I(>lp I")WCI fHOI0l.lIUfl ~>,)h,,,·,I' 

cump;rlllrlC \1'1111' n'us1 IJliI¡or opcrillllHI 

s,~te'll::' 

r,(>qj''''I,I¡r0,1[J'C' h,\lp,,,,-, 10th,C"" sr~IV" p 

tl.l', 

H"'I"; ,1- I "('r"Jp'J 1, ':' ""'In cOI"I'!!!,,,', 

1'. ~I ,,, " !,' '" I l'ftll",',' 

01 I ' 1,'.lf'd'I,II'("1 IoH '"-,r 11 lel'''''' 

inrI< '("~,o J 1"U L",,:r,-l ,·1 lile UI-'S 

u S ,1'''J , •. \r·I1.1I'('I11,1' v,,:\<lqr>s ano 
!lp'1'!'" ,1 ''';' ,1,.1,1.11 ,I¡, 

1,.·.1',· .... ,1I -'O" 1"'1 · .... 1".1' <! :10:'110,,1 (;Il::!'JlY 

wQ,kmnn<;Il,p d(>If'CI~ 1"U'i Doublp lrff'lnne 
Im1,lprl W;¡f1iHlly 10 Im,l'qy-rer<l,r UPS 

darll,1qc horn I'r¡ln'1LI"1 <,Ir'ke<; ane! pily up 
lo U:~~,?'j OUO lo, (j.IIII,lqr> lo C01111r>r:I"'J 
eq~Jp'nenl result,ng horn él splke or surqe 

tU S olnd CanajA only) 

Fig. IV.16.- Fuente no Intemllnpible FORTRESS de I.7kVA a 3kV A. 
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120V Specifications for 
Maitll .. ' ... 
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. '1: .~v ' ·U~ ,. .. , te leS ·136 \~C 'user-:1 .s'lt'e ,=., :!en [J~:¡el 

, ¿: ~: '2:" ':~c 
e ¡';! 1 ¡-ji a ;~~<;~rs'"1 

S "e·:.lie 
AJI~' JI; [lO '~nl J"G c.-er,OI'Jr,o r :'i>" 'n 

1 '1, ~t ". ~'I~í ¡EfE C62 ~1 C,";,I .-;..':¡ ,j S IfC 5J1 5'---____ _ 

c_ 

. .: ~,.¿" "~j~~;:;:;;:;O~~~======:::; ) ,,~ t< l ¡ " ,; f "t' '!fd'r~1 rnOd~'~~,~ l~ ~C C O' \O~' F 
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3d:~ oa ~~~~~'~2 on .... ~~~ 

",',"\'" 
Sale11 Ccm~lI~n,,: 

"' lO '.' 
ULtU\ 

Fig IV.17.- Especificaciones Técnicas de la Unidad FORTRESS de 
I7kVAa3kVA 
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Benefits and Features 
P,olecls élq.1In<;1 sp,k.es. 5,lg5 surges, 
nQ,se ar.d "91'ln,ng 

PUS'[lvply no-urc,,"- - 11" nLtcrrupll!~1l (J<.Ifll,q 

5Wllctl lo b<tUP.fY pov:er mp<tns no (J¡¡1;1 

corrupllon ar loss 

Be.:;! Power PowC'rSIf'il'ly" ~r ilnqr> 
requ1ill1on prov,dps !11;¡~""'J'T' ,,>y..,I,'ln 
av¡pllab,hly and allow,> y()~J lu II(Jp {J,ll 
under- and Qvervollalle<; ",:tI'oul d l <l'f"llg 

Ihe baHery 

SlllOO1l1 Slne-wavc oulput ,o;. ,,11"':11 lur Sr>II."lII1C 

and mlS510n-cnllcnl e'lUlp,IO(Jllllllat rcqUIlf:S 

pufe conlUlllQUS pm·,N 

U~ 14,1!=l hsl'flq - C'!lly olla In lis class -
1H(,,,,,j('s IIl(lrpf'f)rlf'111 !l'<'L)f.HICf' 01 

I""!'" 1 V, tlOII! 1"1',11''''11 ;11,,1 '.\11'1'-" 

\'bllur ,o,'. ti::' P'llCJ ¡¡[II) F'I.I'I d~I",::" (',1''V 

-"'¡,I.I¡!,,,rl 

p, .. , I ',:. I 1 I , .. f.{ JI"~ JI 1'''\''''1 
'.1 '" , .. -t' '''"1 ~",11 :,,"" '. ,,1,' V, ,,' ,,'" "\ ~ 

'. _1' r.,ITip"·'r 1-" ,:,('1 I''''!''I :'1'11 <,,,1'111"1. 

