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JUSTIFICACION

Los conceptos de calidad y competitividad tienen una enorme difusion dentro de algunas empresas,
estos temas que aparentemente se conocen y manejan con familiaridad, tienen el reto de
convertirse en necesidad prioritaria de las organizaciones.

El continuo y acelerado desarrollo industrial a nivel mundial, junto con el proceso de evolucién y
avance, tanto cientifico como tecnologico, ha elevado la competitividad y por consiguiente, 1a
preocupacion de cada empresa por proporcionar bienes y/o servicios que satisfagan a los clientes.

México conoci6 las consecuencias de vivir una economia inflacionaria; ias cuales provocaron
desequifibrios en las finanzas pdblicas y en el comercio exterior, un ambiente de aguda
competencia intemacional, asi como la conformacion de bloques regionales. Las empresas se
adecuaron a dicha situacion, ofreciendo productos competitivos en el mercado internacional, con la
finalidad de ser rentables y eficientes a partir de la implantacion de programas permanentes que
evaltan la calidad.

Con el establecimiento de normas de calidad, métodos de prueba y requerimientos como: duracion,
funcionalidad, disefio del producto, abastecimiento de heramientas propias para el desamollo de!
sistema, produccion, venta y/o servicio, la comercializacion e intervencion en nuevos mercados se
ha limitado, buscando mejoras continuas en todos los ambitos de produccion y servicios.

El reto de las empresas mexicanas es obtener la certificacion en ef Sistema de Calidad 1SO, estas
normas en Mexico se conocen como NMX-CC las cuales son una traduccion directa de 1SO 9000.

Para poder obtener la certificacién es necesario hacer la implantacion del programa, para tal fin es
necesario conocer las fases de implantacion y saber en que momento tiene injerencia el Psicdlogo
Industrial junto con ef grupo interdisciplinario, los cuales deben tomar en cuenta los elementos que
exige la norma para involucrar en primera instancia al factor humano. Debido a que a la evolucion
de la Psicologia se suman los avances tecnoldgicos que le facifitan, en este caso, con la
capacitacion ampliar sus posibilidades, alcances y objetivos con el factor humano.



La capacitacion forma parte importante de la empresa, ésta es un proceso que apoya el logro de los
objetivos de la organizacion, favoreciendo su consolidacion al desarollarse intemamente los
recursos con los que cuenta.

El proceso de capacitacion es de gran importancia, por ello, dicha actividad no queda excluida de
los criterigs del sistema de aseguramiento de la calidad.

Debido a lo anterior, el presente frabajo tiene como objetivo principal, proporcionar la informacion
relevante y actualizada sobre fa importancia, caracteristicas y repercusiones del Sistema de
Aseguramiento 1SO 9000, la implantacion, certificacion, y aplicacion, asi como la similitud que tiene
con las normas de calidad NMX-CC Mexicanas. Todo ello con la intencion de que el desempefio del
Psicologo en el campo de la capacitacion sea mas competente, cons;derando que a nivel
Organizacional el tema ofrece posibilidades de trabajo para él.

(]



INTRODUCCION

L. concepcion acerca de que la calidad es un factor muy importante tiene sus comienzos desde
tiempos muy remotos, ya que el hombre tuvo necesidad de controlar la calidad de fas primeras
‘cosas que fabricé. Desde la produccion artesanal en la Edad Media se difunden conceptos como:

metrologia, especificaciones, inspecciones, los cuales empiezan a definirse e introducirse como

heramientas auxiliares para incrementar la productividad (adaptado de Juran, 1995).

En 1733, John Kay logré mejorar los tefares introduciendo en ellos fa lanzadera volante, que
signific ahomo de trabajo, ya que un solo obrero podia fabricar lo de dos hombres. De manera
simultanea se mejoraron los procesos de la fundicién con coque y la produccion del hiemo; en 1770
se logrd producir hierro y acero de mejor calidad.

En el afio de 1784, James Watt perfecciond la maquina de vapor, que pudo aplicarse a todos los
procesos industriales. Este invento requirié de conocimientos cientificos para poder aplicaria a las
maquinas textiles o a los transportes; de esta manera, se inicid la vinculacin entre ciencia, técnica
y calidad.

Durante la época preindustrial la produccién de articulos implicaba que el artesano pusiera todo su
empefio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras de acuerdo con los requerimientos
establecidos por el cliente. En fal situacion la evaluacion de la calidad estaba en funcion de la
relacion cliente-artesano.

Con el advenimiento de la Era Industrial, el tafler cedi6 su lugar a la fabrica de produccidn. Esta
etapa coincide con el periodo en que empieza a tener mucha importancia la produccion de articulos
en serie. Con ésto se hizo necesario observar si el articulo, al final de la linea de produccion,
resultaba apto o no para el uso al que estaba destinado, por eso, en las fabricas se introdujo un
Departamento especial, cuya tarea fuera la inspeccion.

Dicha inspeccion, debia llevarse a cabo no s6lo en forma visual, sino ademas con ayuda de
instrumentos de medicion (Gutiérrez, Mario, 1991).



Los trabajos de investigacion llevados a cabo en la década de los treinta, por Bell Telephone fueron-

el origen de lo que actualmente se conoce como Control Estadistico de la Calidad (Gutiérez, Mario,
1991).

Con {a llegada del siglo XX se acelerd ef paso a una larga lista de actividades nuevas o ideas que
surgieron debido a un arreglo cautivador de diversos nombres como: excelencia, control de calidad,
planeacion de la calidad, mejoramiento continuo de la calidad, prevencién de defectos, control
estadistico de procesos, ingenieria de confiabilidad, cero defectos, auditoria de la calidad y
aseguramiento de la calidad, entre ofros.

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgen dos corrientes importantes que han tenido un
profundo impacto en la calidad.

Una de ellas es la Revolucién Japonesa de la Calidad (Filosofia de la Calidad). Para que sus
productos se vendieran en el mercado infemacional los japoneses introdujeron los siguientes pasos:

1. Laalta administracion se hizo cargo personalmente de llevar a cabo los cambios.

2. Todos los niveles recibian entrenamiento en las disciplinas de calidad.

3. Los proyectos de mejoramiento de 1a calidad se pusieron en marcha como un proceso continuo.
La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad dei producto en la mente del publico.
Varias tendencias convergieron en este énfasis: los casos de demanda sobre el producto, la

preocupacion sobre el medio ambiente, 1a presion de los consumidores, el papel de fa calidad en el
comercio y la competencia internacional.

Estas dos corrientes, combinadas con otras, dieron como resultado para muchas empresas un
escenario cambiante en las condiciones de los negocios que caen en los parametros de la calidad
(Juran, 1995},



La necesidad de unificar la calidad en las industrias de manufacturas y servicios es cada vez
mayor; 1as empresas principaimente las europeas implantan normas de calidad mas altas con e!
proposito de proteger 1a entrada de productos y servicios.

Es asi como surge la Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, con Sede en Ginebra,
Suiza, fa cual publicé en 1987 tos primeros documentos sobre las Normas de Calidad SO 9000, y
las cuales se mencionan a continuacion:

* |SO 8402 Vocabulario.
= [SO 9000 Guias de seleccidn y uso de normas de aseguramiento de calidad.

* |SC 9001 Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio/desarrollo, produccion,
instalacién y servicio.

* |SO 9002 Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion e instatacién.
* |SO 9003 Modelo para el aseguramiento en inspeccion y pruebas finales.

* [SO9004  Esta noma se divide en 2 partes, la primera 1SO 9004 Parte 1 para la gestion
de calidad y elementos del sisterna de calidad e ISO 9004 Parte 2 denominada
Norma para el servicio.

Estas normas, en México, a partir de 1992, se conocen como normas de caracter voluntario
aceptadas para exportar al Continente Europeo, sin su cerfificacion oficial las empresas pueden
corer el riesgo de quedar exciuidas del mercado doméstico e incapacitadas para exportar; en
cambio con la certificacién ninguna otra empresa puede pretextar que sus productos o servicios no
cumplen con las minimas normas de calidad que el consumidor espera.

Lo anterior hizo necesario establecer y adaptar mas normas a nivel intemacional, regional y
nacional que permitieran al consumidor comprar y confiar en una multitud de articulos con
especificaciones interacionalmente aceptadas, como: rendimiento, atributos fisicos, terminologia y
metodos de prueba que satisficieran tanto las exigencias de calidad como de intercambiabilidad.



No existen limites predecibles para la aplicacién de la estandarizacion, como una técnica para
lograr eficiencia industrial o econdmica.

Por ello, México se incorpora a ISO y se vuelve organismo miembro, traduce y adopta las normas
ISO con el nombre de Normas Mexicanas de Calidad NMX-CC, estas son definidas como
regutaciones de caracter voluntario promovidas por el sector privado (Adaptado Secofi,
Organizacion Intemacional de Normalizacién, 1SO).

Muy poco se ha difundido sobre la funcionalidad y aplicabilidad de las nommas ISO S000/NMX-CC
en las empresas mexicanas, y por consiguiente también son minimas las investigaciones
referentes a este tema el cual, brinda la oportunidad de que el Psicologo penetre en este campo
laboral con la capacitacion.

Cabe sefialar que dentro de las pocas investigaciones que hacen referencia al tema, se revisd la
tesis de Madrigal Sanchez P. “El Psictlogo en ISO 9000"; dicha tesis hace énfasis en la
importancia que tienen los recursos humanos en la organizacion, de aqui que describe la
importancia del Psicologo en la diversas actividades como son: analisis de puestos, reclutamiento
y seleccion, asi como capacitacion.

Por tal motivo surge el interés para realizar una investigacion documental basada en ia relevancia
de las normas desarrolladas por la Organizacion Intemacional de Normalizacion, la norma
seleccionada se denomina I1SO 9000, asi mismo, la funcién que tiene el Psicologo como
capacitador en la implantacion de dicho sistema.

Por consiguiente, se plantean cinco capitulos que le daran cumplimiento al Objetivo Principal de
esta investigacion:

CAPITULO § LA CALIDAD TOTAL

En este capifulo se presenta un panorama general de autores y sus teorias mas representativas
sobre la calidad, asi como la utilidad que representa para las empresas que desean aicanzar el
logro de sus objetivos con la maxima eficiencia, buscando ante todo ser competitivas.



CAPITULO . GENERALIDADES

En este apariado se describe fos antecedentes de la normalizacion; es decir, un esbozo historico de
como se llegd a establecer una unificacion casi mundial en relacion a Ia manera de pesar y medir
(origen del Sistema Métrico Decimal), asi también se explican los conceptos méas importantes que
inducen a la comprension del tema.

CAPITULOIl EL PROCESO DE NORMALIZACION A NIVEL INTERNAGCIONAL Y
REGIONAL

En este rubro se menciona el Sistema Intemacional de bases de Medida y las unidades que lo
conforman, posteriormente se describe un panorama general de los Organismos Intemacionales
(Comision Electrénica Internacional, Asociacion Intemacional de Normalizacion 1SO y el Codex
Alimentarius) y Regionales (Comisién Panamericana de Normmas Técnicas, COPANT) maés
importantes que han contribuido en el desamalio de la normalizacién y de las normas de calidad
1SO 9000.

CAPITULO iV LA NORMALIZACION NAGIONAL

El cuarto capitulo es una introduccién a los antecedentes histéricos de la normalizacion en México;
es decir, como surgen los primeros trabajos sobre normalizacion en la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial (SECOFI) hasta fo que actualmente realiza, asi como los procedimientos
actuales para crear, aplicar y certificar las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y/o las Normas
Mexicanas (NMX-CC) en las empresas o instituciones del sector plblico y privado.

CAPITULO V EL DESEMPENO DEL PSICOLOGO EN LA CAPACITACION DE
PROGRAMAS DE CALIDAD 1SO S000/NMX-CC

En este capitulo se explica los antecedentes y la definicion de la capacitacion, asi como los
elementos que constituyen un proceso para llevaria a cabo, el cual es de gran importancia para
implementar programas que elevan la calidad. Otro propédsito de este capitulo es resaltar el trabajo
del Psicologo como un elemento fundamental dentro de este proceso, particularmente en el Sistema
de Aseguramiento 1ISO 9000/NMX-CC.



OBJETIVO GENERAL

Describir las teorias de los principales autores que contribuyeron a establecer las bases para
implantar programas de calidad, la relacion de estos enfoques con el Proceso Intemacional y
Nacional de Normalizacion; la importancia, caracteristicas, repercusién, aplicacion del sistema ISO
9000 y su similitud con las Normas NMX-CC, asi como la funcién del Psicologo Industrial en la
implantacién de dichos Sistemas de Aseguramiento de calidad, utilizando la capacitacién como
medio de trabajo.

OBJETIVOS PARTICULARES

« Explicar la relacion entre calidad total, normalizacion y su repercusion en el desarrolio del
Sistema de Aseguramiento de Calidad 1S0-9000.

« Explicar en que consiste el Aseguramiento de Calidad 1SO 9000 y que relacion tiene con las
Normas Mexicanas Serie NMX-CC.

« Mencionar las empresas mexicanas que han implantado el Sistema de Aseguramiento de
Calidad 1SO 9000MNMX-CC.

» Explicar la imporancia de las Normas 1SO 9000/NMX-CC en las empresas, asi como la labor
de! Psicologo, empleando la capacitacion como herramienta durante la implantacion del Sistema
de Aseguramiento de Calidad SO S000/NMX-CC.



10.
1.
12,
13.
14.

15.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Qué es la Normalizacién?

¢ Cuantos niveles de Normalizacion existen?

¢ Cuantos tipos de Normalizacion existen?

¢ Qué es un Sistema de Aseguramiento de Calidad?

¢Qué son las Normas de Calidad 1ISO-80007

¢ Qué son las Normas de Calidad NMX-CC?

¢C6mo se implantan los programas de Calidad 1SO 90007

¢+ Qué personal profesional debe conocer que es la Normalizacion?

£ Quién certifica estas Normas?

¢+ Donde se desempeia el Psicologo Industrial?

¢,Cual es la funcion del Psicologo en la Capacitacion?

¢ Qué funcion tiene la Direccion General de Normas de SECOFI en el Ambito Normativo?
¢Que Empresas Mexicanas han implantado el programa ISO S000NMX-CC?

¢ En México, qué Organismos otorgan la Certificacion NMX-CC a las empresas?

¢Cual es la funcién del Psicdlogo en la implantacion de Normas 1SO 3000/NMX-CC en
Empresas Mexicanas?



ESTRATEGIAS Y/O METODOLOGIA A SEGUIR PARA EL ANALISIS E
INTEGRACION DE LA INFORMACION
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CAPITULO |
CALIDAD TOTAL

ANTECEDENTES HISTORICOS

ara ia comprensidn de la presente investigacion retomamos un breve anélisis de los principales
jutores, que contribuyeron en el desarrollo de la Calidad.

0s primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados Unidos en la década de 1930, antes de
a Segunda Guerra Mundial,

-n el afio de 1933, el Doctor W. A. Sheward, de los Bell Laboratories, aplico el concepto de control
stadistico de proceso por primera vez con propdsitos industriales, su objetivo: Mejorar en
érminos de costo-beneficios las lineas de produccion. El resuttado fue el uso de la estadistica de
nanera eficiente para elevar fa productividad y disminuir los errores, mediante un analisis
specifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la productividad y la calidad.

on la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se convirtié en un arma secreta
3 la industria (Cruz, José, 1996).

& asi, como los estudios industriales sobre la manera de elevar la calidad bajo el método modemo,
nsistente en le control estadistico del proceso, llevaron a los norteamericanos el primer sistema de
eguramiento de calidad vigente en el mundo.

0 de los interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de esta fue el gobiemo
rteamericano, especificamente la industria militar de Estados Unidos.

partir de 1943, se intensificd la bisqueda para establecer los estandares de calidad a través de
a vision de aseguramiento de la misma (Cruz, José, 1996).



Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron precisamente en la industria mititar,
y fueron llamadas “Normas Z1°.

Gran Bretaila aplico a su industria una serie de normas de calidad, desde 1935, con el apoyo de
Estados Unidos. A las primeras Normas de Calidad Britanicas se les conoce como Sistema de
Normas 600. ‘

En 1941, Gran Bretafia adopta la norma norteamericana Z1 como norma britanica 1008 {Cruz, José,
1996).

Por otro lado, Japdn se interesa por las Normas BritAnicas y son traducidas para su aplicacion en
este pais, posteriormente Japon es destruido quedando en ruinas, ante tal situacion Estados Unidos
invade el mercado japonés teniendo como resultado la mala calidad de los bienes y servicios, ante
esto ordena a Japon que adopte el Control de Calidad.

Para los aifios 50's V. Feigenbaum afirma que producir bienes y servicios a niveles accesibles
permite la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, concluye diciendo que siempre es mas barato
prevenir defectos y hacer las cosas bien {Much, L. 1992).

La médula de la aplicacion del control de calidad es el control en el *sitio mismo de la produccion”
durante los procesos de disefio y manufactura, de manera que se impida calidad mediocre y tener
que corregir mala calidad después de haberla producido.



Los factores que afectan actualmente la calidad industrial de! producto son la consecuencia de tres
exigencias a saber.

* Demandas constantes de los consumidores de mejor calidad. _

* Necesidad de mejorar dentro de fas organizaciones las técnicas en el contro! de calidad para
satisfacer tales demandas.

* Elevacion de los costos de 1a calidad (Feigenbaum, 1991),

Las demandas anteriores pueden ser resueltas por medio de! control total de la calidad; a partir de lo
siguiente:

* Asignando al personal clave responsabilidades concretas con relacion a la calidad.

* Con la organizacién de un equipo de contro! de la calidad.

* Con el acopio de tecnologias especiales relativas a medicién, evaluacién y control para mejorar
la calidad del producto.

Los factores que afectan la calidad de un producto se pueden dividir en dos grupos:

1. El tecnoldgico: maguinas, materiales y procesos.
2. Et humano: operadores, jefes de taller y otro personal de la compafiia. De estos factores, el
humano es el de mayor importancia (Madrigal Sanchez, P., 1996).

Es indispensable para que el Control de la Calidad tenga éxito en cualquier empresa. se cree
conciencia de la calidad, en todos los rangos desde los alios directivos hasta el dltimo de los
obreros.

PHILIP B. CROSBY

Entre sus principales obras estan “La Calidad no Cuesta” (1987), “Calidad sin Lagrimas, e! arte de
dirigir sin problemas” (1988) y “Hablemos de Calidad’ (1989). Durante los Uitimos cuarenta afios ha
trabajado profesionalmente en ta administracion del mejoramiento de la calidad, dice que esta
comprobado que “mejorar la calidad cuesta mucho menos que pagar por los errores”. Crosby es un
consultor de la administracién de la calidad y autor de libros sobre ésta y Ya conducta humana.
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Este autor asegura que la calidad no se logra por obra de los circulos de calidad, ni de organismos
gubemamentales, la calidad se alcanza cuando un equipo gerencial se percata de que la calidad

significa cumplir con los requisitos, para elfo hace falta un cambio de actitudes operativas de la
direccion {Crosby, 1992).

Menciona que para el propdsito del mejoramiento de la calidad, es necesario definir a la calidad de
una manera especifica que tenga un significado claro para todo el mundo. Dice Crosby (1988), “Al
identificar las empresas que tienen grandes problemas de calidad se puede observar la falta de
satisfaccidn con el producto o servicio final, pero es s6lo un sintoma”.

Existen caracteristicas comunes en las organizaciones con problemas de calidad, que de manera
breve se enuncian:

1. No cumplen con lo establecido.

2. Centran sus esfuerzos en remediar problemas.

3. Sus directivos no establecen estandares claros de realizacidn, ni siquiera una definicion de
calidad.

4. Ladireccion niega ser la causa del problema (Crosby, 1992).

Un término primordial en este modelo es La Vacuna Procalidad, y sus ingredientes son: integridad,
sistemas, comunicaciones, operaciones y politicas, la cual es una estrategia que al ser implantada
permite prevenir la confusién y et incumplimiento, a partir de las tres acciones de la direccion:

1. DETERMINACION: La direccion tiene que aceptar que es su responsabilidad cambiar los
patrones culturales de la empresa. En base a la discrepancia de sus objetivos y los resultados
que se obtienen: diagnosticar, establecer y comunicar las necesidades de mejora.

2. EDUCACION: Todos y cada uno de los integrantes deben aprender el lenguaje de la calidad y la
parte que les comesponde en la obtencién del mejoramiento de calidad, propormonando los
recursos necesarios y propiciando el ambiente adecuado.
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3. IMPLANTACION: Se debe hacer con asesorfa de un equipo de profesionales en calidad, que
imptanten y mantengan un sistema de comunicacion intema eficaz que favorezca el proceso del
mejoramiento de fa calidad de manera constante; llevando a cabo un seguimiento de los
resuitados en todos los niveles de la organizacion (Madrigal Sanchez P., 1996).

Crosby propone los cuatro principios absolutos de Administracién de la Calidad.

1. DEFINICION: Calidad significa cumplir con los requisitos.
2. SISTEMA DE PREVENCION: La prevencion es ¢! sistema que da origen a la calidad.
3. ESTANDAR DE REALIZACION: Cero defectos es el estandar de realizacion.

4. MEDICION: Es el precio def incumplimiento en la medida correcta de la calidad; es lo que
cuesta hacer mal las cosas.

Otro aspecto que trata Crosby, es el de la motivacién, la cual forma parte de fodo intercambio
humano. La calidad es una tarea que debe abarcar toda la vida profesional, aprendiendo cémo
motivar a sus profesionales en la calidad.

La capacitacion en el mejoramiento de la calidad consiste en educar a los miembros del equipo,
coordinar las operaciones y dirigir el proceso educativo, el cual no tiene fin, por eso hay técnicas en
desarrollo para la comunidad empresarial que contribuyen al cambio de cultura.

En la filosofia de Crosby, establece una metodologia que consta de los siguientes 14 puntos:

Compromiso de la direccion.

Equipo de mejoramiento de calidad.
Medicion de calidad.

Evaluacion del costo de la calidad.
Conocimiento, concientizacion de calidad.
Acciones correctivas.
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7. Comité para el programa de cero defectos.

8. Entrenamientos a supervisores.

9. Dia del "Cero Defectos”.

10. Establecimiento de fa causa-error.
11. Eliminacion de la causa-error.

12. Reconocimiento.

13. Consejo de calidad.

14. Hacerlo de nuevo (Much L., 1992).
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JOSEPH M. JURAN

Je origen austriaco, emigro a los Estados Unidos en el afio de 1912. En 1979 fundo e! Instituto
Juran, el cual es un Centro de Entrenamiento en Calidad al que acuden directivos de empresas de
odas partes del mundo. Juran visité Japén por primera vez en 1954.

Dicto seminarios para gerentes, explicandole la funcién que desempefiaba en la promocion de
ontrol de calidad. Su visita marcé una transicion en las aclividades de control de calidad en Japon.
Su enfoque analitico, es en extremo detallista, resuita atractivo para el ingeniero y el gerente
rientados a proyectos. Juran propone una trilogia de procesos de gestion para que se dé la calidad.
Dicha trilogia esta constituida por:

3} La Planificacion de la calidad.
) El Control de calidad, y
) La Mejora de la calidad.

.08 tres procesos estan interrelacionados. Ef objeto de planificar la calidad es suministrar las
uerzas operativas y los medios para que los productos satisfagan las necesidades det cliente. Una
/ez que han completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas para su ejecucion.

-a planificacion de la calidad consiste en una serie invariable de actividades, que al trabajar sobre
ilas, las deficiencias de la calidad disminuyen, lograndose una mejora de la calidad. Para poder
levar a cabo en una empresa el proceso de la calidad es preciso que todas las divisiones y todos
us empleados participen sin excepcion. '

Juran fue sin duda aiguna el primero en reunir una serie de enfoques no relacionados entre si en un
onjunto coherente que ahora denominamos Administracion para la Calidad Total, Juran fue uno de
0s iniciadores de los programas de calidad de las personas, o que considerd como una forma para
ograr el cambio de acfitudes (Juran, 1990).
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Siendo su objetivo la Calidad Tofal a través del control de calidad, confrol estadistico y la
motivacion, Juran propone en 5 puntos su filosofia.