,,"1 ,11' \·<,~ll !I,()~,t TI'.I¡VI "I¡r>I.lt'Pll 

',. 
11 l· ','1,1' 11',"1 ",¡ 1"'.IIM'I',I'!I-I"· 

d ,,',' ) rl.-~ I-eflet 1 ',(\ rll;IIJllcl1~1I ,o' 

Or 1" ". sr lf"tP ilJ:1I'I{'1 I\JI :oL:)1 fCfllote 
111 ""I:j ,,"d CDlllu,1 ni tllf' UPS 

U S ,. 1, dPfnall[l",\1 v!>iI,¡[!r C
, ;Jflr! 

lr( l-'" l l'S dvil.labl,-. 

T':,,, ,"-" 1"",1(>0 W,lrrmlly <'líJ"In<;1 !;lrl"'y 
,'"TI~I' l' - ¡tlP ri.'Il'rl<; I'hl<; !loul)lf' L ¡[('I'III" 

",',,1,"1 :, "1,1' 1; 1 .. l., 1 ,,}<o(('I'.I1' UPC; 

{j:)I1''''Jf' """1 l'q1rIr'" "1 "Ir·~(><; and ['<ly IIp 
lo 1ISS2~, G\Ju lo' (J.'Hn:1qe lo conllpL!"rj 
(>'1" ['I"e'" '('suil'I1'J 1'0111 ,1 r¡, kr (J' o.;'J((l'-' 

II! C; ;\1,01 (..,\1\;1<1,1 ",,1'/1 

Fig. IV.18.- Fuente No Intemllnpible FORTRESS de 520VA a 1420VA. 
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120V Specifications for Fortress 520VA to 1420VA (230V aViI\\ab\e IIpon feque~t) 

I r,"',L[IIV (VA W,LIIS) 

I ¡t"", "',1,,,.-,11 ~ W. [) 
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-_~"'''\I 
Ilh~J 

",~ 

IFu!llo.J'J\ 

111,111 Ln.IIII 

.:;;.(1 
~I 1 , 

" 17 17 
OpJrJUDlI ' " , • 

r; '''''',,'' 11"1'\11 , ,!1J'I~ 
, "'pel! R.ll1ge ;;t OIl·"r.R O¡;:)',II,c,n----

, ('" n.i;¡;:ry V(,iG'lt-
',. ¡.¡ ,:\fl'l Fr~rl,,~n\ , 

, ,.-
i---
,-----

(1-, R~!tP'~ \';;':~I, ,(,,-;
,::;,,1 P[t~;::(t;"r;n 

--------t 

I :'", '''1 ,1I,'¡' "'1' r ." '1 

'. ", ,,~.' lo: :'1.11'1" 1 ,·1 1'" "[1' ~',.,~.¡ le \\,'1, " 

. 1,.,' 11,·[U:'1¡C.,tl\(~'Jlc~1 

'J, . ,fU I 1',,,101.,,1, 

''''',11',,,1,,1,,,,, 

1""dl'l !",' 
• [lo, Io."'l" ].:"" ILl h • 

. L',,,".', 1,I't 
1"', ,,""/ 

I "';"J"\.~ ___ _ 

, ~~~I "'i S~Jft!l,!'ds 

, . l' 11~~, J J;'" I It'Jc:\':""-_--i 
.' .u'~Jr;~, IgS -:-1~9 VAC O!llplll ~{1',l,1C:e ,',,,1 be 1~-l- 12; V:"C 

,·I".~t.\~!e ,"r"t IJ"ge 10 81 - 155 VACl ____ _ ... - ---iTa V-AC- ____ o --"1 

50 T,I) H! ,1Hz ~1.toscn~"1{J ¡ 
s'~e-w;J""'~~--~---------o 

;. " 1.- r,,"elll ano o~ervoll.1c¡,· pfnler.¡,nn I 
1 " 1'. '\~,' 'fi [ rr,?-~I r..~It~'1nrle~ "',\p·1 Bjf.G. 80115 ______ 11 

~ O 1 • 01 re,l. tVI"~JI . 