1) Adecuacion del uso.

2) Conformado con especificaciones.
3) Lacalidad es mi negocio.

4) Mejora anua! proyecto por proyecto.
5) Costos de Calidad pobre.

METODOLOGIA

a) Detectar necesidades para mejorar.

b) Establecer metas de mejora.

¢) Organizar el logro de fas metas.

d) Proveer entrenamiento.

e) Llevar a cabo proyectos para solucion de problemas.

f) Registrar avances.

g) Reconocimiento.

h) Comunicar resultados.

i) Evaluar.

J) Mantener el empuje haciendo mejoras anuales en sistemas y procesos.

Juran plantea las siguientes herramientas motivacionales:

1. Educacion y comunicacion.

2. Participacion de los altos directivos en el establecimiento de objetivos.

3. Participacién.

4. Realizacion de encuestas que identifiquen ia naturaleza del patron y de los mitos.

Juran considera que son necesarios varios afios para establecer la mejora de la cafidad.
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=DWARDS DEMING influy6 de manera importante sobre &! gobiemo y las empresas japonesas,
>sta influencia se inicia formalmente cuando la Union of Japanese Scientists an Engineers (JUSE),
o invitd en junic de 1950 a dar una conferencia.

A ésta le sigui6 una reunion con los presidentes de las 21 compafifas japonesas mas importantes,
que actualmente se esfuerzan por obtener el Premio Deming de Calidad en la produccion.

=l mensaje de Deming a fos japoneses esta contenido en su famosa Reaccion en Cadena, que es
a base de la definicién de la Administracion Deming de la Calidad, la cual define como: el juicio
Jue tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servicio, es el punto en el que siente que
sobrepasan sus necesidades y expectativas.

Jna vez que se acaptd su enfoque, demostré a los japoneses como mejorar la calidad mediante el
150 del control estadistico de los procesos {Deming W.E, 1989).

.05 puntos de vista de Deming sobre el pape! de la administracion y de una fuerza de trabajo
varticipativa aparecen en sus catorce puntos:

. Crear constancia en el propésito para la mejora continua de productos y servicios.

2. Adoptar una nueva filosofia.

. Dejar de depender de la inspeccion masiva. La calidad no proviene de la inspeccion, sino de
la mejora de! proceso.

.. Poner fin a la practica de conceder negocios con base en el precio.
. Mejorar constantemente y por siempre el sistema de producciony  servicios.
). Implantar la formacién, tomando en cuenta los objetivos y metas de la organizacion.

/. Establecer un liderazgo.
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8.  Eliminar temores, apoyandolos con capacitacion, buena supervision y herramientas
apropiadas.

9. Derribar las bameras que hay entre las areas de staff y linea.

10.  Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la fuerza laboral.

11, Eliminar las cuotas numéricas.

12.  Remover las bamreras que impiden la satisfaccion y el orgullo de un trabajo bien hecho.

13. Estimar la educacién y la automejora. Esto es el trabajo en equipo fas técnicas
estadisticas; creando en los empleados la necesidad de buscarpor  ellos  mismos  su

beneficio laboral.

14. Llevar a cabo la transformacion. La empresa debe contar con un grupo especial de alta
direccion que entienda los 14 puntos y que realicen un plan de accién.

Los catorce puntos cristalizan las practicas administrativas clave que han sido aceptados en las
empresas sobresalientes por sus programas de calidad.

Cada uno de estos puntos es parte de un guia para generar conciencia del cliente, reducir la
variacion y alimentar el cambio y la innovacién constante en toda la organizacion.

A continuacion se exponen las siete “Enfermedades Mortales” que, segin Deming, se oponen al
cambio de gestién en las empresas y las perjudican.

Las Siete Enfermedades Mortales.

1. Falla de constancia en el propésito.
2. Enfasis en las utilidades a corto plazo.
3. Evaluacion segun el desempefio.



Movilidad de la administracion.

Dirigir la empresa basandose (nicamente en cifras. -
Costos excesivos de la atencion médica de los empleados.
Costos excesivos de garantia {Deming W.E, 1989).

Otro de los principios basico expuestos por Deming es el ciclo PHEA: Planificar, Hacer, Estudiar,
Actuar, el cual pretende ayudar a la gerencia en la codificacion y ejecucion de planes que reduzcan
as diferencias entre las necesidades del cliente y del proceso.

KAURU ISHIKAWA

Es llamado padre de los circulos de calidad. €} control de calidad para Ishikawa es desarollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el méas econémico, utit y
satisfactorio para el consumidor o cliente.

=n 1967, determiné su filosofia sobre la calidad en cinco puntos:

Primero la calidad, no las utilidades de corto plazo.
Orientar hacia prever los requisitos del consumidor.
El proceso siguiente es el cliente.

Respeto a los demas.

Administracion interpersonal.

bl et

Asi mismo, las seis caracteristicas del Control de Calidad, que establecié son las siguientes:

Control de Calidad en toda la empresa.
Educacidn y capacitacién en control de calidad.
Actividades de los circulos de calidad.
Auditoria de Controf de Calidad.

Utilizacion de métodos estadisticos.

Promocion de control de calidad, mediante actividades a nivel nacional (K. ishikawa,
1993).
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Cuando se implanta el controt de calidad la tarea es vigilar la manera como se realiza la auditoria
del control de calidad, ésta se lleva a cabo mediante el proceso del control y el diagnéstico, los
cuales muestran cémo corregir las fallas permitiendo que siga su curse normal de! proceso.

La calidad, tanto en Europa como en Japon y Estados Unidos, denotd precisamente al terminar la
Segunda Guema Mundial, justamente en este periodo fue cuando las naciones de! mundo se
organizaron para crear y elevar los estandares de calidad. por ello los antecedentes de SO datan de
este periodo, cuando entre 1950y 1960 la calidad se convirtié en una tendencia en el mundo entero
{Cruz, José, 1996).

Una de las estrategias de excelencia para lograr la competitividad son fos circulos de calidad, los
cuales se han convertido en un medio efectivo para lograr la participacion de los trabajadores, el
incremento de la productividad y ia mejora del disefio del producto (K. Ishikawa, 1993).

LOS CIRCULOS DE CALIDAD

En abril de 1962 se crea el primer circulo de caiidad. Con ello, se ileva a cabo la primera
conferencia de circulos de control de calidad en Sendal (mayo de 1963).

Ishikawa en 1986, define el circulo de control de calidad como: Un pequefio grupo que desarrofia
intencionalmente las actividades de control de calidad dentro del mismo establecimiento.

El objetivo de los circulos de calidad es alcanzar un alto factor de innovacion y resultados en
equipo, a través de personas motivadas y dignificadas en el trabajo, la innovacion es un indicador
de la capacidad de actualizacitn que tiene una organizacién por medio del personal, la capacidad de
percibir novedades y ia flexibilidad del pensamiento para lograr la efectividad en el trabajo.

Uno de los requisitos para iniciar actividades de circulos de control de calidad es que la empresa
este implantando control total de calidad (Ramos Hemandez E., 1992).



shikawa considera siete técnicas bésicas para implantar circulos de calidad:

Tormenta de ideas.
Selecci6n de problemas.
Diagrama de |shikawa.
Principio de Pareto.
Recopilacién de datos.
Gréaficas.

Revisién Gerencial.

o

Estas son las siete herramientas |lamadas indispensables para ef control de la calidad, las cuales
son empleadas por presidentes de empresas, gerentes, supervisores, trabajadores de linea, de
divisidn, planeacién, etc.

En Estados Unidos los circulos de calidad se establecieron en 1972, una década después que en
Japon.

Don Dewar, Jeff Beardsley y Sam Boon fueron quienes siguieron implantando en 1974 los circulos
de calidad en Estados Unidos. En América Latina los pioneros de los circulos son los brasitefios en
la Volkswagen, en 1971, quienes establecieron un circulo que es una copia literal de los japoneses
(Ogliastri, 1988).

En México los circulos de calidad se iniciaron en 1973 y el IMECCA asumi6 el fiderazgo para
propagar esta técnica (Gonzélez, 1985).

CONACYT vy el Centro para Innovaciones Tecnoldgicas de la U.N.AM. desarrollaron un proyecto
para analizar el impacto de la administracion para la calidad y las posibilidades de aplicacion de los
circulos de calidad de empresas mexicanas.

Fl 26 de mayo de 1992, los sectores obrero, empresarial y campesino, asi como el gobiemo de la
Republica firmaron el Acuerdo Nacional para la elevacion de la productividad y la calidad (ANEPC),
publicado en el Diario Oficial de la Federacion, (mayo 1392), en donde se establece lo siguiente:



1.Modemizar las estructuras organizativas del entomo productivo, enfre otras, las empresariales,
sindicales y gubemnamentales frente a un proceso de globalizacion e integracion de bloques.

2.L.a superacion y desarrollo de la administracién, con el fin de adecuarta a un contexto intemacional
sumamente competitivo,

3. Hacer énfasis en los recursos humanos, profundizado en:
a) Un proceso permanente de capacitacion a todos los niveles.

b) Condiciones de trabajo idoneas que permitan desempefiar las funciones en un medio mas
humano.

¢) E! desarrollo de la motivacion, estimulo y bienestar de ios trabajadores dentro de la empresa.
d) Hacer remuneraciones que constituyan un estimuto al esfuerzo productivo de! trabajador.

4, £l fortalecimiento de las relaciones laborales, esto es, del entendimiento entre la base y la
gerencia, con el fin de impulsar la productividad y la calidad.

5. La modemizacién y mejoramiento tecnolégico, asi como la investigacion y el desarrollo, que
hasta ahora han sida los principales temas a nivel industrial y productivo.

6. La existencia de un entomo macroecondmico y social propicio para la elaboracion de la
productividad y la calidad.

Con lo que respecta a la tan llamada cultura de productividad y calidad en México, sigue
ampliandose en los {rabajadores, empresarios y gobiermo.

Las tecnologias avanzadas de calidad implementadas en este pais son las siguientes:

a) Planeacion estratégica.

b) Circulos de calidad.

c) Cero defectos.

d) Control estadistico de procescs.

€} Justo a tiempo.

f) Normas de Calidad ISO 9000/NMX-CC (Barrera Cisneros A., 1995).
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ctualmente existe un campo muy amplio de exploracion que puede redituar extraordinarios

eneficios durante los afios 90's, pero la aplicacion de .estas técnicas depende de la decision
mpresarial.

0 mismo sucede con la incorporacion de nuevas tecnologias en sustitucion de las obsoletas, con la

apacitacion de los frabajadores y con el mejoramiento de las condiciones de trabajo, la tltima
alabra la tiene el nivel directivo.

ntre las empresas nacionales que cuentan con circulos de calidad figuran: Hila, Tremec, Vitro,
erox Kay sélo por mencionar algunas, hay programas de estudios de control de calidad en
istituciones educativas como la U.N.AM., ESIMEC, Universidad de las Américas, ITESM yen
rganizaciones empresariales como Canacintra, Fundameca, Jetro, Imeca, Colegio de Graduados
n Alta Direccidn, etc. (Garciay Santos, 1987).

o podemos afirmar que la calidad haya legado a Latinoamérica, aunque si podriames decir que
mpieza a desarrollarse en algunos paises de América Latina como Argentina, Brasil, Colombia,

hile, México, Peri y Venezuela, han iniciado verdaderas cruzadas en tomo a la calidad {Cruz,
0sé, 1996).



DEFINICION DE CALIDAD

Siendo que la palabra Calidad es muy utilizada en la vida cotidiana, ain no se conoce ef significado
operacionat de ella, por lo que comiinmente caemos en el error de darle una definicion inadecuada.

A continuacion se mencionaran las definicicnes de algunos autores expertos en la materia.

DEMING (1990), evade la definicion de calidad porque considera que ‘definifa implica un
compromiso de quien debe produciria y el no definira deja abierta la falsa esperanza de cambiar las
reglas del juego seglin parezca conveniente”. La calidad de acuerdo a Deming es definida, por los
deseos y necesidades de los clientes.

PHILIP CROSBY (1987), define la calidad como “Cumplir con los requisifos”.

ARMAND FEIGENBAUM (1963), dice que la calidad "Es el compuesto global de las caracteristicas
de mercadotecnia, produccion y mantenimiento que conforman productos y servicios, segun el cual,
al momento de usarias safisfacen las expectativas de los clientes”.

DAVID GRIFFITHS (1992), la calidad es “Satisfacer las necesidades de los clientes, tanto clientes
extemnos como intemos”.

JOSEPH M. JURAN (1995), define el concepto de calidad como “Adecuado para el uso”.

Es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que juntas satisfacen las necesidades
del cliente/usuario.

La Organizacién Europea para el Control de Calidad la define de Ia siguiente manera "La
totalidad de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto o servicio que se refiere a su
habilidad para satisfacer una necesidad”.
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En una interpretacion méas amplia, calidad significa, calidad del trabajo, calidad del servicio, de Ia
informacion, del proceso, de la division, de las personas, del sistema, de fos objetivo; en una
palabra de todos los recursos con los que cuenta la empresa o institucion.

SECOFI, 1995: La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la amplitud para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas. Por lo tanto, es
necesario hacer un seguimiento a través de una adecuada atencién para tener la seguridad de la
total satisfaccion del cliente con el producto, no solo al comprarlo, sino a través del tismpo.

Para que exista la preferencia de algiin producto o servicio, estos deben satisfacer la necesidad
lotal de los clientes.

Conocer estas necesidades representa un factor fundamentat en el concepto de calidad, ya que el
analisis de las necesidades nos pemmitira:

* Disefiar nuevos productos yfo servicios.

* Entender a nuestro mercado (cliente y/o usuarios).

» Anticipamos a cambios en la demandas de nueves satisfactores.
» Establecer niveles econdmicos de produccion.

~omo consumidores, esperamos ciertos requisitos al adquirir un producto, tales como:

» Funcionalidad.

» Duracion.

» Servicio de postventa.
* Precio razonable.

* Entrega a tiempo.

+ Calidad.

~on el cumpliendo de estos requisitos, la empresa establece un clima favorable, la inversion y el
ncremento de las exportaciones.
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DEFINICION DE CALIDAD TOTAL

Cuando hablamos de Calidad Total nos referimos a un ambito que debemos introducir en nuestra
vida presente y futura, por lo general puede llegar a oponerse a la tradicional forma de vivir que
durante afios hemos Hevado, si bien no con e! éxito deseado, si con cierta comodidad personal.

Empezar por infroducir esta cultura es pretender un cambio en todos los niveles de nuestra vida, es
una modificacién que va desde la forma de pensar hasta el como hacemos nuestro trabajo.

Es necesario que todos pensemos que es lo que nos conviene, participar en el cambio y en la
instrumentacion, el cual debe contemplar lo siguiente:

+ El compromiso de la alta direccidn
* El reconocimiento a la contribucion.
» Competencia sana.

= Contar con la voluntad de quiénes intervienen en el esfuerzo (SECOF!, 1992).

La calidad fotal, es definida como: “Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizado por los diferentes grupos de una
organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a niveles mas econdmicos y que
sean compatibles con 1a plena satisfaccién de los clientes” (Dr. Armand V Feigenbaum).



ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

Para implantar y desarrollar el control total y mejoramiento de calidad es preciso que exista una
organizacién especifica, la cual debe combinar los aspectos propios de una estructura formal y
funcional, que permita una gran fiexibilidad al operar. Uno de los principios fundamentales es Ia
calidad de trabajo y la responsabilidad de todos.

La primera modificacion que se hace es, responsabilizar a la Direccién General y al representante
de la Gerencia de Planeacion y Desarrollo para que coordine la implantacion y desarrollo de la
calidad, su principal funcién es dar apoyo administrativo a los aspectos operativos del plan maestro,
partiendo de que la calidad es la resultante de todas las actividades que se realizan dentro de fa
empresa.

El sistema de apoyo para la calidad incluye las funciones administrativas, dado el apoyo e
influencia que tienen sobre las operaciones, al introducir el concepto de calidad total en las areas
administrativas se presentan algunas dificuitades originadas en un concepto de calidad obsoleto,
que la considera como una responsabilidad.

El programa de Control y Mejora de Funciones Administrativas consiste en la realizacion de una
serie de eventos, encaminados a conscientizar al personal que fa realiza, sobre la necesidad de
incorporar en ellas el concepto de calidad, cristalizar en la formacién de grupos de calidad, cuyos
trabajos sirvan de apoyo a los proyectos medulares de la empresa.

El logro de Ia calidad exige un compromiso con los principios de calidad a todos los niveles de la
organizacion, y una continua revisién y mejoramiento del sistema de administracion de calidad
establecido, basado en la refroalimientacién de la percepcion del cliente hacia el servicio
suministrado.

La aplicacion exitosa de la administracion de calidad a un servicio, provee oportunidades
significativas para mejorar el desempefio de los trabajadores (Reyes Diaz, E.,1993).
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

DEFINICION

Administracion de la calidad, es el total de actividades de administracion que denomina ia politica
de calidad, objetivos y responsabilidades, asi como su implementacion con medios tales como:
planeacion de la calidad, control de la calidad, aseguramiento de la calidad y mejora de la calidad,
todos ellos incluidos en el sistema de calidad (Secofi, Norma de Calidad NMX-CC 001, 1995).

Para comprender los principios de organizacion es preciso explicar la estructura del sistema de
administracién de calidad, la cual es dividida en tres niveles.

NIVEL 1. En la cispide de la organizacion se encuentra la alta direccion, en este nivel se realiza la
organizacion, es 1a direccion quien decide instatar o no el sistema de administracion de calidad.

NIVEL 2. Es el nivel de operaciones, es este el que dirige la implantacion de las politicas
organizacionales formuladas por la alta direccion. Este grupo es clave en cualquier sistema de
politicas de calidad y para desarrollar los procedimientos que los demas van a seguir.

NIVEL 3. Es la base de la estructura organica, son las personas que van a seguir los
procedimientos que se basan en las politicas y que representan la capacidad productiva de fa
organizacién (Madrigal Sanchez P.,1996).

Es conveniente que para lograr beneficios, el Sistema de Calidad para servicios responda también
a los aspectos humanos involucrados en el suministro de un servicio a través de:

* Administrar los procesos sociales involucrados en el servicio;

= Considera las interacciones humanas como una parte decisiva de la calidad del servicio;
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* Reconocer la importancia de la percepcion del cliente acercadela i |magen cultura y desempefio
de la organizacién; )

* Desarrollar las habilidades y capacidades del personal;

* Motivar al personal para mejorar la calidad y satisfacer las expectativas def cliente (Secofi,
1992).

La educacidn crea una conciencia de la necesidad de cambio y proporciona el medio por el cual
estos se pueden alcanzar, considerando los siguientes aspectos:

+ Capacitar a los ejecutivos en la Administracion de a Calidad, incluyendo los costos relativos a fa
calidad y la evaluacion de la efectividad del sistemas de calidad;

4 Capacitacion del personal;

4 Educacion def personal sobre la politica de calidad de la organizacién de servicios, objefivos y
conceptos de la satisfaccion del cliente;

+ Un programa de concientizacion sobre la calidad, el cual puede incluir cursos de capacitacion y
entrenamiento para el personal de nuevo ingreso y programas periodicos de actualizacion para
personal con mayor antigliedad;

+ Procedimiento para especificar y verificar que el personal ha recibido la capacitacién adecuada.
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ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

* Definicién de Objetivos: Las demandas de una norma empiezan con un compromiso (escrito)
de politicas y por una organizacién bien definida, para proceder con detalladas instrucciones
procesales para cada paso, desde compras hasta la terminacion y entrega del producto.

* Nommas: Puede haber varias normas dentro de un mismo sistemna: normas para materiales, para
componentes comprados, la habilidad de los proveedores para entregar segun requerimientos,
conformidad con los requerimientos del producto y otros méas. Todo esto debe estipularse en
procedimientos (por escrito) e instalarse en un sisterna para su verificacion.

* Un sistema: Ademas de las definiciones y procedimientos se necesita de un sistema de
medicion para compras, recepcion de materiales, comportamiento del proceso, inspeccién final y
entregas, asi como pruebas y técnicas de medicidn y un sistema para probar y calibrar el equipo
utitizado para las pruebas.

*+ Inspeccion: Un buen sistema de calidad debe ser capaz de operar sin la inspeccion finai y sin un
Departamento de Control de Calidad (Brian Rothery, 1998).

Después de conocer qué es y en qué consiste la calidad y su administracion, la pregunta es ;Qué
importancia tiene esto para que una empresa pueda ser compefitiva a Nivel Nacional como
Internacional?, pues bien ahora sabemos la importancia de la calidad en la empresa.
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IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS

La rapida evolucién de la tecnologia y un medio en constantes cambios (econdmicos, politicos y
sociales), impulsan a las empresas a que apliquen y adopten una cultura de calidad.

Es indispensable que ante los retos que enfrenta nuestro pais debemos ser competitivos,
proporcionando con calidad los bienes y servicios, sin dejar de considerar que los altos costos de
produccion o falta de calidad redundaran de manera decisiva en aquellas organizaciones que no
cuenten con una actitud dinamica y de supervivencia, con los conocimientos e informacion
actualizada sobre las hemamientas para mejorar la calidad de o que hacemos, y consecuentemente
vendemos.

Nos estamos enfrentando dia a dia a constantes retos, el mundo de lo negocios esta cambiando con
rapidez y este cambio es hacia la calidad. El Gnico modo de vencer los creciente desafios y la
fuerte competencia a nivel industrial es a traves de la calidad.

Cuando se promueve una cultura de calidad entre todos los miembros de una empresa, se avanza
en el camino de la cooperacion, propiciando el desarrolio de los recursos humanos.

Al introducir el concepto de calidad en todas y cada uno de los departamentos y actividades de la
empresa, ésla asegura que sus productos o servicios satisfagan las necesidades del cliente.

Las empresas que faboran con calidad, tienen en ¢ada cliente a su principal promotor para aumentar
sus ventas y ufilidades.

Aquellas empresas con productos de calidad, fograran vender a precios competitivos, tendran
recursos humanos dindmicos, preparados y capacitados que le permitan a la empresa sobrevivir,
desarrollarse y permanecer en el mercado nacional y aspirar al intemacional (Méndez, E.,1994).
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Es importante asumir la cafidad; considerando lo siguiente:

Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos corregir errores
continuos.

Por la ventaja, competitiva que produce brindar a los clientes la calidad en bienes y/o servicios
que ellos reciben como tal,

Por lo que significa lograr un mayor rendimiento de inversion para hoy y siempre (Méndez E.
1994).

En conclusion, las empresas que se comprometen a implementar fa calidad, adoptan las siguientes
actividades:

Satisfacer los requerimientos de los clientes.

Establecer una vinculacion efectiva y compromiso real con los clientes o usuarios.
Prevenir errores, en lugar de detectar fallas.

Hacer las cosas bien desde la primera vez.

Aceptar que el mejoramiento es continuo.

Reconocer que el recurso mas valioso de [a empresa es su gente.

Evaluar la calidad.

La calidad es una herramienta competitiva.
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CAPITULO H
GENERALIDADES

ANTECEDENTES HISTORICOS

Con base en las investigaciones realizadas sobre normatizacion y control de calidad, se afirma que
la mayor parte de las naciones sustentan su economia en la medida en que desarrollan su industria.
Asimismo el aumento de la productividad y el comercio son factores determinantes para el
crecimiento industrial de una nacion, la normalizacién ha sido una actividad cientifica que se ha
desarrollado conjuntamente con la industria y el comercio intemacional (Nufiez Chavez, M., 1974).

La normalizacion es una actividad técnica y economica, que tiene por objeto establecer los
requisitos minimos y maximos que deben cumplir los equipos, productos, procesos y métodos,
Cuya expresion resultante es una norma.