(",1' i.lI H~':,'L'~~,UI1 ¡r.o ,:i'jf1rl ~;,[II ------1 

Fig. IV.19.- Especificaciones Técnicas de la Unidad FORTRESS de 
520V A a 1420V A. 
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Benefits and Features 
2U 135- hlgh) pfOllle - smallesl ,n liS rangf'
conserves preclOuS rack spacc 

Prolecls aqamst splkes, silgS surges, 
nOlse, alld 1191\1n,n9 

Pos,tlvely no-break - no Inlerruptlon dUlIllg 
SWitch lo ballery power mcans no délln 
corrupllon or IOSS 

Srnooth sH1e·wave oulput 15 Iden! lar senslhve 
and mlsslon-cnllcal eqUlpment thal ¡equlres 

pureo con\lnuouS power 
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120V Specifications for Rackmount For1ress 720VA to 1420VA (230V availabll' upon 'f>Quf>St) 
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120V Specifications for Patriot Pro 400VA to 1000VA 
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Benefits and Features 
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120V Specifications for Patriot 280VA to 8S0VA (nQV available upon reque~t) 
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CONCLUSIONES 

A manera de co.nclusio.nes se puede decir lo. siguiente, para implantar lo.s 
Marco.s de referencia de el Co.ntrol To.tal de Calidad en la Dirección del 
Liderazgo. co.mpetitivo. de la Calidad, so.n esenciales cuatro. punto.s básico.s: 

El primero. es que no. existe tal co.sa co.mo. un nivel de Calidad 
permanente. Una de las fallas en lo.s Pro.gramas de Co.ntro.l de Calidad 
tradicio.nales ha sido. que establecen un sólo. nivel de Calidad co.rrecto., y luego. 
o.rientan to.do. esfuerzo. a cumplir y mantener ese nivel. 

Ho.y en día, cuando. este llamado. nivel de Calidad "Correcto" ha sido. 
alcanzado., las demandas de un liderazgo. de Calidad internacio.nal elevan más y 
más lo.s niveles de Calidad. Esto. es lo. que lo.s Clientes demandarán, y lo. que la 
co.mpetencia exigirá, po.rque la Calidad es un o.bjetivo. que se mueve 
rápidamente hacia arriba en lo.s Mercado.s actuales. 

Po.r ejemplo.; una Co.mpañía muy éxito.sa de co.mpo.nentes ha cambiado. 
desde ser el Pro.veedo.r marginal dentro de un segmento. impo.rtante del 
Mercado. de la aeronáutica y de la electrónica de co.mputación, hasta ser el 
proveedo.r preferido.. 

Ha progresado. desde la fabricación de vario.s ciento.s po.r millón de 
co.mpo.nentes de alta tecno.lo.gia defectuo.so.s, que tuvieron que retrabajarse 
durante la prueba final, hasta procesar ho.y día uno.s cuanto.s po.r millón. Lo.s 
Co.sto.s de Calidad se redujeron en do.s tercio.s. ¿Es esta Co.mpañía ínmune aho.ra 
a la co.mpetencia de Calidad? 
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De ninguna manera. Ciertos fabricantes competitivos están buscando 
mejorar la fabricación de componentes con un nivel de Calidad de tan sólo unas 
cuantas piezas defectuosas por cada mil millones. Por ello, más que nunca en la 
actualidad, la única manera de competir con Calidad es con más Calidad. 

El segundo punto esencial, es que el "Liderazgo Personal" es una piedra 
angular de la buena Dirección para movilizar el conocimiento de la Calidad, la 
necesaria destreza y las actitudes positivas de cada individuo dentro de la 
Organización, para reconocer que lo que se lleva a cabo para que la Calidad 
mejore ayude a hacer mejores a todas las personas de la Organización. 

Por ejemplo; la actividad más importante de la participación de los 
Empleados en la mejora de la Calidad contribuye significativamente sólo 
cuando forma una parte básica de la actividad de Calidad en la línea y está 
apoyada por acciones de Calidad efectivas. Muy a menudo, lo que se ha 
llamado participación ha sido simplemente un ejercicio fuera de linea en la 
motivación, sin mucho soporte operativo visible. 

Más aún, la evolución hacia la habilitación genuina de el Empleado en la 
Calidad llega solamente cuando la mejora de la Calidad resulta una parte 
integral, más que incidental, de cada trabajo. 