La normalizacién no ha sido consecuencia de la revolucién industrial; la elaboracién y aplicacion de
°normas dio inicio en los albores de la civilizacion, cuando se hizo necesario el establecimiento de
normas de vida como un método para subsistir y conservar la especie, normas de comportamiento
para evitar et peligro, normas de accidn para fa obtencién de alimentos, etc.

Por ejemplo, en épocas remotas los hombres no tenian una manera de descubrir el peso de un
objeto. Con el tiempo, se les ocurrio poner en equilibrio un tabldn sobre un palo, en donde colocaban
una piedra en ambos extremos. La piedra que bajaba mas resultaba Ja mas pesada; desde ese
lejano dia hasta los tiempos modemos, el hombre ha inventado centenares de métodos para pesar y
medir.

Desde luego los hombre buscaban una relativa unificacién, por lo que recurrian a medidas tomadas
CON SU propio cuerpos, median con el "pie” como lo hacen atn los palses de habla inglesa, aungue
éstos dice que se trata de 12 pulgadas.
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También usaban a menudo el "paso” y la "milla® las cuales eran una medida romana. Para otras
medidas emplearon “el codo, el palmo, el dedo a ufia o la mano®. Estas medidas distaban de ser
exactas, ya que los pies y las manos de los hombres eran de tamafios muy distintos entre si
(Enciclopedia Tematica Vol. 7).

Estas dificultades pronto desaparecieron, pues no tardo en convenirse que un simple palo de cierta
fongitud y mas tarde una barra de metal, seria un pie transformandose en fa unidad de medida para
todos.

A partir de lo anterior, se crearon un gran nimero de unidades en los distintos paises, y aln sélo en
la época en que Roma domind algunos territorios, el estado de las pesas y medidas era anarquico y
desconceriante.

De esta manera hicieron un peso llamado *libra" y una barra de bronce que llamaron “pie”, por
primera vez &l mundo tenia una sola manera de pesar y medir.

Cuando el Imperio Romano quedo en ruinas, en fa Edad Media, la gente volvid a usar centenares de
maneras distintas de pesar y medir.

Poco a poco se comenzd a poner orden en este caos y cuando un determinado sitio se convertia en
un gran centro comercial su unidad de pesas y medidas era usada por la gente que vivia alrededor,
tal es el caso de Troyes (Francia); las unidades de peso Troy han sobrevivido hasta ahora, aungue
su uso esta limitado a metales preciosos.

La yarda fue establecida para toda Inglaterra como la distancia existente desde la nariz hasta el
pulgar del rey Enrique L.

En 1790, la Asamblea Constituyente de Francia, acordd que una comisidn de sabios franceses
destgnados por la Academia de Ciencias de Paris estudiara el medio de unificar los sistemas de
pesas y medidas en todo el mundo; a pesar de las dificultades que la revolucion implicaba fos
hombres de ciencia francesa continuaron su frabajo y crearon una sola regla para todas las pesas y
medidas.

36



Los sabios tuvieron que buscar y concordar en una sola unidad con la cual pudieran medir y pesar
toda clase de cosas, y con esta misma unidad debian pesar {odo en el universo.

Llamaron metro al que seria la unidad del sistema. Para las medidas mas breves dividieron el
metro en decenas; es decir, usaron el sistema decimal, para medidas mas largas multiplicaron el
metro por decenas. Cuando dividian lo hacfan en latin y cuando multiplicaban fo hacian en griego
{Enciclopedia Tematica Vol. 7).

Hicieron una medida para liquidos con el mismo sistema, tomaron un recipiente clbico por lado; la
cantidad de agua que contuviera ese recipiente (1000 centimetros cubicos) seria la unidad, a esto se
le llamé litro.

En cuanto a las pesas, los sabios consideraron el peso de un centimetro cabico de agua cuando se
va a congelar y lo flamaron la unidad, definiéndolo come un gramo.

Desde luego, estas definiciones satisfacian la ciencia de la época pero resultaron insuficientes con
¢l tiempo, por lo que los Congresos Intemacionales fijaban definiciones cada vez mas precisas.

De esta manera, la ciencia francesa en el aio 1792, dio origen al Sistema Métrico Decimal, el cual
es utilizado casi a nivel mundial aln en |a actualidad, excepto en la Comunidad Britanicay Estados
Unides (Enciclopedia Tematica, Vol. 7).
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CONCEPTO DE NORMALIZACION

La definicién de Normalizacion segin el Comité para el Estudio de fos Principios de Normalizacion,
STACO es ia siguiente: "La normalizacion es el proceso de formufar y aplicar reglas con el
propdsito de realizar un orden en una actividad especifica, para el beneficio y con la cooperacion de
todos los intereses, y en particular para la obtencién de una economia de conjunto éptima, teniendo
en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de seguridad”.

Normalizacion significa ordenar, y en consecuencia sus resultados, las normas son herramientas
de organizacion y direccion (SECOF, “Organizacion Intemacional de Normalizacion, 1SQ).

CONCEPTO DE NORMA

+ Es una regia a la que se modela voluntariamente una actividad, siendo ésta un conjunto de
especificaciones que debe cumplir un material, proceso, producto o servicio, para que satisfaga
las finalidades para las que fue disefiada, generaimente adopta la forma de documento escrito.

La definicion de norma seguin ef Comité para el Estudio de los Principios de Normalizacion STACO,
es la siguiente: “Una norma es el resultado de una gestion particutar de normalizacion, aprobada por
una autoridad reconocida’.

TIPOS DE NORMAS

La palabra norma asume distintas acepciones segin el campo o disciplina donde se utiliza o
desarrolla. Una norma natural, por ejemplo, es el lenguaje; el idioma castellano es para nosotros
una norma aceptada en el pais, implantada a través de los afios y con fa cual hemos acordado
designar con las mismas palabras a cada objeto, accion o fenémeno que exista y que se relacione
con nuestra vida. De igual manera, hemos heredado y adoptado normas de comportamiento, de
trabajo, etc.; siendo éstos claros ejemplos de una norma cultural.
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Somo normas creadas a través de una organizacion podemos mencionar las normas de transito
Jutomovilistico, normas de tiempo, efc. Podemos entonces establecer una distincion enfre las
ormas heredadas y las normas que son resultado de un acuerdo organizado, las cuales podemos
lamar normas planeadas.

=n toda transaccion comercial deben establecerse, por necesidad, especificaciones entre productor
y consumidor. Estos efectos se extienden mas alla de las fronteras nacionales cuando se adoptan
acuerdos especificos entre productores y consumidores de diferentes paises, obteniéndose como
resultado una aplicacion de mercados.

| os tres niveles de normas que existen en la produccion industrial son:

10. E! empresarial: Son normas de tipo intemo de |a empresa, creadas por la compaiiia.

20. Las normas elaboradas por los grupos directamente interesados, con las especificaciones de un
producto, como pueden ser Organismos Comerciales, Institutos Técnicos y de Investigacion.

30. El intemacional, en el que los representantes de varios paises coordinan diversas ramas
nacionales (Secofi, 1981).

“La norma técnica, es el fin concreto de la Normalizacién y es un documento que sirve como
referencia para juzgar un producto o una funcion; en esencia. la misma solucién adaptada para un
problema que se repite. Concretamente la Norma es el elemento indispensable para llevar a cabo
correctamente el control de calidad de bienes y servicios” (Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, 1996).

Existen en cada pais miles de normas para productos, escritas por Organismos Normativos
Nacionales, tales como la IBN (Institucion Britanica de Normas) y acordadas con las asociaciones
industriales correspondientes.
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La mayoria de los productos usados en la vida diaria tienen normas, estas prescriben
requerimientos para los componentes que forman el producto, fas especificaciones para el cemento,
arena, agregados y agua para hacer concreto, por ejemplo. También estipulan especificaciones
sobre como deben juntarse los componentes (el proceso) para formar el producto.

Muy pocas de estas normas son obligatorias por ley, pero se hacen virfualmente obligatorias por
consideraciones comerciales. En el area 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 nifios, la resistencia de implementos para bebés, etc. Es innecesario decir que todas
las normas para productos en la operaciones de fabricacion, desde sus componentes adquiridos
hasta e! articulo terminado, deben conformarse a sus especificaciones predeterminadas, cubiertas
por normas publicadas y a sistemas de medida, como un requisito fundamental de un Sistema de
Calidad completo.

CONCEPTO DE MEDICION

La Medicion es asignar nimeros a propiedades o rasgos de fenomenos u objetos, a partir de la
comparacion con una unidad preestablecida y siguiendo reglas para la asignacion de estos
nimeros {Ley Sobre Metrologiay Normalizacion, 1992).

 CONCEPTO DE METROLOGIA

La Metrologia es el aspecto tanto técnico como practico que se relaciona con las mediciones,
cualquiera.que sea su nivel de exactitud y en cualquier campo de la ciencia y la tecnologia (Ley
Sobre Metrologiay Normalizacion, 1992).



LA NORMALIZACION EN LA METROLOGIA

La metrologia sirve a una amplia gama de actividades, destacandose entre éstas la medicion y
control de la diferentes magnitudes que intervienen en los procesos industriales.

El progreso de la metrologia y su base cientifica es un sistema de operaciones de apoyo al sistema
econdmico y social, es indispensable para avanzar en fa modernizacion industnial, en el desarrolio
tecnologico, en la normalizacion y en el mejoramiento del nive!l de la calidad de productos y
Servicios.

El gran impulso dado a fa normalizacion ha sido debido a la creacion de organizaciones de normas,
entre las cuales ia mas antigua es la Inglesa (1901) a la que sigue la Alemana {1917) y la
Americana (1928). Mas tarde se crearon comisiones en casi todos los paises del mundo y por
uitimo, se formd la Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO (1946).

A partir de lo anterior, se observa la importancia que ha alcanzado la generacion y uso de normas
en el ambito general, social, educativo, cientifico, tecnologico, industrial y comercial. Haciendo
necesario subdividir y describir el mecanismo de normalizacion, asi como el sistema de medicion
en tres niveles:

» INTERNACIONAL.
* REGIONAL.
» NACIONAL.
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CAPITULO Il

EL PROCESO DE NORMALIZACION A NIVEL INTERNACIONAL Y

REGIONAL

EL SISTEMA INTERNACIONAL DE BASES DE MEDIDA

El sistema intemacional de unidades de medida ha sido adoptado por la Confederacion General de

Pesas y Medidas (CGPM), y esta compuesto por:

a) Unidades Sl base.
b) Unidades Sl suplementarias.
¢} Unidades Sl derivadas.

A) UNIDADES S| BASE

Las unidades o magnitudes que integran este sistema son;

MAGNITUD. Atribute de un fenémeno, cuerpo o substancia que es susceptible a ser distinguido

cualitativamente y determinado cuantitativamente.

MAGNITUD NOMBRE
Longitud Metro
Masa Kilogramo
Tiempo Segundo
Intensidad de corriente eléctrica Amperes
Temperatura termodinamica Kelvin
Intensidad luminosa Candela
Cantidad de sustancia Mol




MAGNITUD DE BASE. Son magnitudes que dentro de un sistema de magnitudes se aceptan por

convencion, como independientes una de ofra (SECOFI; Organizacion Intemacional de
Normalizacién, 1SO).

B) UNIDADES SUPLEMENTARIAS

Son unidades que se definen geométricamente y pueden tener el cardcter de unidades de base o
unidades derivadas

C) UNIDADES DERIVADAS

Son unidades que forman combinaciones base entre si o bien, son combinaciones entre unidades de
base con unidades suplementarias (SECOF|, Organizacion Interacional de Normalizacién 1SO).
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ORGANISMOS DE NORMALIZACION INTERNACIONAL

A Nivel Intenacional, e! proceso de normalizacion es coordinado y operado por tres organismos: la
Comision Electrotecnia Intemacional (IEC), que cubre el campo de la ingenieria eléctrica y
electrénica; la Comision del Codex Alimentarius y finalmente, por la Organizacion Intemacional de
Normalizacion {I1SO).

COMISION ELECTROTECNIA INTERNACIONAL (IEC)

La Comision Electrotécnica Internacional (IEC), abarca materias electrotécnicos, se formé en 1906 y
desde entonces ha producido una plataforma de normas esenciales sobre temas de gran importancia
como la terminologia, métodos de prueba y unidades fundamentales, que incluyen el sistema
internacional de unidad (St), ta {EC ha desarrollado un sistema que cubre componentes electrénicos

(IECQ) y para seguridad de equipos eléctricos de prueba normalmente utilizados en el hogar,
oficinas y talleres (IECEE).

COMISION DEL CODEX ALIMENTARIUS {CAC)

En 1962, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Agricultura y Alimentacion (FAO),
estableci6 la Comision del Codex Alimentarius. Hasta julio de 1995 el Codex contaba con 144
paises miembros, México se incompord en 1968 como miembro activo (Ramos Heméandez, Emesto,
1992).

El objetivo del Codex Alimentarius es: Guiar y fomentar la elaboracién y e! establecimiento de
definiciones y requisitos aplicables a los alimentos, para facilitar su armonizacion y de esta forma,
facilitar igualmente, el comercio intemacional.

Se han publicado 219 normas alimentarias para productos y 35 codigos de higiene y tecnoldgicas,
dichas normas contienen los requisitos que han garantizado al consumidor un producto sano y
genuino, no adulterado y debidamente etiquetado y presentado (Secofi, 1987).



Ei Codex ha permitido mejorar las normas aplicables a 1a fabricacion, etaboracion y calidad de los
alimentos en todo el mundo, ha contribuido al crecimiento del comercio mundial de alimentos en
mas de un 80% desde 1942 (Secofi, 1987).

ASOCIACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (ISO)
ANTECEDENTES

Los trabajos de Normalizacion Intemacional son dirigidos por la Organizacion Intemacional de
Normalizacion (ISO), fundada en 1946. Este organismo ha sustituido a la Federacion Intemacional
de las Naciones Unidas de Normalizacion (ISA) que agrupaba 22 comités y que habia sido creada en
1926. Su objetivo fue favorecer el desamollo de la normalizacion en el mundo con vista a facilitar,
entre las naciones los intercambios de mercancias y las prestaciones de servicios.

En la década de los veinte, la teoria estadistica comenzo a ser aplicada en forma efectiva al control
de calidad, en los afios inmediatamente anteriores, de una teoria cientifica del muestreo, Walter A.
Shewhart, es el primero en esbozar un “Diagrama de Control” en 1924

Los Primeros antecedentes de normas de Aseguramiento de la Calidad, se encuentran en la
industia militar aeroespacial y nuclear de los Estados Unidos de Norteamérica. El primer
documento que define de manera formal los requisitos de Aseguramiento de Calidad fue la norma
MIL-Q-9858; editada por el Departamento de Defensa de E.U.A. en la década de los cincuenta.

A partir de 1950, el desarollo del Aseguramiento de la Calidad estuvo ligado a la calidad misma.
antes de la década de los cincuenta, la atencion se habia concentrado en el control estadistico del
proceso. En esta etapa la Administracion toma conciencia del papel que le comesponde en el
aseguramiento de la calidad y percibe la necesidad del mejoramiento, fo cual significa que habfa que
formar profesionales dedicados al problema del Aseguramiento de la Calidad (Gutiérrez, M.,1991).
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En 1979 ef Reino Unido publica la serie BSI-5750 para Sistemas de Aseguramiento de Calidad. En
1981, Irlanda toma como base un documento de ISO para desarroliar su Norma Nacional. En 1986,
se publican las normas ANSI/ASME N-45.2, que incluyen 18 criterios, y en 1989 se edita la serie
EN-8000 (Div. de Educ. Cont. Fac. Ing. UN.AM., Conferencias “Aplicacién de la Norma NMX-CC,
Basadas en Series SO 9000",1996).

La ISO ha formado 212 comités técnicos propios para cada rama técnica o industrial, los trabajos de
la 1SO son efectuados por comespondencia y mediante reuniones de sus comités, dichos trabajos
tienen como finalidad el establecimiento de documentos de Normalizacion Internacional,
anteriormente se conocian con el nombre de recomendaciones intemacionales (1SO).

Este cambio manifiesta una tendencia nueva de efectuar los trabajos de normalizacion,
primeramente en el plano intemacional, estableciendo las normas nacionales sobre la base de las
internacionales.

El objetivo actual de ISO, es promover el desarrollo de la normalizacion en el mundo, con la
finalidad de facilitar e intercambio intemacional tanto de bienes como de servicios, asi como el
desarrolio de cooperacion mutua en ef campo de las actividades intelectuales, cientificas, técnicas y
economicas (Secofi, 1SO).

La ISO ha estabiecido las siguientes estrategias:

-

Medidas que faciliten fa coordinacién y unificacién de las normas necesarias.

Fomentar y facilitar el desamollo de nuevas normas con requisitos comunes para que se empleen
anivel nacional e internacional.

Intercambiar informacién relacionada con el trabajo de sus organismos miembros, en sus
Comités Técnicos.

» Cooperar con ofras organizaciones intemacionales interesadas en asuntos similares.



CLASIFICACION DE LOS MIEMBROS

Como miembro activo. Esto se refiere a que un organismo de normalizacion creado por el Gobierno
de algun pais, participa en forma activa en los trabajos técnicos dela 1SO.

Como miembro correspondiente. Es cuando el pais no ha creado algun Organismo de Normalizacion
y aunque no forma parte activa en los trabajos de IS0, se le informa totalmente de todo el trabajo de
la1S0.

Como miembro suscrito. Es para aquellos paises de economias escasas, los cuales pagan
modicas cuotas, estableciendo con ello contacto con la normalizacion internacional.

Los miembros que deciden tomar parte activa en el trabajo de un comité reciben la categoria de
participantes (P) y tienen derecho a intervenir en las reuniones técnicas y votar, los que sélo desean
mantenerse informados sobre los frabajos de 1SO, se registran como miembros observadores (O).

Hasta Enero de 1995, fa membresia ISO estaba formada por 110 Organismos (81 miembros activos,
22 correspondientes y 7 suscritos) de los cuales el 70% son Instituciones Gubemamentales y el
resto son Instituciones Privadas (Secofi, 1SO).
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ESTRUCTURA ORGANICA

[ Asamblea General )
:

[ Presidente ]

!

[ Vicepresidente. ]

I l l |
Secretario Secretario Tesorero Divisiones Consejo
General Central Técnicas

A su vez el Consejo ha creado los siguientes Organismos;

Junta Ejecutiva, de aqui se derivan los Comités Técnicos.

Junta Técnica,

Comité para et Aseguramiento de la Conformidad (CASCO).

Comité para Politicas del Consumidor (COPOLCOQ).

Comité de Desarrollo (DEVCO}.

Comité de informacion (INFCO).

Comité sobre Materias de Referencia (REMCO).

Comité para el Estudio de los Principios de ta Narmalizacion (STACO).

Cada organismo miembro, es el cuerpo intemacional mas importante de normalizacion def pais que
representa, y solamente un organismo es aceptado por cada nacion y éste tiene la facultad de
participar y ejercer su derecho al voto en cualquier Comite Técnico, ademas puede ser elegido como
miembro del Consejo y con ello, tiene lugar en la Asamblea General.



El Comité Técnico realiza fabores administrativa, las cuales son atendidas por Secretarios
Tecnicos, éstos determinan sus propios programa de trabajo, dichos Comités han creado Sub-
Comités y Grupos de Trabajo. Para enero de 1995 existian 185 Comités Técnicos en funcion, 636
Sub-Comités (SC), 1975 Grupos de Trabajo {(WG) y 36 Grupos de Estudio.

Los Comités Técnicos tienen nimeros asignados siguiendo el orden progresivo en el que fueron
creados, empezando por ef ISO-TC-1- creado en 1947, hasta el 1S0-TC-212 creado en 1994 (Secofi,
ISO).

Cuando se disuelve un Comité su nimero no es asignado a uno nuevo. Actualmente de los 212
comités, 185 se encuentran funcionando.

Cuando el Comité Técnico encargado de la Normalizacién de Aseguramiento y Administracion de
Calidad (TC 176), inici6 sus trabajos en 1980, se enfrent6 al gran reto de alcanzar un consenso entre
las diferentes filosofias y conceptos de calidad existentes.

Dentro de sus objetivos estaba el desarrollar un cddigo minimo de practicas de administracion,
aplicable a todo tipo de empresa (Secofi; SO, 1987).

PROCEDIMIENTO PARA EL INICIO DE UN TRABAJO

* El Secretario del Comité Técnico propone el tema a normalizar para que circulen propuestas
entre los miembros de dicho comité, solicitando sus comentarios, su participacién activa, sus
normas nacionales u otros documentos relacionados con el tema.

* En base a la informacion recibida, se efabora un primer Proyecto para la Normalizacion.

* El Secretariado Técnico recibe los comentarios del documento inicial y procede a elaborar ef
segundo proyecto denominado Proyecto de Comité (PC), y nuevamente se somete a votacion.
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* Cuando el Proyecto de Comité no tiene observaciones, es tumado al Secretariado Central, pero si
tiene observaciones se elaborara un tercer proyecto que sequira el mismo tramite, hasta llegar a
un acuerdo entre los paises que constituyen el Comité. En esta etapa et documento recibe el
nombre de: Proyecto de Norma Interacional DS (Draft Intemational Standard).

» Los proyectos de Normas Industriales que los Comités envian a la Secretaria Central, son
repraducidos y distribuidos a los paises miembros, sea o no elemento del Comité que elaboré el
proyecto, con el fin de que sea estudiada para aprobarla o rechazara (Secofi, 1SO).

» Si el 75% de los votos recibidos por la Secretaria Central son aprobatorios, el proyecto es
remitido al Consejo para su aprobacién como Norma Intemacional, en caso contrario el
documento y sus observaciones son devueltos al Comité Técnico que lo elaboro, iniciandose de
nuevo el proceso.

* Una vez que el consejo ha aprobado el proyecto, es declarada Norma Intemacional y la Secretaria
Central la edita y distribuye entre los paises miembros para su aplicacion {Secofi, Organizacion
de Normalizacion, 1SO}.

La mayoria de las normas requieren revision periddica, debido a la evolucion tecnoldgica, los nuevos
métodos de prueba y los materiales, asi como los nuevos requerimientos de calidad y seguridad.

En 1987, la ISO publicé las primeras cinco Normas Intemacionales sobre el Aseguramiento de fa
Calidad, conocidas como las Normas 1SO 9000 (Brian Rothery, 1998).

La serie ISO 9000 determina los elementos necesarios para establecer un Sistema de Calidad, sin
embargo la complejidad del mismo dependen de muchos factores, como:

{ Lacomplejidad del disefio.
¢ El proceso de produccion.
¢ Las caracteristicas del producto.
¢ Las caracteristicas del servicio.



Bajo la normatividad iSO 9000, cada procedimiento que se realiza dentro de las empresas es un
procedimiento de calidad y todas la areas que la conforman son importantes.

Actualmente la Normalizacion 1ISO 9000 ha sido adaptada por mas de 30 paises, incluyendo México,
en cada uno de ellos ha recibido un denominacion nacional, por ejemplo en México, las normas de
calidad equivalentes a la serie 1ISO 9000 son las Normas Mexicanas NMX-CC (antes NOM-CC).

Las normas 1SO 9000 describen lo que un proveedor tiene que hacer para asegurar que sus
productos 0 servicios cumplan con los requisitos contractuales. Estas normas no sustituyen a los
requisitos técnicos de normas de productos, sino que las complementan.

La utilizacion de sistemas de calidad, basados en ISO 9000, aseguran que permanentemente y en
forma continua, los productos sean fabricados adecuadamente, cumpliendo con las exigencias de
las normas técnicas o las especificas contractuales.

Dichas normas no se aplican exclusivamente a una determinada industria o producto, sino que son
de aplicacion general.

En esta norma se cubren los principios de un sistema de calidad, la calidad en la produccién,
verificacion del producto y varios principios mas que pudieran ser ajustados para cubrir la 9001,
9002 y/o 9003.

| listado de todas las Normas 1SO aparece en el catdlogo que publica este organismo cada afio, y
Jue en México se encuentra a disposicion de los interesados en la Biblioteca de la Direccion
General de Normas de Secofi.
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SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ISO 9000

NORMAS 1SO 3000

La 1SO ha publicado un total de 9652 normas, entre las cuales se puede mencionar fas que
corresponden al Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO-9000:

1SO 8402 VOCABULARIO

Explica cada uno de los términos usados, para garantizar la comecta interpretacion de las otras
normas. Algunos de los conceptos que manejan son:

Calidad: Conjunto de caracteristicas de un elemento (producto o Servicio) que le confiere la aptitud
para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas del cliente. Ademéds aclara que la palabra
calidad, no se usa para expresar excelencia en terminos comparativos, ni de evaluacién cuantitativa,
en donde se busquen grados o niveles de calidad.

También explica terminos como: politicas, direccion, aseguramiento, control, sistema, plan,
auditoria, trazabilidad, no conformidad, especificaciones y demas términos relacionados con e!
Aseguramiento de la Calidad ISO-8000 (Secofi. Norma 1SO 8402, 1995).

ISO 9000 GUIAS DE SELECCION Y USO DE NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Es para uso de la direccién de la empresa, ayuda a decidir cual de las otras normas de la serie
resulta adecuada para un determinado tipo de empresa.

El propdsito de esta norma es: Aclarar las distinciones e interrelaciones dentro de los principales
conceptos de calidad.

52



Proveer una guia para las elecciones y uso de un serie de Normas intemacionales sobre sistemas
de calidad que pueden ser usados con propositos de Administracion Intema y para propositos de
Aseguramiento de Calidad Externo.

{SO 9001 MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EL DISENO O
DESARROLLO, PRODUCCION, iINSTALACION Y SERVICIO

Es para garantizar a sus clientes el cumplimiento de especificaciones, desde disefio hasta el
servicio. Esta nomma se aplica cuando hay un contacto que requiere un disefio en particular y
cuando los requerimientos del producto son establecidos en términos de su comportamiento. Esta es
la norma mas completa.

ISO 9002 MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN PRODUCCION E
INSTALACION

Esta es la norma més comin para fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio o
especificaciones establecidas, las cuales constituyen los requerimientos especificados del producto.

También se supone que el Sistema de Calidad establecido demuestra que el proveedor puede
continuar fabricando ef producto de acuerdo con lo estiputado (Secofi, 1SO).

Aqui hay un preambulo que cubre politicas y organizacion. También hay una demanda de que
deberia revisarse cada contrato y que deberia controlarse cada documento. Con la excepcion del
disefio y de sus cambios.

L.os requerimientos especificos en esta Norma intemacional estan encaminados primordialmente a
prevenir y a detectar cualquier inconformidad durante la produccion, instalacion e implementacion de
{os medios.



ISO 9003 MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO EN INSPECCION Y PRUEBAS FINALES

Se aplica cuando hay que demostrar la capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones y
pruebas, a parte de los acostumbrados requerimientos de politicas y estructura organizacional, se
necesita un sistema que incluya:

a) Control de documentos.

b) Identificacion y marcaje de productos que no pasen las pruebas especificadas.
c) Un sistema de manejo y almacenamiento.

d) Técnicas estadisticas {cuando sea apropiado).

e) Capacitacion de todo el personal {Secofi, 1SO).

ISO 9004 PARTE 1 GESTION DE CALIDAD Y ELEMENTOS DEL SISTEMA

Esta noma es “La Columna Vertebral* del sistema, ademas es el “men(” de requerimientos contra
los cuales puede checarse la [SO 9000.

Describe los lineamientos por medio de los cuales los Sistemas Administrativos de Calidad pueden
ser desarroliados e implementados.

Los elementos contenidos en esta norma son adoptados y aplicados por una compatia dependiendo
de factores tales como:

a) El tipo de mercado.

b) Naturaleza del producto.
c) Proceso de produccion.
d) Necesidades del cliente.



[SO 9004 PARTE 2 NORMAS PARA EL SERVICIO

Estas normas tienen cierta demanda la cual es favorable en el aseguramiento de la calidad y la
inspeccion, ya que las empresas se encuentran en una situacion en la que tienen que demostrar su
capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones y pruebas, aparte de los acostumbrados
requerimientos de politicas y estructura organizacional, lo necesario y acertado sera la adopcion de
este sistema, ya que incluye el contro! de documentos, identificacion y mercado de productos.

El uso de diferente numeracion en la descripcion de la norma no indica diferentes grados de
excelencia, 1SO 9001 no es mejor que ISO 9002, cada norma es un sistema diferente para
aplicaciones especificas. Si una empresa desea iniciar un disefio innovador y origina!, donde sus
clientes requieren garantia de la fiabilidad, inevitablemente esta compafiia tendra que operar de
acuerdo con la norma 1SO 9001.

Si una compafiia solamente produce bienes siguiendo especificaciones ya establecidas, o provee un
servicio basado en requisitos escritos, entonces aplicara 1SO 9002.

Por lo tanto, es importante conocer cuales son los elementos que conforman al sistema de calidad
1SO 9000.
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REQUERIMIENTOS DE LAS NORMAS ISO 9000

No.

Titulo

Clausula ISO correspendiente a cada

norma ISO

9002

9003

Responsabilidad de la direccién

Sistemas de calidad

Revisién del contrato

*

Control del disefio

Control de documentos

Compras

Producto abastecido a compras

Identificacion del producto y trazabilidag

Control de proceso

Inspeccion y prueba

g Y bl ool bl bt Lol Pl ol Eond e

e

Control del equipo de prueba, medicion e
inspeccion

- [ ] L g * - . L ]

Estado de inspeccion y prueba

Control de productos no conformes

Acciones correctivas y preventivas

Manejo, almacenaje, empagque y embarque

Registro de calidad

Auditorias intemas de calidad

Entrenamiento y capacitacion

Servicios

— ot | | | i e | |
Bla|=_a|0=|s0

Técnicas esfadisticas

' (Cruz, Jose, 1996),




1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Es la definicidn y documentacion de politicas y objetivos para asegurar compromiso con la calidad.
Esta politica debe ser entendida, implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacién.

2. SISTEMA DE CALIDAD

Consiste en establecer y mantener un sistema de calidad documentado como un medio de asegurar
que ef producto confomma los requerimientos especificados.

Esta incluira:

A. La preparacion de procedimientos o instrucciones documentados de! sistema de calidad de
acuerdo con los requerimiento de la Norma Internacional.

B. La efectiva implementacién de los procedimientos e instrucciones del Sistema de Calidad
documentado.

Los requerimientos especificados en las reuniones son:

a) La preparacion de los Planes de Calidad y un Manual de Calidad.

b) Laidentificacion y adquisicién de cualquier equipe de inspeccion, proceso, control, dispositivos y
recursos de produccion total y herramientas que puedan ser necesarias para alcanzar la calidad
requerida.

¢} La actualizacion de las técnicas de prueba, inspeccion y control de calidad, incluyendo el
desarrolio de nueva instrumentacion.
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d) La identificacion de cualquier requerimiento de medicion involucrando la capacidad que exceda

el estado conocido de la ciencia en tiempo suficiente para que la capacidad necesaria sea
desarrollada.

e) La aclaracion de normas de aceptabilidad para todas las caracteristicas y requerimiento,
incluyendo aquellos que contienen un elemento subjetivo.

f) La compatibilidad de los procesos de produccién, instalacion, inspeccion y procedimiento de
prueba y la documentacion aplicable.
g) Laidentificacion y preparacion de los registros de calidad.

3. REVISION DEL CONTRATO

Es establecer y mantener procedimientos para revisar el contrato y para la coordinacién de las
actividades.

Cada contrato sera revisado para asequrar que:

a) Los requerimientos estén adecuadamente definidos y documentados.
b) Cualquier requerimiento diferente en el contrato, sea resueito.

4. CONTROL DEL DISENO

Consiste en:

» Definir y aplicar los procedimientos e instructivos para controlar, verificar y validar el disefio de
los proyectos.

+ Documentar y aprobar cambios del disefio.



5. CONTROL DE DOCUMENTOS

a) Documento de aprobacién y emisién

Consiste en establecer y mantener procedimientos para controlar todos los documentos y datos que
refatan ios requerimientos de la Norma Intemacional. Estos documentos seran revisados y
aprobados para la adecuacion del personal autorizado antes de emitirse. Este control asegura que:

* las emisiones de los documentos estén disponibles en todos los lugares para que el
funcionamiento del sistema de calidad sea llevado a cabo;
* {0s documentes obsoletos sean rapidamente remaovidos de todos los puntes de emision o uso.

b) Cambio y modificaciones en documentos

Los cambios de documentos seran revisados y aprobados por las mismas funciones/organizaciones
que llevan a cabo la revisién y aprobacion original, a menos que ofra cosa especificamente se
designe. Las organizaciones designadas tendran acceso a la informacion previa pertinente en la que
basan su revision y aprobacién.

Una lista maestra o documento de control equivalente sera establecido para identificar la revision
actual de documentos para hacer imposible el uso de documentos no aplicables.

6. COMPRAS

a} General

Es asegurar que los productos comparados conforman los requerimientos especificados.
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b) Evaluacién de Subcontratistas

Consiste en elegir a los subcontratistas sobre la base de su habilidad para cumplir los
requerimientos subcontratados, incluyendo requerimientos de calidad. El proveedor establecera y
mantendra registros de subcontratistas aceptables.

La seleccidn de subcontratistas, el tipo y extension del control ejercido por el proveedor sera
dependiendo del tipo y producto donde sea apropiado, sobre el registro de subcontratistas,
previamenie demostrada la capacidad y rendimiento.

c) Datos de Compras.

Los documentos de compras contendran datos describiendo claramente el producto ordenado,
incluyendo donde sea aplicable.

1. El tipo, clase, estilo, grado u otra especificacion precisa.

2. El titulo u ofra identificacion positiva, emision de especificaciones aplicables, dibujos,
requerimientos de proceso, instrucciones de inspeccion, ofros datos técnicos relevantes,
incluyendo requerimientos para aprobacion o calificacion del producto, procedimiento, equipo de
proceso y personal.

3. El titulo, nimero y emision de la Norma interacional de Sistema de Calidad a ser aplicado al
producto.

El proveedor revisard y aprobard los documentos de compra para su adecuacion a los
requerimientos especificados antes de editarlo.

d) Verificacién de productos comprados

Donde esté especificado en el contrato, el comprador o su representante tendra el derecho a verificar
en la fuente o en la recepcion, que el producto comprado, conforma los requerimientos
especificados.



La verificacion por parte del comprador no absolvera al proveedor de la responsabilidad de
suministrar un producto aceptable, aunque existiera rechazo subsecuente.

Cuando el comprador o su representante elija llevar a cabo la verificacion en la planta del
subcontratista, tal verificacion no sera usada por el proveedor como evidencia del contro! de calidad
efectivo del subcontratista.

7. PRODUCTO ABASTECIDO A COMPRAS

El proveedor establecera y mantendra procedimientos para verificacion, almacenaje y
mantenimiento del almacenaje y mantenimiento del producto provisto, cualguier producto que esté
perdido, dafiado 0 de cualquier manera no apto para uso, sera registrado y reportado al comprador.

8. IDENTIFICACION DEL. PRODUCTO Y TRAZABILIDAD

Consiste en establecer y mantener procedimientos para identificar et producto, desde: dibujos o
planos aplicables, especificaciones u otros documentos, durante todas las etapas de produccion,
envio e instalacion.

9. CONTROL DEL PROCESO
a) General

Es identificar y planear la produccion, asi como |a aplicacion de ésta, los procesos de instalacion
que afecten directamente ia calidad y asegura que estos procesos sean llevados a cabo bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluiran lo siguiente:

1. Las instrucciones documentas de trabajo, de produccion e instalacion, donde la ausencia de tales
instrucciones podria afectar adversamente 1a calidad, el uso de equipo aceptable de produccion e
instalacién, ambiente de trabajo aceptable. Todo esto debe concordar con las normas de
referencia/cadigos y ptanes de calidad.
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2. El monitoreo y control de caracteristicas del producto y proceso aceptables durante 1a produccion
e instalacion.

3. La aprobacion de! equipo y procesos, como sea apropiado.

Los criterios para mano de obra seran estipulados a la mayor practica extensiva, en normas escritas
o por medio de muesiras representativas.

b) Procesos especiales

Estos son procesos, cuyos resultados no pueden ser totalmente verificados por inspeccion y
pruebas subsecuentes del producto y donde por ejemplo, las deficiencias del proceso pueden llegar
a ser aparentemente solo después de que el producto esta en uso.

Concordantemente el manitoreo continuo y/o el cumplimiento con los procedimientos documentados
requiere asegurar que los requerimientos especificados son cumplidos.

Estos procesos serdn calificados y también cumpliran con los requerimientos del control de
procesos.

10. INSPECCION Y PRUEBA

a) Inspeccién y prueba en recepcion

Es asegurar que el producto que llega no esta usado y procesado (excepto en las circunstancias
descritas), hasta que ha sido inspeccionado, verificado y conformado con los requerimientos
especificados.  La verificacion sera de acuerdo con e! Plan de Calidad o procedimiento
documentado.
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b) Inspeccién y prueba en proceso

Consiste en:

» Establecer la conformancia del producto a fos requerimientos especificados con ei uso de
monitoreo del proceso y métodos de control;

* Mantener el producto hasta que las inspecciones y pruebas requeridas hayan sido
complementadas y los reportes necesarios sean emitidos, recibidos y verificados, excepto
cuando el producto es liberado bajo procedimiento.

* Identificar el producto no conformante.

¢) Inspeccidon y prueba final

El Plan de Calidad y el procedimiento de documentacion para la inspeccion y prueba final; requiere
que todas las inspecciones de pruebas especificadas, se hayan llevado a cabo, que se especifiquen
y cumplan con los requisitos especificados.

El proveedor llevara a cabo todas las inspecciones y pruebas finales, de acuerdo con el plan de
calidad o procedimientos documentados para completar ta evidencia de conformancia del producto
determinado con los requerimientos especificados.

Ningan producto serd despachado hasta que todas las actividades especificadas en el plan de
calidad o procedimiento documentado hayan sido satisfactoriamente completados, documentados y
autorizados.



11. CONTROL DEL EQUIPO DE PRUEBA, MEDICION E INSPECCION

Es controlar, calibrar y mantener en dptimas condiciones el equipo de prueba, medicién e inspeccion
(ya sea de su propiedad, o provisto por el comprador), para demostrar la conformancia del producto
con los requerimientos especificados. El equipo sera usado de manera que asegure que la medicion
es conocida y consistente con la capacidad de medicion requerida (Decanini, 1995).

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

El estatus de inspeccién y prueba del producto sera identificado con el uso de marcas, sellos
autorizados, tarjetas de ruta, registros de inspeccién, software o programacion de prueba,
focalizacion fisica u otros medios adecuados, los cuales indiquen la conformancia o no-
conformancia de! producto con relacion a la inspeccién y prueba llevada a cabo.

La identificacion del estatus de inspeccién y prueba serd mantenido segun sea necesario a través de
produccion y pruebas requeridas, es despachado, usado o instalado.

Los registros identificaran a la autoridad responsable para liberar el producto conformante.
13. CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

El proveedor establecera y mantendra procedimientos para asegurar que el producto no-conformante
con los requerimientos especificados esta prevenido de uso o instalacion inadvertida.

Cuando sea requerido por contrato el uso propuesto o reparacién del producto el cual no conforma
los requerimientos especificados, sera reportado por concesion del comprador a su representante.



14. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVA
El proveedor establecerd y mantendra procedimientos y documentos para:
a) Investigar la causa de no conformancia del producto y la acciones correctivas necesarias para

prevenir sus fallas.

b} Analizar todos lo procesos, operaciones de trabajo, concesiones, registros de calidad, reportes de
servicio y quejas de clientes para detectar y eliminar causas potenciales de productos no-
conformantes. -

¢) Iniciacién de las acciones preventivas que tengan que ver con los problemas a un nivel
correspondiente de los riesgos encontrados conformantes.

d) Aplicacion de controles para asegurar que las acciones correctivas son consideradas y efectivas.

e) Implementacién de cambios de procedimientos y registro de los mismos, desde las acciones
correctivas. g

15. MANEJO, ALMACENAJE, EMPAQUE Y ENVIO
a) General

Consiste en que el proveedor establezca, documente y mantenga procedimientos para manejar,
almacenar, empacar y enviar los productos.

b) Manejo

Es suministrar métodos de manejo que prevengan el dafio o deterioro.
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c¢) Aimacenaje

Consiste en suministrar areas seguras de almacenaje o cuartos de almacén para prevenir el dafio o
deterioro del producto, dependiendo del uso o envio.

d) Empaque

Es controlar el empaque, preservacion y procesos de marcado (incluyendo ios materiales usados)
con la extension necesaria para asegurar conformancia con respecto a los requerimientos
especificados: identificar, preservar y segregar todos los productos desde el lugar de recibo hasta
que la responsabilidad del proveedor cese (Decanini, 1995).

e) Envios

El proveedor protege la calidad del producto después de la inspeccion final y prueba, especificando
que esta proteccion sera extendida e incluida desde que sale para su envio hasta que es entregado
en su destino.

16. REGISTRO DE CALIDAD

El proveedor establecera y mantendra procedimientos para la identificacion, coleccién, indagacion,
archivo, almacenaje, mantenimiento y disposicion de los registros de calidad.

Los registros de calidad seran mantenidos para demostrar el logro de ia calidad requerida y la
efectividad de operacion del Sistema de Calidad.

Los registros de calidad seran legibles e identificables con el producto involucrado, éstos seran
almacenados y mantenidos en tal forma que puedan ser consultados rapidamente.



Los tiempos de retencion de los registro de calidad serdn establecidos por escrito, donde se
acuerden contractualmente los registros de calidad que evalien el periodo acordado.

17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

El proveedor lievara a cabo auditorias internas de calidad para verificar que las actividades de
calidad cumplan con los ameglos planeados y/o determinar la efectividad del Sistema de Calidad.

Las auditorias seran programadas sobre la base del estatus e importancia de la actividad (Decanini,
1995).

Los resultados de las auditorias seran documentados y traidos a la atencion del personal que tiene la
responsabilidad del drea auditada.

El personal administrativo responsable del area tomara ef tiempo de la accién correctiva, sobre las
deficiencias encontradas por el auditor.

18. ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION

Se refiere a establecer y mantener procedimientos para identificar las necesidades de capacitacion y
entrenamiento de todo el personal cuyas actividades afectan la calidad durante fa produccién e
instalacion.

El personal que lleva a cabo tareas especificas asignadas sera calificado sobre la base de
educacion apropiada, entrenamiento y/o experiencia segun se requiera.

Se mantendran los registros apropiados de capacitacion y entrenamiento de los cursos que ha
recibido el personal, con ésto se conocera si hay o no beneficio para el personal y 2 organizacion.

67



19. SERVICIOS

Establecer los procedimientos para el servicio, mantenimiento y atencion al cliente.

20. TECNICAS ESTADISTICAS

Cuando sea apropiado, se estableceran procedimientos para identificar apropiadamente técnicas
estadisticas que se requieren para verificar la aceptabilidad de la capacidad de los procesos y
caracteristicas de los productos {Decanini,1995).



REGISTRO DEL SISTEMA DE CALIDAD

El registro de Sistemas de Calidad significa que la calidad del proveedor esta siendo administrada y
asegurada donde debe ser: *En el origen”.

El registro otorgado por una entidad de tercera parle acreditada, ofrece la mejor garantia de que la
administracién de la empresa se Ileva a cabo a través de calidad efectiva y confiable.

Una vez que el sistema de calidad de la empresa ha sido auditado por un organismo acreditado y el
resultado determina que éste cumple con ia norma de referencia utilizada, entonces, el sistema de
calidad es recomendado ante un Organismo Acreditado para su Registro.

Aunado ai registro, 1a empresa que aprueba la auditoria, recibe un Certificado de aprobacion, éste es
fa evidencia tangible que avala que el registro se ha obtenido.

Esto demuestra que el cliente puede tener la confianza de que su proveedor mantiene un sistema
para asegurar que las mejores practicas de Administracion de Calidad, con especial enfoque sobre
la prevencion y la mejora continua, son utilizades para satisfacer sus requerimientos. (BVQI-
México, 1998).

Cuando se acepta el Registro, éste queda garantizado con la emisién del certificado que especifica a
la Norma que se desea certificar.

Cuando el registro no es otorgado, el solicitante puede pedir nuevamente el registro cuando haya
corregido las fallas detectadas durante la auditoria.

Las marcas o logos deben colocarse en el producto, en los encabezados de papeleria o en su
material de ventas.

Después de que se registra la compafiia, ésta es sometida anualmente a visitas de vigilancia sin
aviso previo.



CERTIFICACION DE SISTEMAS DE CALIDAD

La certificacién es un proceso por el cual un organismo acreditado garantiza que el sistema de
calidad establecido por la empresa satisface los requisitos de un modelo de Aseguramiento de
Calidad.

Actualmente la globalizacion de los mercados demanda la certificacion de Sistemas de Calidad
como lenguaje universal de negocios en el mercado intemacional. (Sociedad Mexicana de
Normalizacitn y Certificacion, 1998).

PROCESO DE CERTIFICACION

Para obtener la certificacion, la organizacitn debe definir:

Desde el punto de vista de Sistemas de Administracion de Calidad Total significa que se reconoce la
- importancia de cada sector clave dentro de a empresa y que los métodos de operacion mas
- efectivos se combinan y se documentan.

La serie de Normas I1SO 9000, que la mayoria de las naciones industrializadas han adoptado,
garantizan la Calidad desde la perspectiva de una Administracion de Calidad Total, es decir, todas
las actividades de importancia en una empresa se manejan de una manera uniforme y efectiva.
(BVQI-México, 1938).
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A continuacion se muestra un diagrama de flujo que representa el proceso de certificacion.
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El otorgamiento de la certificacion del sistema de calidad, es el resultado dei desempefio, el
compromiso y el trabajo en equipo y el esfuerzo realizado de todo el personal que compone la
empresa, al satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente (BVQI-México, 1998).



BENEFICIOS DE LAS NORMAS DE CALIDAD 1SO 9000

La evaluacién de los sistemas de calidad de los proveedores ya se utilizaba desde antes que
existieran fas normas 1SO-8000. Sin embargo el surgimiento de éstas trajo consigo, entre otras,
dos importantes beneficios:

Uno de ellos fue lograr que los diferentes proveedores de productos y servicios no tuvieran que
satisfacer, a través de sus Sistemas de Calidad, diferentes requerimientos para cada uno de sus
diferentes clientes. Ahora todo esto quedd integrado en un sélo Sistema de Calidad al que todos
pueden hacer una referencia coman.

La segunda ventaja que tienen las normas 1SO 9000 es que permiten un modelo de certificacion por
un tercero. Esta entidad es un Organismo Independiente, especializado en evaluacién de Sistemas
de Calidad que emite un CERTIFICADO de que el Sistema de Calidad de a empresa examinada,
cumple con alguna de las Normas SO. Con esto, se logra eliminar la redundancia de que cada
Sistema de Calidad es auditado diferentes veces, garantizando que los productos o servcios
cumplen con los requisitos establecidos (Horton, H., 1996).



ORGANISMOS DE NORMALIZACION REGIONAL
COMISION PANAMERICANA DE NORMAS TECNICAS (COPANT)
ANTECEDENTES

La época actual vive cambios muy significativos y radicales pues estan regresando a la estructura
en bloques de paises que trabajan y producen sincronizadamente, hoy se vive la mas grande
regionalizacion mundial, el agrupamiento de naciones han hecho potencias de las cuales
comercialmente no nos han preocupado, pero que en estos dias deben de tomarse en cuenta.

Desde 1947, se celebrd una reunién en Quintandinhas, Brasil, por la Union Panamericana de
ingenieros {UPADI), en la cual se manifestd la necesidad de disponer de normas a nivel
Panamericano, particularmente en aspecto relacionados con la ingenieria civil.