Cuando este fundamento no se entiende, ello constituye la razón por la 
cual en algtmas Organizaciones los Empleados que han permanecido en el 
Servicio, le dirán que ahora están pasando por una cruzada de la séptima ú 
octava mejora de Calidad en sus Carreras; mientras que otros ya se han ido 
silenciosamente y sin autopsia. Estos Empleados desean saber lo que es sólido 
y diferente acerca del nuevo Programa que los hará permanecer realmente. 

La respuesta es que para ser eficaz, el énfasis deber estar siempre en los 
compromisos en la línea, en las actividades de mejora de la Calidad 
relacionadas con el Trabajo, que tienen lugar en la Estación de Trabajo de el 
Empleado en la Planta ó en la Oficina. 
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Solamente allí puede ser real el compromiso, y sólo desde allí puede 
incluirse la mejora de la Calidad directamente desde el funcionamiento en el 
trabajo hasta la confiabilidad del producto y la satisfacción de el Cliente, muy a 
menudo mediante los grupos de trabajo de los empleados. 

La educación eficaz para la Calidad en toda la Compañía no está en un 
Departamento ni en un curso de entrenamiento, sino en un Proceso contínuo, 
avalado por la Dirección, la que es una parte fundamental de todos los aspectos 
operativos de la Compañía. La clave está en la implantación relacionada con el 
trabajo de los procesos para mejora, el entrenamiento, el reconocimiento y la 
habilitación de todos los hombres y mujeres dentro de la Organización, para 
hacer de la Calidad un modo de vida fundamental en todos los trabajos, a todo 
lo largo y ancho de la Organización. 

La Cultura de la Calidad en la Compañía; que está así fuertemente 
influida por ella, no es un aSlmto de palabras, sino en su lugar, un resultado de 
las acciones de la Compañía hacia la Calidad. Por esta razón, los Programas de 
Calidad Total son el único agente de cambio más poderoso para la mejora 
actual de la Compañía, y requiere el máximo esfuerzo en la atención para 
conseguir tales mejoras. 

Depende en gran parte de los Supervisores en la linea frontal y del 
soporte que reciban (un área que muy a menudo ha sído pasada por alto en 
algunos programas de Calidad). Son ellos quienes deben proveer a los 
Empleados con el liderazgo, la guía técnica y la inculcación persistente de la 
ética de la Calidad en que radica el éxito de todo el Programa. Por su parte, los 
Supervisores necesitarán el tiempo y las herramientas para llevar a cabo el 
trabajo, incluyendo la eliminación de un papeleo excesivo. 
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En el Control Total de la Calidad, los supervisores invierten mucho más 
tiempo en enseñar y ser líder; tanto a cada uno de los empleados directos como 
a los equipos de trabajo, en lo concerniente a la Calidad, la productividad y los 
aSlmtos relativos. 

La participación del empleado se torna institucional en el esfuerzo por la 
Calidad como un Programa de línea sostenido, y la supervisión de primera 
línea, tanto en la Planta como en la Oficina; se convierte como debería ser, en 
un centro principal de las aspiraciones y actividades de la Compañia hacia la 
Calidad. 

Lo que a menudo se descuida como una fuerza oculta de la Calidad Total 
aplicada a los niveles medios de la Dirección es que más del 25% del tiempo de 
la supervisión se orienta directamente al mejoramiento. 

El tercer punto nmdamental es que la Calidad es esencial para una 
innovación exitosa. Existen dos razones: 

1. - La primera es la velocidad en gran medida incrementada del 
desarrollo del nuevo producto. El televisor tomó veinte aftos para madurar 
como producto; el ordenador personal, cuatro años; muchos nuevos aparatos de 
circuito integrado, no más de doce meses. 

2.- La segunda razón es que, cuando el producto diseado está a punto de 
fabricarse en varios Países y cuando los proveedores internacionales deben 
involucrarse tempranamente, todo el proceso de desarrollo debe estructurarse 
clara y visiblemente. Para ello, el concepto de Calidad Total tiene cuatro 
etapas: 
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a). - Hacer de la Calidad un socio pleno e igual de la innovación, desde el 
comienzo del desarrollo del producto. 

b).- Poner énfasis en que el diseño de un producto de alta Calidad y el 
proceso coincidan en fonna ascendente (no después de que la planeación de la 
manufactura haya congelado ya las alternativas). 

c).- Hacer de todo el Servicio de los proveedores un socio de Calidad al 
comenzar el diseño; en lugar de un problema de vigilancia de la Calidad, más 
adelante. 

d).- Hacer de la aceleración de la introducción del nuevo producto (no 
su retardamiento), una medida primaria de la eficacia de el Programa de 
Calidad de la Compañía. 