En 195, la Organizacion de Estados Americanos (OEA), al terminar los estudios scbre la
posibilidad de establecer un Mercado Comin Latinoamericano, consideré a la Normalizacion como
un factor importante en el desarrolio del intercambio comercial regional. Por este motivo fa OEA
convocd a los paises del Continente Americano para tratar el tema de la Normalizacion.

En esa reunién estuvieron representantes de los Organismos Nacionales de Normalizacién de:
Argentina, Brasil, Chile, Uruguay, Colombia, Venezuela, México y Estados Unidos de Norte
América. Asimismo en esta reunion se acordo integrar una organizacion de normalizacién a nive!
Continental, para revisar las Normas Nacionales con caracter de recomendaciones de los paises
miembros de la region, para que éstas tuvieran aplicacion en el &mbito Panamericano.

Con este propésito se constituyo el Comité Panamericano de Normas Técnicas (CPANT) el 25 de
Septiembre de 1956, quedando la representacion en Brasil y la Secretaria en Argentina (SECOFI,
D.G.N., 1996).

En 1957 se realizo una reunion con expertos de normalizacion a 1a que asistieron representantes de
Argentina, Brasil, Chile, Uruguay, Estados Unidos de América y funcionarios de la OEA, en la cual
se proporcioné apoyo por parte de estos paises y dela OEA al CPANT.
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Sin embargo de 1957 a 1960 la CPANT no funciond y no desarolld ninguna actividad tendiente a dar
cumplimiento a los propdsitos para los que habia sido creada.

En 1963 en Nueva York, se le cambid el nombre al comité por el de Comisién Panamericana de
Normas Técnicas (COPANT), Actualmente se encuentra ubicada en Caracas, Venezuela. De 1963 a
1986, dicha Comision logrd los siguientes objetivos.

» Concientizar la importancia de la Normalizacion, Mefrologia y Calidad.
» Constituir Institutos de Normalizacion en los paises que no tenian.
+ Elaborar 2000 Normas Panamericanas.

En 1986 en Guatemala se establecieron los objetivos actuales bajo los cuales se rige en nuestros
dias la Comisidn. (Folleto de Secofi, D.G.N., 1996).

Asi naci6 el Control de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad, y se establecieron fas bases para
crear un Sistema Modemo de Calidad, bajo el concepto japonés de Calidad Total, el europeo de las
Normas de Calidad 1SO 9000 y muchos otros conceptos que buscan la gestion de la calidad, como
objetivo estratégico para elevar la capacidad de las empresas para competir y satisfacer con éxito
 las demandas del mercado, asegurando, por supuesto, su permanencia (Cruz, José, 1996).
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BLOQUES GEOGRAFICOS

Al parecer estamos aplicando las teorias econdmicas expuestas por Adam Smith durante el siglo
pasado, de la tecria de las "ventajas comparativas”, que se basa en organizar la produccion mundial
con base en los elementos que cada zona tiene y aprovechando al maximo los recursos con que se
cuentan. Primeramente tenemos a una regién de proveedores agresivos y muy dinamicos, "Tigres
de Asia" este bloque abarca paises gue han destinado su mayor esfuerzo en crear una industria de
abasto, de volumen en condiciones insuperables.

Los paises no han firmado convenio alguno que los identifigue como blogue, sin embargo, esta es
una region que produce mas del 50% de la produccion mundial total y tiene ! ritmo de crecimiento
mas acelerado de la época actual.

Algunos paises que conforman este bloque son:

« Japon. La calidad japonesa es hoy en dia infachable, el crecimiento de los Gltimos 40 afios ha sido
fenomenal por lo que se le ha denominado como: *El milagro japones’.

~+ Corea. El lema de la industria de este pais es: “Nuestro objetivo es producir igual que los
japoneses, pero mas rapido”.

» Taiwan. Su objetivo es abarcar gran parte de! consumo mundial con productos novedosos y
baratos, ain cuando su calidad es muy discutible, es el pais con mas vendedores.

« Hong Kong es hoy la puerta principal de salida de los productos chinos y entrada al salén de
produccion mas grande.

= China; su crecimiento en la infraestructura para producir es impresionante, tiene el potencial mas
grande de produccion en la decada de los 90's.

La alianza que hacen estos paises les convierte en ia Region de mayor produccion en €l mundo.

Otra region que ha iniciado el proceso de integracion es Europa Occidental con el nombre de
"Comunidad Econdémica Europea®. Esta organizacion, se ha hecho formalmente mediante un
convenio que se consolidd en 1992, cuando los 12 paises de la comunidad se integran
econémicamente ofreciendo un mercado 20% mayor ante los Estado Unidos (Reyes Diaz, E., 1993).
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CAPITULO IV
NORMALIZACION NACIONAL

HISTORIA DE LA NORMALIZACION EN MEX!CO

La necesidad de contar, pesar y medir la ha satisfecho el hombre de diversas maneras.

En  tiempos prehistéricos, enfrentd las dificultades surgidas por la variedad de tipos de
medidas o de la desigualdad en la medicién, alin usando ta misma unidad.

En México, desde la época prehispanica hasta nuestros dias, pesar y medir ha sido siempre funciér
del estado. Por ejemplo entre los aztecas eran los jueces quienes fa ejercian en los mercados.

En la Colonia fue Hernan Cortés, conquistador de la Nueva Espaa, quien ordend que en cada Villa
hubiese como medida ef cuartillo, con el sello y marca de cada villa. Cada una de las ciudades o
villas debian tener un individuo o “marcador”, el cual tenia la obligacion de vigilar que se usaran los
pesos y medidas marcadas. Fueron numerosas las disposiciones, tanto de los virreyes como de los

bildados municipales, acerca de las medidas, fendiendo siempre a modificarlas y tratando asi de
evitar los numerosos fraudes de que era objeto el plblico.

osteriormente (1620), el Marques de Guadalcazar establece en su ordenanza de pesos, marcas
romanas y medidas, los patrones en las casas con historiales de la Ciudad de México al igual que en
las principales villas y ciudades. Estos patrones eran de un cuartillo, de un marco, de una arroba, de
un almud, de una cantera, de una medida fanega y de una vara de bronce con sus picos de media
ra, tercia, cuarta, sesma, ochavo y medio ochavo.

e establecié en forma permanente el oficio de “Fiel marcador o fiel contraste”, encargado de tener y
nservar los patrones y verificar las pesas y medidas.



Entre las medidas, agrarias se contaban con la Hacienda, &! Sitio de Ganado Mayor, el Fondo Legal,
el Solar y la Caballeria de Tierra (Secofi, Direccidn General De Normas, 1973).

Estas medidas se usaron durante el periode virreinal y confinuaron empleandose en el México
Independiente, durante casi todo el siglo XIX, hasta que fueron desplazados por las Unidades del
Sistema Métrico Decimal (adoptado en Francia), por el Decreto de Don lgnacio Comonfort, el 15 de
marzo de 1857, y posteriormente por don Benito Juarez, el 15 de marzo de 1861. En el decreto de
Don Ignacio Comonfort, se menciono 1o siguiente:

« Al metro, como unidad de longitud, equivalente a la diez millonésima parte de un cuarto del
meridiano terrestre.

Al ara; para las medidas de superficie y agrarias.

Al metro clbico, para las medidas de salidas.

Al fitro, para los liguidos y aridos.

Al gramo para todas las pesas.

La peseta mexicana como {a unidad monetaria de la Repiblica.

En esos affos, nuestro pais se asomaba hacia la adopcidn de un sistema, cuya supremacia y
excelencia se preveia por la uniformidad de las relaciones que guardaban entre si las unidades que
o integraban, siguiendo invariablemente la inimitable Ley Decimal. Se tratd de eliminar el caos y la
confusion en las transacciones, por el uso de unidades arbitrarias e imprecisas, con valores
diferentes, de acuerdo a las Regiones en que se utilizaban.

Con la finalidad de universalizar e! Sistema Métrico Decimal Francés, para que casi todos los
paises utilicen una sola medida en sus relaciones intemacionales, se reunid en la Ciudad de Paris,
Francia, el 10. de marzo de 1873, una Conferencia Diplomatica denominada “Convencién del Metro,
a fa cual asistieron 20 Ministros, en dicha Convencion se decidid crear una Oficina Intemacional de
Pesas y Medidas, bajo la autoridad de un Comité Intemacional y éste, a su vez bajo la autoridad de
la Conferencia Intemacional de Pesas y Medidas, el cual es el organismo maximo en los asuntos
concemiente al sistema de unidades.

Meéxico se adherié oficialmente a la Convencidn del Metro el 30 de diciembre de 1890.



El 19 de junio de 1895, dicta la Ley sobre Pesas y Medidas, ordenando que desde el 16 de
Septiembre de 1835, el Sistema Métrico Decima! Intemacional de Pesas y Medidas sea el tnico
legal en los Estados Unidos Mexicanos (Secofi, Direccion General De Normas, 1973).

El 15 de Marzo de 1857, el presidente Ignacic Comonfort expidio el decreto que establecio la
permanencia del Sistema Métrico Decimal, el cual es aceptado en casi la mayoria de los paises de!
mundo, debido a sus fundamentos cientificos y a la facilidad de su manejo.

En enero de 1943, el Departamento de Pesas y Medidas fue transformado en la Direccion General de
Normas (D.G.N.); de la Secretaria de Economia con el proposito de elaborar en el menor tiempo
posible las Normas Industriales destinadas a reglamentar la produccion.

Las funciones de este Departamento eran las que a continuacion se enuncian:

¢ Normalizar los productos industriales, con el fin de garantizar una calidad en la que confiere al
consumidor nacional y extranjero.

¢ Autorizar ef uso del sello oficiat de garantia, de productos sujetos a normas oficiales de calidad.

¢ Revisar los instrumentos de pesar y medir para asegurar que su Uso sea correcto y para evitar
fraudes. '

( Estudiar e investigar la realidad nacional para ser factibles los patrones que establecen las
normas y para lograr su renovacion, bien por exigencias det consumidor o por avances técnicos o
industriales.

> Opinar sobre fa aplicacion de sanciones y multas en casos de incumplimiento a los reglamentos
establecidos.

En el mismo afo (1943) fue creado e! Departamento de Normalizacion encargado de estudiar,
fiscutir, formutar y aprobar las Normas que rigen la Calidad, asi como el funcionamiento y el
enguaje técnico a que deben ajustarse los productos industriales.
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Ei 31 de diciembre 1945, se expidit la Ley de Normas Industriales, sefialando como facultades de la
Direccion General de Normas, las siguientes:

* Elaborar normas de Nomenclatura, de Calidad, de Funcionamiento, o bien las que se juzguen
convenientes por su importancia en el campo econdmico o en el desarrollo industrial del pais

» Formular las normas mediante fa soficitud de datos de fa Camara de Comercio e industria
convocando a fabricantes, consumidores y asociaciones, a juntas en donde se estudia y discute
hasta aprobar cada norma, la cual se considera oficial desde la fecha de publicacion en el Diario
Oficial, dando esto derecho a los fabricantes a solicitar por escrito, su adhesion a la norma y
hacer uso de un Sello Oficial de Garantia.

* Formar comités de normas integrados por representantes propuestos por fas Cémaras
Industriales de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.

La Ley de Normas !ndustriales faculté a la D.G.N. para crear un Organismo con el nombre de
"Normas Mexicana Asociadas™ (NORMA ), cuya funcion era orientar y coordinar Industriales y
Comerciantes en los trabajos de normalizacion y en el uso de las normas aprobadas. Dicho
organismo funciond semioficialmente, mientras alcanzaba el desamollo necesario para obtener su
autonomia,

Sin embargo, este organismo no funciond en todos sus términos y los comités nunca llegaron a
constituirse. Por lo que posteriormente desaparecieron.

Asi fue como surgieron fos primeros proyectos de normas industriales, proyectos que se vieron
reforzados desde el punto de vista legal por ia expedicion de la Ley de Normas Industriales (31 de
diciembre de 1345) .

En diciembre de 1958 el presidente Adolfo Lopez Mateos, transformé a la Secretaria de Economia
en la Secretaria de Industria y Comercio, y e! 7 de abril de 1961 se publico en el Diario Oficial de fa
Federacidn la Ley de Normas, Pesas y Medidas, actualmente en vigor (Secofi, Direccion General De
Normas, 1973).



Actualmente, las dos unidades basicas (Metro y Kilogramo), pioneras del Sistema Métrico Decimal,
acompafiadas de ofras cinco, integran el Sistema Internacional, el cual, enriquecido con unidades
que no pertenecen al mismo, pero que son de uso comin en nuestro pais, forman el Sistema
General de Unidades de Medida, (nico, legal y obligatorio de acuerdo con lo dispuesto en la Ley
General de Norma y de Pesas y Medidas. (Secofi, D.G.N., 1973).

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial a través de la Direccion General de Normas es
miembro de la Organizacion Intemacional de Normalizacion (1.5.0.), de la Comisidn Panamericana

de Normas Técnicas (COPANT) y desde 1968 es miembro de la Comisién del Codex  (Secofi,
D.G.N. 1981).

81



MARCO LEGAL DE LA NORMALIZACION

En México, el marco juridico sobre Normalizacion esta regido por la “Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, la cual es publicada por primera vez el 6 de enero de 1988, y por segunda ocasidn el
10. de julio de 1992 en el Diario Oficial de la Federacion.

Dicha Ley rige en toda la Republica y sus disposiciones son de orden publico e interés social. Su
aplicacion y vigilancia comresponde al Ejecutivo Federal, por conducto de tas dependencias de la
Administracion Publica Federal que tenga competencia en las materias requladas en este
ordenamiento.

La fey se divide de titulo primero a titulo sexto.

EN MATERIA DE METROLOGIA, TIENE POR OBJETO LO SIGUIENTE:
|

Establecer el Sistema General de Unidades de Medida.

El Sistema General de Unidades de Medida se integra por las siguientes unidades basicas del
Sistema Intemacional de Unidades:

A} Longitud, el metro.

B} Masa, el kilogramo.

C) Tiempo, el segundo.

D} Temperatura termodinamica, el Kelvin.

E) Intensidad de corriente eléctrica, el ampere.

F) Intensidad Luminosa, |a candela.

G) Cantidad de sustancia, el mol (Ley Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992).

Asi como, las Suplementanas, las derivadas de las Unidades Base y los multiplos y
submulitiplos de todas ellas, las cuales son aprobadas por !a Conferencia General de Pesas y
Medidas. (Art. 5).
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EN MATERIA DE NORMALIZACION, CERTIFICACION, ACREDITAMIENTO Y VERIFICACION
TIENE COMO OBJETIVOS:

A} Fomentar 1a transparencia y eficiencia en la elaboracion y observancia de Normas Oficiales
Mexicanas y Normas Mexicanas.
B) Instituir la Camara Nacional de Normalizacion.

C) Establecer un procedimiento uniforme para la elaboracion de Normas Oficiales Mexicanas por
las Dependencias de Administracién Pablica Federal.

D) Coordinar las actividades de Normalizacion, Certificacion, Verificacion y Laboratorios de Prueba
de las dependencia de la Administracién Piblica Federal.

E} Establecer el Sistema Nacional de Acreditamientc de Organismos de Normalizacion y de
Certificacion, Unidades de Verificacion y de Laboratorios de Prueba y de Calibracion.
En cuanto a normalizacion, corresponde a las dependencias seg(in su ambito de competencia:
. Contribuir en la integracién del Programa Nacional de Normalizacién con las pruebas de Normas
Oficiales Mexicanas.
Il. Expedir Normas Oficiales Mexicanas en las materias relacionadas con sus atribuciones.
lIl. Ejecutar el Programa Nacional de Normalizacion en sus respectivas areas de competencia.

IV.Constituir los Comités de Evaluacion y Consultivos Nacionales de Normalizacion, asi como
prestaries el asesoramiento necesario.

V. Certificar, Verificar e Inspeccionar que los productos, procesos, métodos, instalaciones, servicios
o actividades cumplan con las Normas Oficiales Mexicanas.

VI.Aprobar, previo a su acreditamiento, la operacion en su area de competencia de los Organismos
Nacionales de Normalizacidn, de Certificacién, Laboratorios de Prueba y Unidades de
Verificacion.




Acerca de los Instrumentos para medir, se sefiala lo siguiente:

Los instrumentos para medir y patrones que se fabriquen en el Territorio Nacional o se importen y
que se encuentren sujetos a Norma Oficial Mexicana, requiere, previa su comercializacion,
aprobacion del modelo o prototipo por parte de fa Secretaria sin perjuicio de las atribuciones de otras
Dependencias (Art. 10.).

Para efectos de lo anterior, la Secretaria publicara en el Diario Oficial de la Federacién, con la
debida anticipacion, la lista de instrumentos de medicién y patrones cuya verificacion inicial,
periodica extraordinaria o calibracion sera obligatoria, sin perjuicios de ampliarla o medificaria en
cualquier tiempo (Ley Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992).

La Secretaria exigira que los instrumentos para medir que sirvan de base para transacciones,
retinan los requisitos, sefialados por esta ley, su reglamento o las Normas Oficiales Mexicanas a fin
de que el publico pueda apreciar fa operacion de medicion (Art. 18).

“ Acerca del Sistema Nacional de Calibracion, se menciona lo siguiente:

Se instituye el Sistema Nacional de Calibracion con el objeto de procurar fa uniformidad y
confiabilidad de las mediciones que se realizan en el pais, tanto en lo concemiente a las
transacciones comerciales y de servicios, como en los procesos industriales y sus respectivos
trabajos de investigacion cientifica y desarrollo tecnologico.

La Secretaria autorizara y controlara los patrones nacionales de las unidades basicas y derivadas
del Sistema General de Unidades de Medida y coordinara las acciones tendientes a determinar la
exactitud de ios patrones e instrumentos para medir, y que utilicen los faboratorios que se acrediten,
en relacion con la de los respectivos patrones nacionales, a fin de obtener la uniformidad y
confiabilidad de las mediciones (Art. 24).




Para el Centro Nacional de Metrologia, se estipula io siguiente:

Ei Centrc Nacional de Metrologia es un Organismos Descentralizado con personalidad juridica y
patrimonio propio, con objeto de Hevar a cabo funciones de aito nive! técnico en matera de
Metrologia (Art. 29).

El Centro Nacional fungira como faboratorio primario del Sistema Nacionat de Calibracion.
En cuanto a la Comision Nacional de Normalizacion, se sefala lo siguiente:

Se instituye la Comision Nacional de Normalizacion con ef fin de coadyuvar en la politica de
normalizacion y permitir la coordinacion de actividades que en esta materia comesponde realizar a
las distintas dependencia y entidades de la Administracion Publica Federal (Art. 58).

Para los Comités Consultivos Nacionales de Normalizacién, se estipula lo siguiente:

Los Comités Consultivos Nacionales de Normalizacion son Organcs dedicados a elaborar Normas
Oficiales Mexicanas y ha promover su cumplimiento. Estaran integrados por personal técnico de
las dependencias competentes, segun la materia que comesponda at Comité, Organizaciones de
industriales, Prestadores de Servicios, Comerciantes, Productores Agropecuarios, Forestales o
Pesqueros, Centros de investigacion Cientifica o Tecnoldgica, Colegios de Profesionales y
Consumidores (Art. 62).

| as resoluciones de los Comités deberan tomarse por consenso; de no ser esto posible, por mayoria
(e votos de los miembros. En ningln caso se podra expedir una Norma Oficial Mexicana que
Contravenga otras disposiciones legales o reglamentarias (Art. 64).
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Para los Organismos Nacionales de Normalizacién, se estipula lo siguiente:

Para obtener el acreditamiento por fa Secretaria como Organismo Nacional de Normafizacion se
requerira la aprabacion previa de la Dependencia competente segin la materia de que se trate.

El solicitante debera;

- Presentar solicitud por escrito.

- Presentar sus estatutos para aprobacion de la Secretaria donde conste que:

a) Tiene por objeto social el de normalizar.

Sus labores de Normalizacion se lleven a cabo a través de Comités integrados de manera
equilibrada por personal técnico que represente al Nivel Nacional, a productores, distribuidores,
comercializadores, prestadores de servicios, consumidores, instituciones de educacion superior y
cientifica, colegios de profesionales, asi como sectores de interés general y sin exclusion de ningtin
sector de la sociedad que pueda tener interés en sus actividades.

b) Tiene cobertura nacional (Art. 65).

En lo referente a la Acreditacién y Certificacion, se estipula lo siguiente:

La certificacion y verificacion de las Normas Oficiales Mexicanas se realizara por las Dependencias
o por Organismos de Certificacion, Laboratorios de Pruebas y de Calibracion y Unidades de
Verificacion Acreditados (Art. 68)

En caso de no ser favorable el dictamen de! comité, se otorga un plazo de 180 dias naturales al
solicitante para corregir las faltas encontradas. Dicho plazo podra profrogarse por plazos iguales,
cuando se justifique la necesidad de ello.



.as dependencias competentes podran en cualquier tiempo realizar visitas de verificacion para
comprobar el cumplimiento de esta Ley, sus Reglamentos-y Normas Oficiales Mexicanas, por parte
de los Organismos de Certificacion de la Unidades de Verificacion y de Laboratorios (Art. 71).

La Secretaria publicara en el Diario Oficial de la Federacion, periddicamente, fa relacion de los
Organismos Nacionales de Normalizacién, de los Organismos de Certificacion, de Laboratorios de
Pruebas y de Calibraciony de las Unidades de Verificacion acreditados.

Publicara también las suspensiones y revocaciones (Art. 72).

En lo relacionado a la Certificacion Oficial, se establece lo siguiente:

Las dependencias de acuerdo con sus afribuciones, certificaran para fines oficiales a determinados
‘procesos, productos, métodos, instalaciones, servicios ¢ actividades que cumplan con las
especificaciones establecidas en las Normas Oficiales Mexicanas. También podran hacerio a
peticion de parte, para fines particulares o de exportacion (Ley Sobre Metrologia y Normalizacion,
1992).

Podran certificar el cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas y de las Normas Mexicanas,
por Materias o Sectores, los Organismos de Certificacién acreditados conforme a lo dispuesto por
esfa Ley y su Reglamento (Art. 73).

En lo relacionado a los Laboratorios de Pruebas sefiala lo siguiente:

Se instituye el Sistema Nacional de Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas con el objeto de
contar con una red de laboratorios acreditados que cuenten con equipo suficiente, personal tecnico
calificado y demas requisitos que establezca el reglamento, para que presten servicios relacionados
con la Normalizacién a que se refiere esta Ley.

Los laboratorios acreditados podran denotar tal circunstancia usando el emblema oficial del Sistema
Nacional de Acreditamiento de Laboratorios de Pruebas (Ar. 84).



Las unidades de verificacion pondran a peticion de fa parte interesada, verificar el cumplimiento de
normas oficiales mexicanas, solamente en aquellos campos o actividades para las que hubieren
sido aprobadas por las dependencias competentes (Art. 84).

Acerca de las unidades de verificacion, se sefiala lo siguiente:

Los dictamenes de las Unidades de Verificacién serdn reconocidos por las dependencias
competentes, asi como por los Organismos de Certificacion, y en base a elio podran actuar en los
términos de esta Ley y conforme a sus respectivas atribuciones (Art. 85).

En lo que se refiere al Premio Nacional de Calidad, se menciona lo siguiente:

Se instituye el Premio Nacional de Calidad con el objeto de reconocer y premiar actuaimente el
esfuerzo de los fabricantes y de los prestadores de servicios nacionales, que mejoren
constantemente la calidad de procesos industriales, productos y servicios, procurando la calidad
total (Art. 112 de la Ley Sobre Metrologia y Normalizacion, 1992},



SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL

Jno de los fundamentos de las actividades de la industria y el comercio consiste en las acciones de
esar y medir con exactitud.

=| valor de las medidas tiene que ser el mismo para todos. Si el kilogramo no pesara 1000g en todas
nartes, seria muy dificil ponerse de acuerdo en cantidades, precios y elaboracion de productos
sujetos a formulas precisas.

=n las fabricas, en la produccion en serie, las medidas de cada una de las piezas que han de
ansamblarce deben poseer caracteristicas de uniformidad y exactitud, de no ser asi la produccién
esultaria defectuosa y representaria pérdidas sequras para el fabricante.

5in embargo, las pérdidas son siempre de caracter econdmico, pesar y medir con exactitud en los
aboratorios, en las fabricas de productos quimicos, quimico-farmacéutico, conservas alimenticias
25 de gran importancia.

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial es quién vigila que esta actividad de pesar y medir
¢ |leve a cabo adecuadamente (Secofi, D.G.N.,1973).

BJETIVO

ifundir y capacitar a los industriales interesados y al piblico en general acerca de la
ormalizacién, Acreditamiento, Certificacion, Metrologia y Aseguramiento de Calidad, de productos
el pais en sus distintas areas.
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FUNCIONES

1. Integrar ef Programa Nacional de Normalizacién con tas Normas Oficiales Mexicanas que se
pretendan elaborar anuatmente.

2. Codificar las Normas Oficiales Mexicanas y mantener el inventario y la coleccién de las
Normas Oficiales Mexicanas y Normas Mexicanas, asi como las Normas Internacionales y de
otros paises.

3. Acreditar los Organismos Nacionales de Normalizacién, de Certificacion, Laboratorio de
Prueba, de Calibracién y Unidades de Verificacion previa aprobacién de las dependencias
competentes.

4. Expedir las Normas Oficiales Mexicanas.

5. Acreditacion de los laboratorios que integran el Sistema Nacional de Calibracion, mediante
comités de evaluacion, siempre que cuenten con las instalaciones, equipo, patrones de
medida, persona técnico, organizacion y método operativo adecuado para asegurar la
confiabilidad de los servicios que prestan.

6. La Secretaria en coordinacion con fa Secretaria de Relaciones Exteriores y en témminos de la
Ley Organica de Administracion Piblica Federal, representara al pais en todos los eventos o
asuntos relacionados con la Metrologia y Normalizacion a Nivet intemacional sin perjuicios de
que en dicha representacion y conforme a sus atribuciones participen otras dependencias
interesadas en razdn de su competencia.

7. Tenerasu cargo la conservacion de los prototipos Nacionales de Unidades de medida, metro
y kilogramo, asignado por la Oficina Intemacional de Pesas y Medidas en los Estados Unidos
Mexicanos.

Para llevar a cabo las funciones ya mencionadas se auxilia de la Direccion General de Normas
{Secofi, s/n).




DIRECCION GENERAL DE NORMAS (D.G.N.)

Esta Direccion fue creada en el afio de 1943, aqui se empezaron los primeros trabajos sobre
Normalizacién.

La primera fase de la Normalizacion Integral es la formulacion de Normas Oficiales Mexicanas
{NOM), que cubren el aspecto legislativo del sistema y el establecimiento de patrones de

comparacion para decidir si un producto es apto para el uso que se desting, cuando cumple como
minimo con las especificaciones establecidas en ellas.

Las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) son instrumentos técnicos letales de Jurisdiccion Federa!

y aplicacion Nacional. Las NOM son dinamicas y quedan sujetas a los alcances tecnologicos
correspondientes.

Estas normas no son de sector, sino conciliadoras de la opinion e interés de los sectores; Productor,

Consumidor y Social por lo que tienen el caracter de nacionales, fo que impone Ia condicion en el

proceso de formulacion de las Normas Oficiales Mexicanas, el requisito de la participacion de los

ecnicos que representan los sectores mencionados mediante encuestas epistolares,
mplementadas con juntas de Normalizacion. (Secofi, 1987).

icha Institucion surge por la necesidad de una participacion mas digna de los particulares en la
rtificacion, debido a que nuestro pais se encuentra en una etapa de integracion comercial no solo
n los Estados Unidos y Canada, sino también con otras regiones del mundo. En este contexto los
spectos de Normalizacion y Certificacion constituyen las bases que facilitaran la circulagion de fos
roductos y servicios practicamente en todo el Mercado Intemacional.

BJETIVO

ormular, establecer, expedir y difundir Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y Normas Mexicanas

NMX), Organismos Nacionales de Normalizacion (ONN), de Verificacion y de Laboratorio de las
OM, ademas de acreditar a los Organismos de Certificacion, Unidades Prueba y de Calibracion
ecofi, 1987).
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FUNCIONES

La Direccion General de Normas realiza lo siguiente:

» Normalizar los productos industriales, a fin de garantizar una calidad sostenida en la que confien
el consumidor nacional y extranjero.

» Otorgar la autorizacion, para el uso del Seilo Oficial de Calidad.

* Revisar sistematicamente los instrumentos de pesar y medir para asegurar que su uso sea
correcto y para evitar posibles fraudes en grande o pequefia escala.

= Estudiar e investigar permanentemente la realidad nacional para hacer factibles los patrones que
establecen las normas y para lograr su renovacién, bien por exigencia del consumidor o por
avances técnicos ¢ industiales.

« Vigilar la fabricacion y uso de los instrumentos de pesar y medir.

* Proteger los intereses del publico consumidor mediante una labor permanente de orientacion y
supervision.

* Opinar sobre la aplicacion de sanciones y multas en casos de infracciones o falta de
cumplimiento a los reglamentos establecidos.

+ Establecer resoluciones y acuerdos con instituciones intemacionales afines, asistir y participar
en las reuniones convocadas por dichos Organismos. (Secofi, 1987).



Para el eficaz desarrollo de sus actividades y para atender eficientemente las responsabilidades a
su ¢argo, fa Direccion General de Normas se estructura organicamente de la siguiente manera:

DIRECCION GENERAL

|

Subdireccion de
Inspeccion y
Verificacién

Subdireccion
de Normas

Departamento Departamento
de Normalizacién Técnico

Nacional De Medidas

Depto. de Supervision,
Orientacion y Quejas

Departamento Departamento
De Normalizacién de
Internacional Supervisién

Depto. de Inspeccidn
Industrial

Departamento

Oficina de Sanciones Sello Oficial de Garantia de Verificacién

[
Delegacién Departamento de
Administrativa Inspeccion y
Metrologia

Oficina de Contraste
del oro y plata labrada

.




Este Organismo a través de dichas Subdirecciones y Departamentos, desarrollan y promueven el
funcionamiento y lenguaje técnico industrial al que deben sujetarse ios productos y/o servicios.

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR NORMAS OFICIALES MEXICANAS (NOM)

Primeramente daremos la definicion de las Normas Oficiales Mexicanas, estas son
conceptualizadas por la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial como: las regulaciones
obligatorias que contienen caracteristicas o especificaciones que deben cumplir aquellos productos,
procesos y servicios cuando estos puedan constituir un riesgo para la seguridad humana, animal o
vegetal, ambiental o causar dafios a la preservacion de los recursos naturales.

La Norma Oficial Mexicana es emitida por las dependencias de la Administracion Publica Federal,
segun su ambito de competencia a través de un procedimiento claro, confiable y coordinado. En su
elaboracion participan los sectores publicos y privados, Dependencias de la Administracion Publica
Federal, industriales, comerciantes, investigadores y consumidores {Secofi, 1987).

Para fortalecer la estructura nacional de expedicion de NOM se cre6 la Comision Nacional de
Normalizacion, ésta se reline periddicamente para coordinar los esfuerzos de fas dependencias y
aprobar el Programa Nacional de Normalizacion. El programa de 1993 fue publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 29 de marzo y posteriormente, se difundié en el mismo medio el
suplemento del programa, el 10 de agosto.

Se ha establecido que las Normas Oficiales Mexicanas contengan lo siguiente:

A. Ladenominacion de su norma clave y en su ¢aso la mencién a fas normas que se basan.

B. Laidentificacion def producto, servicio, método, proceso, instalacion o en su caso, el objeto de la
norma conforme a lo dispuesto en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

C. Los métodos de prueba aplicables en relacion con la norma y en su caso con la del muestreo
(Secofi, D.G.N. 1973).




D. Los datos y demas informacion que deban contener los productos, sus envases o empaques, asi
como el tamafio y caracteristicas de las diversas indicaciones.

E. La bibliografia que comesponda a las normas.

F. La medicion de las dependencias que vigilaran el cumplimiento de ias normas cuando existan
concurrencias de competencias.

G. Las otras mediciones que se consideren convenientes para la debida comprension y alcance de
la norma.

Para llevar a cabo lo anterior se crearon los Comités Consultivos de Normalizacién cuya funcion es
elaborar las Normas Oficiales Mexicanas y promover su cumplimiento. Los Comités estan

integrados por personal técnico de las dependencias competentes, segun la materia que comesponda
(Secofi, 1987).

-t Comiité Consultivo se conforma de:

) Presidente.

) Secretario.

) Tesarero.

) Vocales.

)Representantes autorizados de los Sectores Oficiales (Empresas Descentralizadas y
Dependencias Gubemamentales), Privados (Fabricantes y Consumidores) y Técnicos
(Organismos de Técnicos Profesionales, Institutos de Investigacién).

uando la reunién respectiva no juzgue conveniente la creacion de un comité, se designa un grupo
e trabajo, teniendo como encargo la normalizacion de los productos relativos a la rama industrial de
U competencia.

tegrado el Consejo Directivo se procede a la estructuracion de los subcomités Consultivos de
ormalizacion, los cuales funcionan con técnicos especializados.
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Los subcomités se integran con base en un esquema que tiene por objetivo el mayor equilibrio
posible entre los siguientes sectores:

<>
Interés general

Los Comités a su vez, estan integrados por Grupos de Trabajo los cuales realizan funciones
técnicas

Para la formacion de un Comité, 1a Direccion General de Normas convoca a una reunién con fas
instituciones relacionadas con la rama industrial cuyo Comité se pretende formar, con el objeto de
proponer la necesidad de crear el Comité respectivo. Con tal proposito se presenta un organigrama

tentativo que contempla estructura, organizacion, plan de trabajo y atribuciones del mencionado
Comité (Secofi, 1987).

En la elaboracion de las Normas Oficiales Mexicanas, participan ejerciendo sus respectivas
atribuciones, las dependencias a quienes corresponda la regulacion o control de calidad, servicio,
método, proceso o instalacion, actividad o materia a normalizarse.

Le comesponde a las dependencias elaborar los anteproyectos de Normas Oficiales Mexicanas y
someteros a los Comités Consultivos Nacionales de Normalizacidn.

Asi mismo, los Organismos Nacionales de Normalizacion, podran someter a dichos Comités los
anteproyectos de las Normas Mexicanas que emitan.

Los Comités Consultivos Nacionales de Normalizacién, con base en los anteproyectos
mencionados, elaboraran a su vez los proyectos de Normas Oficiales Mexicanas, de conformidad
con lo dispuesto.



Para la elaboracion de Normas Oficiales Mexicanas deberan tomarse en consideracion fas Normas
Mexicanas y las emitidas por Organismos Intemacionales, reconocidos por el Gobiemo Mexicano
en los términos del Derecho Intemnacional.

Las personas interesadas podran presentar a las dependencias propuestas de Normas Oficiales
Mexicanas, las cuales realizaran la evaluacion correspondiente en su caso, presentaran al Comité
respectivo el anteproyecto de que se trate.

Para publicar fas Normas Oficiales Mexicanas (NOM) se fleva a cabo el siguiente procedimiento:

1. Se elabora el anteproyecto de NOM de acuerdo al Programa Nacional de Normalizacion.
2. Los anteproyectos correspondientes los elabora la dependencia que le compete segn su area.

3. El documento obtenido se presenta al Comité Consultivo Nacional de Normalizacion (CCNN),
para que en un plazo no mayor a los 75 dias naturales, formule observaciones (Secofi, 1987).

4. la dependencia que elabord el anteproyecto contestara fundamentalmente las observaciones
presentadas por el CCNN en un plazo no mayor de 30 dias naturales.

5. Se publicara integralmente en el Diario Oficial de la Federacion, para que dentro de fos 90 dias
naturales los interesados presentan sus comentarios al CCNN correspondiente.

6. Al termino del plazo el CCNN correspondiente estudiara los comentarios recibidos, en su caso
modificara el proyecto en un plazo que no exceda los 45 dias naturales.

7. Las respuestas y comentarios se publicaran con anterioridad a la NOM.

8. Una vez aprobada por el CCNN respectivo las NOM seran expedidas por la dependencia
competente y publicadas en el Diario Oficial de la Federacion.

Cuando no existe Norma Oficial Mexicana, los productos o servicios a importarse deberan
mencionar, antes y durante su comercializacion, que cumple con fas especificaciones del pais de
origen, en su defecto las intemacionales o a falta de éstas las del fabricante. Actualmente se
disponen de 110 Normas Oficiales Mexicanas (Secofi, D.G.N., 1973).



PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR NORMAS MEXICANAS SERIE NMX-CC

Las Normas Mexicanas, constituiran referencia para determinar la calidad de los productos y
servicios de que se frate, para la proteccion y orientacion de los consumidores.

Dichas normas en ninglin caso podran contener especificaciones inferiores a las establecidas en las
Normas Oficiales Mexicanas.

Los productores, fabricantes y los prestadores de servicios sujetes a Normas Oficiales Mexicanas
deberan mantener sistemas de control de calidad compatibles con las normas aplicables. También
- estarén obligados a verificar sistematicamente las especificaciones del producto o servicio y su
proceso, utilizando equipo suficiente y adecuado de laboratorio y el método de prueba apropiado, asf
como lievar un contro! estadistico de la produccion en forma tal, que objetivamente se aprecie el
cumplimiento de dichas especificaciones.

~ Las Normas Mexicanas deberan cumplir lo siguiente:

. Denominacion de Ja Norma, su clave y la mencion a las normas en que se basa.

II. La identificacion del producto, servicio, método, proceso, instalacion, o en su caso el objeto de la
norma.

IIl. Las especificaciones y caracteristicas que correspondan al producto, servicio, método, proceso,
instalacion, o establecimientos que se especifiquen en la norma en razon de su finalidad.

IV Los métodos de prueba aplicables en relacion con la norma y en su caso los de muestreo.

V. Los datos y demas informacidn que deban contener los productos, sus avances o empaques, asi
como el tamafio y caracteristicas de las diversas indicaciones.



VI.EI grado de concordancia con normas y recomendaciones intemacionales cuando existan.

Vli.La bibliografia que comesponda a la norma.

En México, varias empresas exportadoras han optado por obtener su certificacion. Por otro lado, a
aiz de la publicacion oficial de las Normas Mexicanas, en enero de 1991, algunas empresas
descentralizadas como PEMEX y CFE han establecido programas propios de evaluacion de
proveedores, manejando como requisito los criterios de las Normas 1SO 9000.

Aunque dichas normas fueron traducidas y publicadas oficialmente en México desde 1991 como
Normas Mexicanas NMX-CC, no fue sino hasta 1995 cuando la Direccion General de Normas
autorizd a las primeras empresas certificadoras a emitir certificados con su reconocimiento oficial,
—ste certificado es suficiente para cumplir con los requerimientos actuales en Ias empresas
Jescentralizadas de México.(Horton, H., 1996).




SISTEMA DE ASEGURAMIENTO CON NORMAS DE CALIDAD
MEXICANAS

NORMAS DE CALIDAD MEXICANAS

Las Normas de Calidad Mexicanas equivalentes a las Normas ISO, son:

NMX-CC-01 Vocabulario.

NMX-CC-02 Guias de seleccion y uso de normas de aseguramiento de calidad.

NMX-CC-03 Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio/desarmrolio,
produccion, instalacion y servicio.

NMX-CC-04 Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion e instalacion.

NMX-CC-05 Modelo para el aseguramiento en inspeccion y pruebas finales.

NMX-CC-06 Esta norma se divide en 2 paries, la primera NMX-CC-06 Parte 1 para la
gestion de calidad y elementos del sistema de calidad y NMX-CC-06 Parte 2
denominada Norma para el servicio {Cruz, José, 1996).




PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE LAS NORMAS DE CALIDAD SERIE
NMX-CC

Al elegir el Modelo de calidad correcto, de acuerdo a las necesidades y objetivos de los clientes de
la organizacion, se satisfacen y se cumplen los propdsitos de la empresa como: optimizar
ganancias, generar empleos, distribuir remuneraciones altas, favorecer el bienestar del personal, y
asegurar la continuidad en la satisfaccion de los clientes.

El proceso de implementacion requiere de un plan de preparacion el cual contendrd una ruta critica
integrada de los siguientes ocho pasos:

1. Propuesta de calidad. Es una declaracion hacia la gestion de la calidad. Al grupo de
trabajo fe comesponde dar a conocer esta propuesta, en el caso de una organizacion de
muchos trabajadores, es importante dar al grupo de trabaio, el caracter de equipo o comité
de calidad, el cual debe elaborar un plan gerencial en donde se establezca con toda claridad
los objetivos de calidad de la organizacidn.

2. Objetivos de ca!'idad. Los objetivos sefialan las metas y establecen estrategias, conceptos
y acciones especificas. Son la forma en que la gerencia o direccion y el comité o equipo de
calidad han decidido iniciar una serie de acciones para mejorar la calidad.

3. Aleance. En este punto se establece que fa calidad va dirigida a todos los aspectos, a todas
las partes, a todos los departamentos, a todas las reas, a todos los procesos de la
organizacion, para propiciar una reconvencion mental de todo individuo hacia la adopcion de
la calidad como una meta individual.

4. Sistema de calidad. E| sistema cubrira una serie de elementos fundamentales:
a) Politicas de calidad y organizacion.
b) Control de disefio y de sus cambios.
¢) Compras.
d) Produccion.
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e) Inspeccion y pruebas.

f) Calibracién y medicion.

g) Productos terminados y embarque.
h} Auditorias.

1) Capacitacion.

i) Intendencia.

k) Aspectos especiales y no considerados dentro de la ruta critica de calidad (Cruz, José,
1996),

Equipo guia de calidad integrado. Es importante hacer mencion de quienes seran los
responsables de la realizacion del programa de calidad, asi como el establecimiento de la
estructura necesaria.

Pasos iniciales hacia la calidad. Se define como todas las acciones previas a la
implementacion, es decir, delimitar 12 escala de las acciones, la dimension y duracion, asi
como las etapas y acciones.

Es importante sefialar que el equipo guia y su despliegue de estructura en cada uno de los
departamentos o areas implicara la realizacion de una serie de acciones tendientes a la
implementacion del sistema 1SO. Estas acciones consistiran en:

a) La redaccion del Manual de Calidad.
b} La realizacion de Auditorias de Calidad.
¢} La relacion de acciones tendientes hacia ta certificacion.

Este grupo sera el responsable del entrenamiento y capacitacion de todo el personal

Apoyo necesario de los departamentos de calidad. Para que un propdsito como la
difusion de calidad tenga éxito dentro de |2 organizacion, debe prepararse un programa
intemo de comunicacion que incluya a todos los departamentos y gerencias. A través de
sistemas de encuesta e informacion debe conocerse el grado de aceptacion que tiene entre
todos. El compromiso personal de cada una de las areas con el programa de calidad debe
ser comprendido en toda la organizacién, para que ésta puede tener éxito.



Capacitacion para provocar el cambio hacia la calidad. Para provocar el cambio y pasar
de los viejos a los nuevos paradigmas de la calidad, sera necesario que todos tengan un
perfecto conocimiento e identifiquen cuales son los viejos y los nuevos paradigmas dentro
de la organizacién, es decir, las nuevas y las viejas formas de hacer la cosas. Para ello,
sera importante que todos orienten su actitud hacia el cambio, para que sea posible el
establecimiento de los nuevos paradigmas y garantizar la accidn adecuada favorecedora de
ta calidad, como nuevo régimen social de la organizacién o empresa. (Anexo 4). (Cruz,
José, 1996).



ORGANISMOS MEXICANOS CERTIFICADORES

La certificacidén es un proceso por el cual un organisme acreditado garantiza que el Sistema De
Calidad establecido por la empresa, satisface los requisitos de un modelo de Aseguramiento De
Calidad. Actualmente la globalizacion de los mercados demanda la certificacion de Sistemas De
Calidad como lenguaje universat de negociacion en el comercio intemacional. (Sociedad Mexicana
de Normalizacion y Certificacién Narmex, 1998).

En 1989 se constituye en México, el Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de
- Calidad {COTENNSISCAL). Para |a efaboracion de Normas Nacionales. En 1991, México adopta
' las normas 150-8000 para desarrollar las Normas Nacionales serie NMX-CC.

El Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad, COTENNSISCAL, se
encuentra en el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion { LM.N.C. ).

El 7 de febrero de 1992, la D.G.N. aprob6 la Constitucion formal del Comité Mexicano para fa
atencién de la Organizacion intemacional de Normalizacién (ISO), el cual funciona como un 6rgane
auxiliar para atender los trabajos que se generan en los diferentes Comités Técnicos de dicho
organismo.

El organigrama de dicho Comité actualmente se encuentra constituido de la siguiente forma:

[ La Presidencia ]

l

( La Secretaria Ejecutiva ]

Este organismo se localiza en la Direccion General de Normas ( D.G.N. ) de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial { Secofi ).
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a funcién mencionada complementa la encomienda especifica de la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial SECOF!, relativo al fomento y regulacion de la normalizacion, cuyo objetivo es la
permanente superacion de la calidad de los productos elaborados en el territorio nacional y
extranjero. Este Comité esta conformado por 36 Subcomités, de los cuales algunos se mencionan a
continuacion: (Secofi, sfa.).
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CALIDAD MEXICANA CERTIFICADA A.C. CALMECAC

Este organismo es de asociacion civil es presidida por una Asamblea General integrada por
personas fisicas independientes y de gran reconocimiento académico, el consejo Directivo de
Certificacion esta integrado por 51 Camaras.

CALMECAC Ofrece un servicio profesional, transparente, confidencial y confiable, con personal
calificado con reconocimiento intemacional.

MISION:

* |mpulsar en todo los sectores de la vida nacional, elementos puntuales y técnicos de credibilidad,
reconocimiento y confianza particularmente en la generacion de productos y servicios.

= Impulsar y promover la cultura de la calidad como pilar técnico para desarrollar productividad y
competitividad, en el estricto cumplimiento de los principios de CALMECAC.

* Representar para ias empresas mexicanas, una altemativa accesible en costos, idioma y
recenocimiento internacional, en 1a demostracion de 1a conformidad de sus bienes y servicios.

» Apoyar a las empresas que producen en México bienes y servicios, a evitar la dependencia de
divisas extranjeras en actividades de Certificacion y Verificacion.

» Promover el desarrcllo e implantacion de Normas Técnicas en los procesos productivos y de
prestacion de servicios , asi como el desarrollo de esta vinculacién tecnoldgica.

VISION:

Para el afio 2000 CALMECAC, como institucion nacional y como Organismo lider en México
ofrecera difusion de cultura de la Calidad en las actividades de Investigacion y Capacitacion, asi
como de Certificacion y Verificacién de fa conformidad de los productos y servicios que se producen
en México, respecto a las normas de Empresas, Asociaciones, Normas Nacionales (NMX), Normas
Oficiales Mexicanas (NOM), Extranjeras e intemacionales (Calmecac, 1998).



SERVICIOS QUE OFRECE CALMECAC

Conferencias.

Seminarios.

=)
S )

Cursos.

Sistemas de aseguramiento de Calidad.
ISO 3000/NMX, QS9000. ISO 14000

Personal.

| Certificacion |

Productos.

Instalaciones, Procesos y Servicios.

Empresas.

(Cnommas_J| NMX (Normas Voluntarias)
NOM {normas Obligatorias).
Regionales e Intemacionales.

| Instituciones de
Evaluacion J
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ASOCIACION MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, S.C. (NORMEX)

~

NORMEYX, es un Organismo Nacional de Certificacién y Normalizacion, con 50 aios de experiencia
€n Servicios para la calidad. Este Organismo proporciona servicios y tecnologia para la Calidad de
forma integral, a través de sus cinco divisiones:

Certificacion de
SI \_/

7 cattcnsinn
Laboratono de Prueba

SERVICIOS QUE OFRECE NORMEX

{ Asesoria perscnalizada.