La experiencia demuestra que esto no solamente asegurar que la Calidad 
del nuevo producto ser muy elevada; sino también que los cíclos de desarrollo 
del producto se reducirán en un tercio ó más. Ello sucede a causa de la unión 
clara y frontal con el Cliente y la consiguiente reducción de cambios de 
Ingenieria contínuos y frecuentemente tardíos por razones de Calidad. 

Cuando menos un 20% (y a menudo mucho más), de los costos totales 
del desarrollo del producto pueden crearse a causa de este reciclamiento de la 
Calidad. La Sociedad sistemática de la Calidad y la ínnovación reduce de 
manera impresionante tanto estos costos de iniciación como su impacto en la 
creación de costos de manufactura posteriores, mucho más elevados de lo que 
originalmente se había anticipado en la planeación del producto por la 
Compañía. 
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El cuarto punto fundamental es que la Calidad y el costo son 
complementarios y no objetivos conflictos del negocio. Durante muchos años, 
los Directores de algunas Compañías operaban mtinariamente sobre la base de 
que había que elegir entre la Calidad y el costo (la llamada decisión 
comercial), porque se pensaba que mejor Calidad era sinónimo de "Pavonado 
con Oro" e inevitablemente constituma lID costo mayor y haria más díficil su 
Producción. 

La experiencia mundial ha demostrado que eso simplemente no es 
verdad; al contrario, la buena Calidad conduce fundamentalmente a una buena 
utilización de los recursos (de la fuerza laboral, del equipo, de los materiales), 
y por consiguiente, significa buena productividad y costos de la Calidad muy 
bajos. 

Los Directores deben poner en claro en toda la Compañía que lo que se 
espera es tanto Calidad como Costo. De esta manera, la Dirección no da 
ninglma oportunidad al viejo mito de que la buena Calidad es, de alguna 
manera, más costosa, y que ello resulte una profecía implícita dentro de la 
Organización. 

Estos fundamentos aclaran que el liderazgo de la Calidad es hoy día la 
clave del éxito del negocio de las Compañías y que ello se suma a las 
economías nacionales. En correspondencia, las iniciativas nacionales y 
regionales están resultando de importancia creciente en el fomento del 
liderazgo de la Calidad. 

Además, las Normas Internacionales como las de la Serie ISO 9000, si 
bién un nivel inicial mínimo de la Calidad Total en su concepto, apuntan sin 
embargo; hacia una tendencia amplia y sistemática, en lugar de la estrecha, 
hacia el logro de la Calidad. En su conjunto; todo esto hace hincapié en el 
hecho de que la Calidad se ha convertido, en su esencia, en un modo de 
Dirección basado en: 
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1.- Un entendimiento claro de los mercados domésticos e 
internacionales, y de cómo compra la gente en estos mercados. 

2.- Una comprensión cabal de la clase de estrategia de Calidad Total que 
proporcione los cimientos del Negocio para satisfacer a estos Clientes. 

3.- Una Dirección comprometida que tenga el conocimiento para crear el 
entorno de Compañía necesario para la Calidad y para el establecimiento de 
metas rígidas, y los Programas de Implantación detallados necesarios para el 
liderazgo de la Calidad. Éstas son las claves para hacer de la Calidad de hoy 
día la mejor inversión en la competitividad corporativa. 

Finalmente, los Servicios deben de ser útiles para las personas que los 
reciben y pagan por ello. Los Servicios requieren interacción humana en alto 
grado, transacciones directas con muchas personas, un elevado volumen de 
papeleo y un elevado volumen de procesos. Por lo cual, en los Servicios la 
variabilidad de los procesos es alta y existen muchas formas de cometer 
errores. 

Reduciendo sistemáticamente los errores, se maneja el Servicio, se 
reducen los costos de operación y es factible bajar los precios. Con un buen 
Servicio y un buen precio, se posiciona el negocio en la mente de los Clientes y 
es posible mantenerse en el mercado y generar más empleos. 

Se debe planear y crear los Servicios de antemano, para poder prestarlos 
en la forma, el lugar y el momento en que los Clientes los necesiten y/o desean. 
Las relaciones en los Servicios son importantes porque incrementan ó 
decrementan el impacto de dichos Servicios en los Clientes; pero nunca podrán 
sustituir una prestación sistemáticamente deficiente de los Servicios. 
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