¢ Investigacion y estudios de Normalizacion.

¢ Elaboracién y emision de Normas Mexicanas.

{ Convocateria y coordinacion de Consejos Normalizacién.
¢ Venta de normas.

Normex ademas de contar con la acreditacién nacional como organismo de certificacion de
Sistemas ISO 9000, ha establecido desde marzo de 1998, un convenio con fa Asociacion Austriaca
para la certificacion de Sistemas de Calidad y Gestion (OGS) y el Laboratorio Tecnologico de
Uruguay (LATU) para realizar de manera conjunta las actividades de certificacion de Sistemas 1SO
9000, ISO 14000, QS9000 y VDAG.1. (Tecnologia y servicios para la calidad, Catalogo de Servicios.
México, 1999).
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AMERICAN BUREAU OF SHIPPING, ABS QUALITY EVALUATIONS

ABS QUALITY EVALUATIONS ofrece un rango completo de servicios de registro en ISO 9001, con
la capacidad de ceriificar a las organizaciones segun fas normas ISO 9001, 9002 6 %003 .

ABS QUALITY EVALUATIONS esta acreditada para certificar a un amplio rango de industrias
diferentes, es una de las primeras registradoras en recibir la acreditacion para certificar el desarrolio
de software, por lo que es reconocido esta organismo como uno de los registradores mas
prominentes en diversas industrias, incluyendo:

Ingenieria.

Construccion.

Productos fabricados de metal.

Metales primarios.

Plasticos y hules.

Equipo.

Productos de papel y derivados.

Metales procesados. (American Bureau Of Shipping, ABS Quality Evaluations, 1998).

* *® & & & &+ » »




VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE NORMAS DE CALIDAD
SERIE NMX-CC

Se genera un mejor andlisis de los procesos claves del negocio.

Fortalece la gestion empresarial a través del alcance de objetivos y metas.

Promueve la capacitacion y actualizacion del personal.

Promueve ta motivacion y participacion del personal.

Permite un mayor ahomo en la operacion y por lo tanto, se generan mayores utilidades.
Incrementa la eficiencia en la productividad.

Enriquece ia relacién con los proveedores. {Normex, 1998).
Enriquece el proceso de mejora continua.

Reduce las multiples auditorias. (ABS Quality Evaluations, 1998).
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CAPITULO V
EL DESEMPENO DEL PSICOLOGO EN LA CAPACITACION DE
PROGRAMAS DE CALIDAD ISO 9000/NMX-CC

BREVE HISTORIA DE LA PSICOLOGIA

Los primitivos habitantes del mundo habian concebido la idea de que el hombre estaba formado de
cuerpo y alma. Aunque resulta muy dificil determinar con precision cual era su concepto de alma.

Mas para liegar a este concepto fue preciso distinguir con claridad ia materia del espiritu y a ésto

s0lo Hlegd el hombre después de una larga evolucion intelectual. EI hombre primitivo no tuvo la idea
de lo que significaba el espintu puro, &l pensaba que el alma era también una sustancia material,
sutil e impalpable, y no densa y resistente como aquella de que esta hecha el cuerpo.

‘Entre esos diversos conceptos del alma propios de la mentalidad primitiva, uno era el que la
consideraban como una sustancia vaporosa, aire 0 soplo.

Este concepto de alma explica, que durante algiin tiempo, se diera a nuestra ciencia el nombre de
Pneumatologla, palabra cuyo significado venia a ser estudio del soplo vital. Lo cierto es que para los
puebios primitivos, el alma o espiritu tenia ciertos poderes.

Los primitivos se sintieron sin duda impresionados por algunas manifestaciones de la locura, y de
manera muy especial por las crisis furiosas que sufrian alguncs enfermos mentales. La explicacion
que de ellas se daba era la siguiente: el loco estaba poseido por un espintu maligno o demonio, el
cual se le habia introducido en ef cuerpo (Velazquez, José, M., 1988).

Esta creencias y supersticiones dejaron huellas profundas, durante siglos y siglos de vida civilizada
se trat0 a los enfermos mentales, aiin en los paises mas cultos, de una manera brutal e inhumana.
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Confra los crueles procedimientos seguidos en los asilos de enfermos mentales, se pronunci6 Pinel,
médico francés a quien muchos consideran el Padre de la Psiquiatria. Pinel, hombre de generoso
corazon e ideas humanitarias, sostenia que el foco no era un ser maldito, merecedor de castigo, sino
un enfermo a quien se debe curar, siempre que ello sea posible. En 1791, fue nombrado Director de
un asilo de locos en Paris.

Dando un gran salto de miles de afios, llegamos con Aristoteles, quien es el primer gran autor del
tratado sistematico de Psicologia: nos referimos a su libro Peri Psique, voces griegas que significan
acerca del alma.

La palabra Psicologia fue creada a fines del sigio XVI, segun unos por Goclenius, otros por
Melanchton.

Aristoteles sostenia ta necesidad de estudiar todas las especies de almas: la det hombre y también
la de los animates.

El concepto de alma no tenia para Aristoteles ninguna significacion religiosa, y la Psicologia del
sabio griego abarcaba todo lo que hoy estudian las llamadas ciencias biologicas.

Después de Aristoteles nuestra disciplina continuo siendo una mezcla confusa en la que, junto a
observaciones hechas con verdadero espiritu cientifico, se enconfraban ideas y razonamientos de
caracter filosofo y religioso.

Durante la Edad Media la Psicologia habia sido bautizada con ese nombre, fue el estudio del alma o,
mejor dicho, como rectifica et P. Barbado, el estudio de! organismo animado, 0 sea, el compuesto de
alma y cuerpo (Velazquez, José, M., 1988).

El alma no puede ser objeto de experiencia por medio de los sentidos, ni es posible realizar en ella
experimentos bajo control cientifico. La Psicologia, considerada como estudio del alma,
forzosamente ha de tener un caracter filoséfico o racional, porque ella establece sus principios y
llega a las conclusiones que le son propias con el solo auxilio de la razén humana
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Durante mucho tiempo, casi hasta e! siglo XX, la Psicologia no fue mas que una rama de la
Filosofia. Los Psicologos eran ante todo Fildsofos. Desde el Renacimiento, los filésofos habian
entrevisto la posibilidad de destindar los campos respectivos de la Religion, la Ciencia y la Filosofia.

En lo referente a la Psicologia, sus esfuerzos se encaminaron en convertila en una ciencia
empirica, basada en los hechos y elaborada a partir de ellos. Por esta razén empezaron a excluirse
det campo de la Psicologia muchos problemas relativos al aima.

Francis Bacon (1561-1626), es considerado como el fundador de Ia l6gica modema, declara que “El
estudio del alma humana, en cuanto a su sustancia, origen e inmortalidad, cae dentro del campo de
la teclogia, y por tanto es aqui, y no en la Psicologia, donde deben discutirse esos problemas’.

John Locke {1632-1704), sefiala definitivamente a una Psicologia sin alma.. Digamos desde ahora
que el gran mérito de los empiristas fue el esfuerzo hecho por convertir a la Psicologia en una
ciencia autdnoma desligada de la Filosofia y de la Religion.

La manera de pensar de los clasicos establecia un contraste absoluto entre las ciencias de la
naturaleza, las cuales son objetivas, y la Psicologia como subjetiva (Velazquez, José, M., 1988).

La Psicologia es cada vez mas objetiva, mas cientifica, utiliza y refina graduaimente sus métodos de
investigacion. Hace un siglo nadie pensaba que pudiera medirse algo tan subjetivo comoo la
inteligencia, sin embargo, hoy se mide y con gran eficacia.

Al partir de la segunda mitad det Siglo XX, la idea de que la Psicologia es la ciencia objetiva de la
conducta ha ido cobrando cada vez mas fuerza. La mayoria de los Psicdlogos actuales definen a la
Psicologia como: La ciencia que utiliza métodos rigurosamente cientificos, se propone
comprender, predecir y controlar la conducta del hombre y demas organismos animales
(Velazquez, José, M., 1988).
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Como el campo de la psicologia es enorme, ha sido necesario dividir su estudio en especialidades,
tales como:

Psicologia

Psicologla Psicofisilogia Psicologia Psicologfa Psicologia Psicologla

Experimental Educativa Sagial Clinica Industrial

|
L& mayoria de las personas que no han tenido alguna relacion de manera formal con el campo de la
psicologia, asocian casi exclusivamente al Psicologo con el estudio y tratamiento de las
- enfermedades mentales y la conducta anormal. si bien, es cierto que dentro de la profesion, la
especialidad de la Psicologia Clinica, y hasta cierto punto la Psicologia dedicada a ofrecer consejo
personal, hacen hincapié en el estudio y tratamiento de la conducta anormal del hombre, las
especialidades restantes se interesan todavia mas por el estudio de la conducta normal.

Después de todo, la mayor parte de nuestra sociedad se clasifica probablemente como “normal”, asi,
el Psicologo que desea comprender la conducta y desarrollar teorias y principios sobre ésta, tendra
que limitarse habitualmente a esas “personas normales’, con fines de recopilacién de datos (Blum,
Milton y Naylor, Jaimes C.,1994),
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ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL

Es probable que la Psicologia Industrial inicid el 20 de diciembre de 1901. Fue ese dia cuando el
doctor Walter Dill Scott, psicdlogo de la Northwestem University, pronuncié un discurso analizando
las posibilidades de aplicacion de los principios psicologicos al campo de fa publicidad (Fergunson,
1962).

A lo anterior le sigui una serie de doce articulos de revista, en 1903 se publica el libro titulado The
Theory of Advertising (Scott 1903), sin duda, es el primer libro que implicaba la aplicacion de la
psicologia al mundo de tos negocios, Scott, llegd a ser presidente de la Northwestem University,
publicé otros libros sobre el mismo tema, en los siguientes afios.

A pesar de las destacadas actividades de! doctor Scott y sus numerosos fibros publicados durante
los afios 1501 a 1913 (Velazquez, José, M., 1988).

Cuando no se le ha atribuido a Scott el honor de ser el primer Psicdlogo Industrial, se le ha
concedido el honor a Hugo Miinsterberg en 1913, este investigador pubtico su texto Psycology and
Industrial Efficiency (Miinsterberg 1913). Como autor Miinsterberg tendié a ser menos agresivo y
directo que Scott en su método para aplicar la psicologia a los negocios. Asi, en su libro, las
diferencias de los métodos entre la ciencia pura y la ciencia aplicada (Blum, Milton y Naylor,
Jaimes C.,1994).

El libro de Miinsterberg sirvié como modelo para el desarrollo de la psicologia industrial.

Durante la Primera Guerra Mundial, los psicologos participaron activamente en los esfuerzos
pelicos, administrando pruebas colectivas para reclutas del ejército y ayudando a desarrollar
procedimientos para la seleccidn de oficiales. De hecho, muchos de los principales campos de
desarrollo psicolbgico de la posguerra, tales como fas pruebas de grupos, las pruebas profesionales,
as escalas de calificacién y ef inventario de personalidad, tuvieron sus origenes en las actividades
e los psicologos, dentro del esfuerzo bélico de la Primera Guerra Mundial.
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En 1917, hizo su aparicién el Journal of Applied en donde se publicaron miltiples articulos; al mismo
tiempo las universidades comenzaron a impartir cursos de psicologia aplicada, se ha observado ia
tendencia a ofrecer cursos en campos especificos de la psicologia aplicada, tales como: Psicologia
Industrial, Psicologia de Personal, Psicologia Vocacional y Psicologia de la Publicidad.

En 1919, Scott y otros investigadores fundaron ia Scott Company of Philadeiphia. Esta fue la primera
organizacion de consultoria psicolégica que se cred y se orientd hacia problemas de personal en Ia
industria. Dos afios después, se fundé fa Psychological Corporation (Velazquez, José, M., 1988).

- Durante los afios posteriores a la Primera Guerra Mundial, la industria comenz6 a interesarse por
los estudios de fa psicologia Industrial, Algunas empresas como la Procter & Gamble, la
Philadelphia Company y la fabrica en Hawthome de la Westem Electric, efaboraron sus propios
programas de investigacion de personal. De hecho fue el fabrica de Westem Electric, localizada en
Hawthome, donde en 1917 se realizados los famosos estudios de Hawthome. Con estos estudios se
proporcionaron las bases y el impulso para la expansion de la psicologia industrial mas alla del
campo de la seleccion, la colocacion y las condiciones de trabajo, pasando a estudiar las
motivaciones, la moral y las relaciones humanas.

No hay duda de que la Segunda Guerra Mundial fue uno de los factores mas importantes para el
crecimiento de la psicologia en la industria, aungue la American Association for Applied Psycology
se fundd en 1937, como Organizacién Oficial de ia Psicologia Industrial {posteriormente se convirti
en la division 14 de la APA), fue la enorme contribucion de la Psicologia al esfuerzo bélico la que
demostrd a muchas personas que la Psicologia Aplicada podia ofrecer miltiples contribuciones
(Blurm, Milton y Naylor, Jaimes C.,1994).

Otra publicacion relevante de investigaciones aplicadas, Personal Psycology, aparecio en 1948. En
elle se informa de los resultados de estudios psicoldgicos factuales en campos como el
adiestramiento, andlisis de puestos, seleccion, evaluacion, motivacion, las actitudes, las
condiciones de trabajo y el disefio de equipos.

Otro desarmolio notable de la psicologia aplicada. desde la Segunda guerra Mundial, fue la creacién
de otras divisiones separadas de la APA, dedicadas a varios aspectos del campo. la division de la
Psicologia Militar (Division 19), la Society of Engineering Psycologists (una division de fa APA,
division 21), Division de comportamiento de consumidores (Division 23),
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Desde la Sequnda Guemra Mundial se han creado otras organizaciones para representar a varios
subgrupos de interés, dentro de 1a psicologia aplicada. Recientemente, en 1966, comenzo a editarse
ofra revista norteamericana, denominada Organizational Behavior and Human Performance. La
finalidad de esta es publicar articulos dedicados al desarrollo de la psicologia aplicada (Velazquez,
José, M., 1988).

Actualmente se cuenta con teorias de: Kurt, Lewin, MC Gregor, Maslow, Herberg, acerca de la
motivacién y desamollo organizacional, en las que se plantea que el ser humano no solo recibe
ordenes sino también participa en la toma de decisiones y desea saber qué hace, para que y porqué.

La Psicologia Industrial en México nace en la década de los 40's en algunas insfituciones como el
Banco de México (1942), Teléfonos de México (1944), Ferrocarriles Nacionales (1951) y Bancomer
(1943).

Un gran pionero en la investigacion y aplicacion de esta tecnologia fue ef Dr. Carlos Gomez R. quien
en 1959, reporta que se realizan actividades de esta especialidad principalmente en seleccion de
personal con el uso de pruebas psicologicas.
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ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CAPACITACION

El desarrollo evolutivo de! hombre tanto en su esfera individual, como en la grupal e institucional,
tiene como causa fundamenta! a la educacion. El grado y calidad con que a un nifio, joven, aprendiz
técnico y ejecutivo se le educa y aprende de Ia vida, de los valores y del trabajo, sera la medida en
que se convierta en un ser valioso para si mismo y para la sociedad.

L os grandes fildsofos de la antigiiedad que tienen como comun denominador haber sido educadores,
sefialaron que es a través de la educacion como se forma el espiritu del hombre para que éste
conozcea y siga el camino recto.

Civilizaciones como la Hind(i y la China, cifraron su desamotlo superior en la educacion. Los griegos
a traves de! concepto de paideia, llegan a una concepcion rica y plena, dandole al fendémeno
educativo el sentido de superacién del espiritu, del arte, de fos valores y del patriotismo.

Con el objeto de ubicamas en el tiempo, vamos a mencionar algunas notas historicas que, directa o
indirectamente, sirven como antecedentes de lo que hoy flamamos entrenamiento y capacitacion
(Silicio Aguilar Alfonso, 1997).

La capacitacion se ha brindado desde tiempos muy remotos, para damos cuenta como surge,
bastaria remontamos a los monumentos arquitectonicos que adn existen, los cuales para su
realizacion debieron haber reunido diversos oficios.

E! proceso del aprendizaje, eje de toda accion educativa y de entrenamiento, era claro en ios
primeros intentos por ensefar e intercambiar habilidades en los pueblos primitivos (Silicio Aguilar,
Alfonso, 1997).

En el tiempo de talleres y gremios se formaban grupos de personas unidas por intereses comunes,
en donde destacaba la proteccion de sus intereses y ayuda mutua. Para tal fin era necesario la
participacion de:

1) El maestro, quien transmitia fas habilidades y conocimiento por instruccion directa.
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2) Los aprendices que recibian el entrenamiento sin ningtin beneficio econdmico.

3) Los trabajadores, quienes ya habian recibido entrenamiento, sin embargo no eran capaces de
realizar un oficio totalmente.

Estos debian cumplir estrictas reglas y normas de calidad de ejecucion para poder pasar de una
categoria a otra.

Los aprendices, se conocen desde 2000 afios A.C., y la estructura de los gremios y asociaciones
constituyen el antecedente remoto de la actual educacién.

Con el surgimiento de la era industrial (primera mitad de! siglo XVIII), aparecen innumerables las
escuelas industriales, éstas cobran importancia en la capacitacion pues pasa la etapa en que
solamente compartian un secreto dentro de un proceso, a ia etapa de sistematizacion de la
ensefianza. En forma paralela se desarrolla el entrenamiento mediante asociaciones como:
Asociacion Cristiana de Jovenes IMCA en 1892, la Sociedad Nacional para Promocion de
Educacién Industrial, la Asociacion Nacional de Escuelas Privadas (1914) empezd con 60
miembros que representaban 34 empresas y la American Management Association (1923).

En nuestro siglo, el entrenamiento y la capacitacion han tenido un gran desarrolio. Por el afio 1915
aparece en los Estados Unides De Norteamérica un método de ensefanza aplicado directamente al
entrenamiento militar conocido como:

a) Mostrar.

b) Decir.

¢) Hacer.

d) Comprobar (Silicio Aguilar, Alfonso, 1997).

Las dos primeras guemas sufridas en este siglo dieron lugar a las técnicas de entrenamiento y
capacitacion intensiva, cuyos métodos se han ajustado a ofros campos de la accién humana,
especialmente en la industria (Silicio Aguilar, Alfonso, 1997)

Lo anterior, dic como resultado que la mano de obra capacitada para realizar tareas dificiles, se
volviera muy demandada.
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EL DESARROLLO DE LA CAPACITACION EN MEXICO

La idea de hacer una reglamentacion de la Capacitacion y Adiestramiento fue expresada por el
Presidente Lopez Portillo en su Primer Informe de Gobiemo.

Posteriormente envid una iniciativa de Ley en la cual se eleva a ta capacitacion a rango de garantia
social. EI 09 de enero de 1978, publico el Diario Oficial de la Federacion ef decreto que adiciona la
fraccién XIi y reforma la fraccion XIil del apartado “A" del Articulo 123, en el cual e establece la
obligacion de dar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores.

El 24 de abril se publica en el Diario Oficial las reformas a las disposiciones de la Ley Federal del
Trabajo que reglamenta fa norma constitucional, relacionada con la Capacitacién y Adiestramiento a
los trabajadores y entré en vigor en mayo de! mismo afio. El 08 de mayo se publican fas bases para
la designacion de representantes de las organizaciones nacionales de trabajadores y de patrones
ante el Consejo Consultivo del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento.

En el afo de 1978 surge el Sistema Nacional de Capacitacion y Adiestramiento el cual estaba
integrado por un conjunto de normas y drganos interactuantes, cuyo propbsito es hacer efectivo el
derecho de los trabajadores para recibir capacitacidn y adiestramiento por parte de sus patrones.

El 05 de junio de 1978 se crea la Unidad Coordinadora de Empleo, Capacitacion y Adiestramiento
(U.C.E.C.A), organismo descentralizado de fa Secretaria del Trabajo y Prevision Social (S.T.P.S.)
encargado de vigilar, organizar y supervisar su desempefio. Posteriormente se crea la Direccion
General de Capacitacion y Productividad (D.G.C.P.) ésta susfituye ata U.C.E.CA.

En agosto se suscribe un convenio entre la secretaria de educacion y la Secretaria del Trabajo, en el
que se establecen las bases de coordinacion entre ambas dependencias. El 31 de agosto la
Secretaria del Trabajo otorga al IMSS el registro como primera entidad capacitadora.
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Hasta hace 12 6 15 afios, en México las empresas piblicas y privadas le dieron importancia a la
educacion y al entrenamiento. Se han creado diversas.instituciones de ensefianza dedicadas a
satisfacer las necesidades en estas areas (Silicio Aguilar, Aifonso, 1997).

Durante el Gobiermo del C. Presidente Carlos Salinas de Gortari se cre6 un programa sectorial de
mediano plazo denominado “Programa Nacional de Capacitacion y Productividad”, dicho programa
hace énfasis en el papel crucial que juega el recurso humano en la productividad y su relacién con el
conjunto de elementos que determinan la misma, destaca la necesidad de elevar fas habilidades,
capacidades y destrezas de la poblacién para ampliar sus posibilidades de participacion en [a
actividad productiva y en el desarrollo integral del pais.

La capacitacion ha tenido cambios de acuerdo a las necesidades. Con la finalidad de contar con
programas que permitan proporcionar capacitacion al interior de las organizaciones es que éstos
contribuyan a la productividad y desamollo del pais. Sélo en algunos casos esta Ley se cumplia,
debido a que no se contaba con un sistema que sefialara los procedimientos a seguir para cumplir
con esta obligacion y ademas aunque se establecian sanciones para los infractores, éstos no se
cumplian,

Ante circunstancias como las que vive el mundo de hoy, nuestro comportamiento se modifica y nos
enfrenta permanentemente a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacién y desarrollo. Las
empresas mexicanas por lo tanto, instrumentan mecanismos que es garanticen resultados exitosos
eneste dindmico entomo.

Promover el conocimiento, es indudablemente uno de los medios mas eficaces para transformar,
actualizar y hacer perdurar fa cultura de trabajo y de productividad dentro de cualquier organizacion y
al mismo tiempo se constituye en una de las responsabilidades esenciales de toda empresa.

El reto de cambio y la innovacion exige de la empresa una conciencia cada vez mas seria y
comprometida de su perfil como generadora de nuevas formas de visualizar el mundo y de hacer las
cosas
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Es precisamente en este tiempo, que el recurso humano se confirma como factor clave en el
quehacer productivo de cada dia y Unico elemenfo capaz de intervenir directamente en la
transformacion de su propio entomo (Silicio Aguilar, Alfonso, 1997).
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DEFINICION

Para tener una comprension mas amplia de fo que es el adiestramiento y la capacitacion, a
continuacion se mencionan algunas definiciones de autores expertos en la materia.

Silicio (1997). El adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza adquirida en el frabajo,
preferencialmente fisico. El adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria y a los
obreros para la utilizacion y manejo de maquinas y equipos.

Silicio (1997). Capacitar implica el proporcionar conocimientos que le permitan al trabajador
desarrollar su labor y resolver los problemas que se le presenten durante su desempefio. Se
capacita a alguien cuando no se le proporcionan datos que le permitan conocer a fondo lo que se
hace y su interrelacion con ofras actividades conexas, tanto harizontales como vericales.

Pinto (1990). La capacitacién es el proceso de ensefianza-aprendizaje que pretende modificar la
conducta de fa persona en forma planeada y conforme a objetivos especificos.

Rodriguez y Diaz y Garcia (1987), sefiala que la capacitacion debe ser una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia cambios en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaboradar.

Arias Galicia, F. (1989). La capacitacion es fa adquisicion de conocimiento, principalmente de
caracter técnico, cientifico y administrativo.

Grados, J. (1988). La capacitacion es proporcionarle al trabajador los conocimientos necesarios y
los requerimientos necesarios que se desempefie eficiente y eficazmente en su puesto.

| a Secretaria del Trabajo y Prevision Sacial la define como la accion destinada a dotar al trabajador
e aptitudes con el propésito de preparario para que desempefien eficientemente una unidad de
frabajo especifica e impersonal.
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La definicion que para esta investigacion emplearemos es la siguiente: Capacitacién es la
adquisicién de conocimientos técnicos, cientificos y administrativos, que se adquieren a
través de la instruccion y cuya finalidad es desarrollar en el capacitando habilidades,
conocimientos, aptitudes y actitudes, es importante mencionar que esta definicion es resultado
de! analisis de las aportaciones anteriores las cuales se consideraron al conjugar los elementos
primordiales de dicha definicién.
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MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

En nuestro pais la teoria integral del Derecho Del Trabajo y de la Prevision Social esta fundada en el
Art. 123 de nuestra Constitucion, cuyo contenido identifica ef Derecho Del Trabajo con el Derecho
Social.

El Art. 123 en sus enunciados generales otorga a los trabajadores fos derechos a fos cuales son
acreedores por su trabajo, tales como: las horas de trabajo, dias de descanso, salarios, etc. asi
como las contraprestaciones que los patrones tienen la obligacion de otorgar. Regula también fas
refaciones entre los obreros, empleados y patrones y regula los derechos de huelga, despidos, etc.
asegura a los trabajadores y a sus familiares lo correspondiente para salvaguardar sus patrimonios
y bienes sociales.

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma constitucional del articulo 123 en
su fraccion XIiI, en la que consigna como obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus
trabajadores (Silicio Aguilar, Alfonso, 1997).

Por su importancia transcribimos dicha fraccién:

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

Articulo Contenido

123 Apartado A Fraccion Xill. * Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran
cbligadas a proporcionar a sus trabajadores,
capacitacion o adiestramiento para su trabajo.




LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Tema

Articulo

Contenido

Sobre el propésito de la
capacitacion.

183 A7

153F"

« Elevar el nivel de vida y ia productividad del

trabajador.

Actualizar y perfeccionar los conocimientos y
habilidades del frabajador en su actividad,
proporcionarie  informacion  sobre  nueva
tecnologia, prepararlo para una vacante,
prevenir riesgos de trabajo, e incrementar la
productividad.

Sobre la obligacién de la
empresa,

25 Vil
391 Vil
132 XV

132 XXVl

1830

193 °E"

183K

163 "N’

* Incluir en el Confrato Colectivo puntos

referentes a capacitacion.

*» Proporcionar capacitacion y adiestramiento.

Participar en las Comisiones para este fin.

Informar a la Secretaria de! Trabajo y Prevision
Social (STPS), sobre la constitucion y bases
generales de las Comisiones Mixtas.

Impartir la capacitacion durante la jomada de
frabajo, salvo cuando el frabajador desee
capacitarse en una actividad distinta.

Atender a las convocatorias para fa constitucion
de las comisiones.

Presentar a la STPS los planes y programas, e
informar avances y/o modificaciones de los
Mismos.
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153Q

Aplicar inmediatamente los planes,

183" * Enviar a la STPS Ia lista de constancia de
habilidades.
Sobre los derechos y| 153A * Derecho del trabajador a la capacitacion ¥
obligaciones de los adiestramiento.
trabajadores.
153°H |+ Obligacion de asistir puntualmente a log|
eventos, atender a las indicaciones de los
instructores  y  presentar examenes de
evaluacion.
153" * Derecho a formar parte de la Comision Mixta de
Capacitacion y Adiestramiento.
183 T" * Derecho a constancia respectiva y a figurar en
los registros.
183 v * Obligacion a acreditar o presentar el examen de
suficiencia, cuando se niegue a recibir Ia
153U capacitacion.
Sobre tas Comisiones Mixtas 183" * Integracién y facultades de fas comisiones.
de capacitacion ¥y
adiestramiento.
Sobre planes y programas. 153Q" * Requisitos de los planes.
Sobre sanciones 163" * Hace referencia a o dispuesto en el Art. 878 |V.

{Ley Federal del Trabajo, 1999).




OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

El objetivo principal de la capacitacion y el adiestramiento es la actualizacion y perfeccionamiento
de conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad y aplicacion a nueva tecnologia,
previendo riesgos de trabajo, incrementando la productividad y mejorando fas apfitudes del
trabajador.

No obstante se desglosan los siguientes particulares, que deberan reforzar el objetivo principal.

—

. Actualizar y perfeccionar los conocimiento y habilidades de los empleados.

2. Informarles acerca de ia aplicacion de nuevas tecnologias.

3. Informarles sobre e! adecuado ejercicio de sus derechos y obligaciones laborales
4, Prevenir los riesgos de trabajo.

5. Incrementar fa productividad de los empleados.

6. Buscar las superacion y el desarrollo personal de los empleados, asi como la orientacién y
formacion para el trabajo.

7. Crear en los empleados conocimientos, habilidades, actitudes que le permitan conscientizar la
importancia de prestacion de servicios.

8. Mantener una adecuada dinamica en la organizacion y el funcionamiento de la capacitacion.

9. Preparar alos empleados en la mejora de las relaciones interpersonales tanto internas como
extemas.
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IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

El entrenamiento y la capacitacion han adquirido cada vez mas importancia para el éxito de las
organizaciones modemas. El rapido y constante cambio en fa tecnologia y el crecimiento de las
organizaciones exigen que los empleados cuenten con los conocimientos, habilidades y apfitudes
necesarios para manejar los nuevos procesos y técnicas de produccion, asi como hacer frente a
nuevas y mas exigentes tareas.

La capacitacion debe tener relevancia en el desamollo integral del trabajador, como medio de
acceso a los conocimientos y habilidades que le pemmitan un mejor desempefio, 0 come un medio
para mejorar su ingreso economico.

De esta manera el frabajador obfiene una actualizacién en sus conocimientos, habilidades y
aptitudes, dado que la capacitacion s un proceso totalizador el cual repercute en forma directa en el
desarrollo del personal y a su vez influyen en el desamollo de la organizacién.

La capacitacion no aumentara la productividad a corto plazo, sino cuando sea bien impartida y
corresponda a las necesidades especificas de |la empresa.

oda capacitacion debe ser orientada a que la persona aprenda a aprender, para aprender a ser y asi
prenda a hacer.

S empresas entrenen o capacitan a los empleados es por la conveniencia de lograr que sus
nocimientos, habifidades y apfitudes lleguen al nivel requerido para un desempefio satisfactorio.

s razones acerca del por qué la importancia de la capacitacion en las empresas, son las
iguientes:

r Una mayor necesidad de estrategias competitivas, que a menudo incluyen el entrenamiento
como elemento esencial, estan surgiendo del incremento de la competencia global y nacional.
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+ Los avances rapidos en la tecnologia han creado una aguda necesidad de trabajadores con
habilidades técnicas especializadas.

» Las fusiones, adquisiciones y diversificaciones ampliamente difundidas requieren planes de
entrenamiento a largo plazo para dotar a los frabajadores de habilidades y conocimientos
necesarios para asumir sus responsabiiidades.

La capacitacion ha demostrado ser un medio eficaz para contribuir al aprovechamiento racional de
los recursos con los que cuentan las empresas, potenciar sus ventajas competitivas y propiciar la
participacion de los trabajadores en la actividad econdmica por lo que, las organizaciones deben
contar con programas de capacitacion disefiados para transmitir informacion o un contenido
relacionado especificamente con el trabajo (Nash, 1991).

Femando Arias Galicia (1994), afirma que la capacitacion es un medio para la competitividad y
colaboracion, los cuales son requeridos en la actualidad para el éxito y permanencia en el mercado.
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ETAPAS DEL PROCESO DE CAPACITACION

La capacitacion de! hombre entendida inicialmente como un proceso de actualizacion de
conocimientos, adquiere en el presente una nueva dimension, al concebirse como un proceso
complejo de caracter integral, en el cual se procura el cambio en la conducta del individuo con el
propésito de permitirle comprender no sélo su participacion dentro del proceso productivo, sino
también entender el fendmeno de cambio social y sus efectos, en las relaciones con los demas

El sentido primordial de toda funcion educativa, llamese capacitacién o adiestramiento, es que debe
tener la preocupacion de preparar a ia persona para que desempefie en su grupo social el papel que
e corresponde, asi como para que conozca sus obligaciones, derechos y responsabilidades.

El desarrollo de la capacitacion comprende un proceso sistematico integrado por fas siguientes
etapas:

ANALISIS DE LA ORGANIZACION

Es la actividad principal para brindar capacitacion dentro de una organizacion, el Psicélogo Laboral
realiza un analisis de ésta con ef objeto de identificar las caracteristicas, como: historia, productos o
servicios que proporciona, asi como la calidad de los mismos, sector de la poblacion al que dirige su
producto o servicio.

En esta etapa se llevan a cabo las siguientes actividades.

1. Diagnéstico. Tiene la finalidad de identificar en forma especifica a los empleados que requieren
capacitacion.

2. Deteccion de Necesidades. Consiste en Identificar las areas primordiales a capacitar, se
pueden realizar a través de diferentes métodos como:
« Método Reactivo.

+ Método de Frecuencias.
= Método comparativo.
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3. Elaboracién de Planes y Programas. Es el reflejo objetivo de las acciones que han de
emprenderse para lograr lo establecido a través de la estimacion del costo necesario y los
beneficios que el programa aportara a la empresa y a su personal.

HABILITAR EL PROGRAMA DE CAPACITACION

Esta parte es de vital importancia debido a que el Psicologo obtiene los recursos (instructor,
material de instruccion, mobiliaric y material didactico) necesarios para la realizacion de
CUrs0s.

4, Ejecucion de las acciones. El Psicélogo verifica los cursos y eventos para asegurar que se
cumplan los objetivos.

5. Evaluar la capacitacion. Determinar la efectividad de la capacitacion y los beneficios
obtenidos para la organizacion. Esto es, verificar si las acciones emprendidas cumplieron con
las expectativas originales.



LA FUNCION DEL PSICOLOGO EN LAS EMPRESAS

La profesion del Psicologo es bastante compleja: incluye muchas especialidades y numerosos
intereses que, en algunos aspectos son similares y, en otros, totalmente distintos.

La Psicologia industrial se basa en los datos, las generalizaciones y los principios de la Psicologfa.
Utiliza los meétodos prescritos en la disciplina madre. Debido a que aplica las técnicas de la
Psicologia al campo industrial y los problemas propios de ella, la Psicologia Industrial formula y
modifica los procedimientos para satisfacer las condiciones en las empresas, mas que en el
faboratorio.

La Psicologia industrial reconoce claramente que las conclusiones cientificas deben ser objetivas y
basarse en datos reunidos como resultado de la aplicacion de un procedimiento definido (Blum,
Milton y Naylor, Jaimes C.,1994).

Cualquiera que sea el campo en e! que se trabaje, e! Psicdlogo Industrial debe presentar informes
precisos de los descubrimientos que haga mediante sus investigaciones

| os psicologos que forman parte del personal de una organizacion probablemente descubran que fos
problemas menores especificos pueden crear obstaculos que se opongan a la realizacion de
rabajos importantes.

Hoy en dia et Psicélogo Industrial es quien conoce los principios utilizados en la administracion de
brogramas de entrenamientos y de estructura general de la organizacién.

Los enfoques que se han desarrollado para los Recursos Humanos han dado auge a diversas
nnovaciones que hace que los profesionales se involucren en acciones interdisciplinarias de
hcuerdo a su preparacion.
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El Psicologo, de acuerdo a su formacién estad capacitado para intervenir en el area de educacion y
desarollo en centros laborales, ademas tiene la posibilidad de colaborar interdisciplinariamente con
otros profesionales.

Dentro de la industria, el Psicélogo es un profesionista adiestrado en el andlisis del comportamiento,
dotado de un marco tedrico y un conjunto de técnicas para afrontar los problemas conductuales,
emanados del ambiente laboral, con tales bases que proyecta mayor capacidad de afrontamiento a
dichos problemas.

Cuando se menciona a un profesional estamos haciendo referencia a las diversas disciplinas
capaces de modificar toda una cultura organizacional, que se involucran en dicha actividad y se
refacionan con la educacion de personas para obtener una mayor eficiencia en el desempefio de su
trabajo, por lo que el Psicblogo es un educador, un agente de cambio.

La contribucion e intervencion que tiene el Psicologo Laboral en la Administracion de Recursos
Humanos es en:

Elaboracion de Andlisis de puestos.
Ascensos y despidos.

Desarrollo de gerentes.

Entrenamiento y capacitacion de personal.
Estudios de movimientos y salarios.
Higiene industrial.

Ingenieria humana.

investigacion de Mercadotecnia.
Investigaciones de Relaciones Publicas.
Motivacion de los empleados.

Orientacién profesional.

Planeacion y Desarrollo de Recursos Humanos.
Reclutamiento y seteccion de personal.
Reduccion de conflictos.

En resumen, los Psicologos empleados en organizaciones industnales, como consultores o como
asesores, probablemente tienen que ocuparse de todos los problemas relativos al personal.( Blum,
Milton y Naylor James C., 1994).
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LA FUNCION DEL PSICOLOGO DURANTE LA IMPLANTACION DEL
SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SO 9000/NMX-CC

Como se ha podido apreciar los profesionistas preparados en el area de los Recursos Humanos son:
Pedagogos, Psicologos, Administradores, entre otros, sin embargo, los dos primeros son quienes
en su funcion se les proporcionan mas conocimientos relacionados con la capacitacion de personal.

Rosander, apoya fuertemente la importancia de ia Psicologia en el establecimiento y logro de los
objetivos a través de la capacitacion.

Por o tanto, propone que para que haya un notable progreso en ef desarrolio faboral, es necesario
que a los trabajadores se les informe acerca de como mejorar los productos y servicios, asi como
de la manera de mantenerlos competitivos, a esto seguira un mejor empleo y por consiguiente un
mejor nivel econdmico para el trabajador.

La fabor de! Psicologo Industrial en la implantacion de las Normas de Calidad 1ISO 9000/NMX-CC es
comprender que la capacitacion para la calidad inicia siempre por un proceso de sensibilizacion. La
sensibilizacion debe ser muy acertiva, en ella se deben divuigar ideas muy claras de lo que se
pretende lograr. Las sesiones de capacitacion deberan ser objetivos determinados previamente en
el Plan de Calidad, los cuales deben dividirse en dos grupos.

a) Como romper paradigmas y provocar ! cambio hacia la calidad. Proceso de sensibilizacion.

b} ¢ Qué es calidad?, ; Qué es ISO 90007, ;Qué es un modelo de calidad ISO?, y como llevar la
calidad a través de un manual de calidad, hasta la auditoria y la certificacion, para la obtencion de
resultados de calidad. Este grupo de objetivos se sintetiza en uno: Conocer todo acerca del Sistema
IS0 9000 (Cruz, Joseé, 1996).

Es importante que antes de iniciar la aplicacion de cualquier sistema de calidad (ISO 9000, QFD,
Circulos de calidad, Reingenieria, Costos de Calidad, TQM, 5's+1), se provoque primero ei cambio
rompiendo los viejos paradigmas y estableciendo los nuevos.
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La mejor forma de lograrlo es sostener una serie de charlas o seminarios de taller, empezando con
la persona de la mas alta posicion y continuando a través de todos los niveles de personal. Nadie
puede quedar fuera del uso de las herramientas.

La cooperacion se obtiene mas facilmente si estas sesiones de conciencia se efectlan antes de
documentar ios controles de procedimientos, pero después de que se ha redactado y aprobado el
Manual de Calidad. Asi, todos los empleados pueden preparar, y hacer resaltar, las areas
problematicas, que existen a causa de controles inadecuados. De esta manera, puede lograrse que
todo el personat comprenda que cada uno forma parte del programa, y que sdlo los beneficiara si
cooperan (Cruz, José, 1996).

Por lo tanto, las sesiones de conciencia tienen mejores resultados si se realizan después de
redactar y aprobar el manual de calidad. Ei manual debe proporcionar, a los empleados de
supervision un amplio bosquejo del programa dentro del &rea en fa que participan (mision, vision y
valores).

En el siguiente cuadro se sintetizan las funciones que el Psicélogo Laboral desarrolla durante la
implantacion del Sistema de Calidad 1SO 9000/NMX-CC.

Elementos de {as Normas de Funciones especificas que realiza el Psicélogo Laboral
Calidad ISO 9000/NMX-CC

1. |Responsabilidad de la * Disefla e implanta cursos para difundir y conscientizar al
direccion. personal sobre fas politicas y objetivos de la empresa.

2. |Sistemas de calidad. + Coordina eimplanta el Manual del Sistema de Calidad, junto
con el comité (integrado por Gerentes y Jefes de
Departamento), la responsabilidad abarca la planeacion del
proyecto, determinacion de politicas de calidad, asignacion de
los recursos, coordinacién de las labores de los
departamentos, asi mismo, supervisa todos los proyectos de
la empresa referentes al Sistema de Calidad.

3. |Control de productos + Cuando se cuenta con un Departamento de Aseguramiento de
proporcionados por el Calidad, el Comité se apoya en él para evaluar las
cliente. operaciones actuales de servicio y produccion y para realizar
un adecuado Manual de Calidad y un Manual de

136



Procedimientos, una vez con el visto bueno de la Direccitn, el
grupo de trabajo es el que se encarga de la implantacion
formal de las normas de calidad, con ayuda de algunas
técnicas que lo lleven al mayor éxito con la implantacion.

4. |Acciones correctivasy |+ Disefia y aplica instrumentos que detecten las causas reales
preventivas. de fas no conformidades del producto o servicio.

5. {Registro de calidad. * Programa revisiones periddicas que aseguren la certificacién
del producto o servicio.

6. |Auditorias infemnas. * Disefia programas de revisiones periddicas para asegurar fa
efectividad de las actividades.

7. |Capacitacion. * Disefia programas que aseguren la real asignacion de las
tareas seleccionadas a las personas calificadas.

0 debemos olvidar que es importantisimo establecer el programa de aseguramiento de ia calidad
propiado y aplicable a la organizacion de que se trate. La experiencia ha demostrado que antes de
Icanzar el objetivo de la implantacion del Sisterna 1SO 9000, es necesario, ejecutar fas siguientes
cciones;

Definir responsabilidades y lineas de comunicacion dentro de cada depariamento o 4rea, respecto
al Modelo 1SO 9000 seleccionado.

Toda las responsabilidades deben documentarse con descripciones de puestos, que incluyan
como minimo, de acuerdo con los documentos (SO, lo siguiente:

) El nombre o la descripcion del puesto.
) El grado o nivel del puesto.
) La estructura de presentacion de informes del puesto.
) Si el puesto conlieva o no responsabilidades de supervision.
) Las principales responsabilidades de ese puesto
Los conocimientos y la experiencia necesarios para ocupar ese puesto.
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» Establecer interfases interdepartamentates.

* Revisar y establecer un acuerdo sobre las actividades y funciones que se controlaran mediante
procedimientos.

* Comunicar a todos los empleados las razones para establecer un programa de aseguramiento de
calidad y los beneficios que se esperan obtener del mismo (Rothery, Brian, 1998).
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CONCLUSIONES

Muchos son los obstaculos a los que nos enfrentamos en tomo a nuestro desempefio profesional, la
investigacion y actualizacion sobre aquellos temas que nos competen, y que son necesarios para
una mejor actuacion en el area laboral, en ocasiones no es sencillo.

A menudo el profesionista siente que se ahoga en un tomrente de informacion y no sabe si se halla en
el fiujo principal 0 en una corriente secundaria. Es por eso, que debe actualizarse de acuerdo a las
perspectivas de trabajo que surjan, lograr involucrarse mas en éste y otro tipo de temas referentes a
la organizacion haran que el Psicélogo Industrial sea mas competente y apreciado dentro de la
- organizacion.

La Psicologia se encuentra en un constante estado de cambio, surgen ideas y perspectivas que
contribuyen a que su desarrollo sea prospero dentro de las organizaciones laborales.

Este proceso debe ser dirigido hacia lo que llamamos calidad total, es decir, hacia una nueva forma
de pensar y de actuar de las personas con respecto a la manera de desempefarse en todos los
niveles de la vida.

Con ef surgimiento de la postura sobre la calidad surgen autores interesados en presentar obras que
propaguen el tema sobre calidad.

A partir de la difusion del concepto de calidad, las empresas han querido implantar sistemas para
incrementar su productividad.

Los productos y/o servicios que ofrecen deben de cumplir con los requisitos que satisfagan las
necesidades del cliente (actualmente este es el concepto de calfidad), por ello, es importante
involucrar a todo el personal que se desempena en la organizacién,
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Todas las hemamientas implantadas en las empresas deben de considerar al factor humano como
parte importante para el éxito o fracaso de éstas.

Entre ias herramientas importantes para elevar la eficiencia y eficacia de la empresa se encuentran;
Desarrollo Organizacional, Benchmarking, Empowermen, Reingenieria, enfre otros.

La Metodologia de Implantacion de las Normas de Aseguramiento de Calidad I1SO 9000 ha sido muy
difundida, sin embargo, aln se desconoce su aplicabilidad y la funcion que deben desempefiar
ciertos profesionistas en el momento de su introduccion a la organizacion.

Por lo antericr, es importante conocer la participacion del Psicologo en la Implementacion de las
Normas de Calidad ISO 9000, debido a que su funcién principal gira alrededor del factor humano, y
es éste a quien debera conscientizar, guiar y moldear para que su participacion dentro de la
organizacion sea lo mas optima posible.

El Psicdlogo Industrial que se involucra en la implantacion de estos sistemas tiene Ia capacidad de
manejar y aplicar herramientas que le permiten analizar conductas y modificarlas, de acuerdo a lo
establecido con la norma elegida.

La participacion de! Psicologo Industrial dentro de las organizaciones es ardua, debido a que
interviene en la capacitacidén y adiestramiento de fodos los empleados, asi mismo colabora
interdisciplinariamente con demas profesionista en la implantacion del Sistema de Calidad. Todo
eflo con la finalidad de mejorar el producto, la calidad de vida del personal y para reducir riesgos de
frabajo, entre otros.

Los programas de aseguramiento de calidad, crean la necesidad de que los psicélogos se vuelvan
mas competentes dentro del mercado laboralfinstitucional, ésto da lugar a que la imagen de!
Psicdlogo Industrial se propague cada vez mas, a partir del uso y aplicacion de técnicas que
promuevan el desarrollo de los recursos humanas.



No se debe olvidar que la implantacion de este tipo de programas dentro de las empresas, ain es
muy dificil, debido a que las organizaciones empresariales desconfian y no les interesa invertir
tiempo, dinero y esfuerzo en procedimientos diferentes a los llevados durante afios en la empresa.
Sin embargo, actualmente existen muchas y diversas organizaciones que confian en los programas
de Aseguramiento de Calidad para el incremento de fa productividad.

Cabe sefialar que lo importante no es aprenderse de memoria todo lo referente al Sistema de
Aseguramiento de Calidad ISO 9000, o cualquier otro sistema, sino saber como y cuando
implantario de acuerdo a los conocimientos propios de nosotros como Psicologos y a las
necesidades de cada empresa.

Es importante aclarar que la investigacion hubiese sido mas enriquecedora si se desarroliara dentro
de una empresa que haya implantado este Sistema de Calidad, pero éstas son muy celosas de su
trabajo y la introduccion en ellas es demasiado dificil.

Por uitimo, es necesario mencionar que al revisar 1a literatura sobre ISO 9000, se encontr que se
carece deinformacion reciente y actualizada sobre este tema, que es otra opcion, de incursion del
futuro Psicdlogo Laboral al campo organizacional.
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ANEXO 1

9000/NMX-CC EN EL TERRITORIO NACIONAL

EMPRESAS CERTIFICADAS POR CALMECAC CON NORMAS ISO

No. NOMBRE DE LA EMPRESA NORMAS DE;{ FECHA DE
REFERENCIA| EMISION
001 | Xerox Mexicana, S.A. De C.V. ISO9002] 94/05/09
Planta Aguascalientes, Ags. NMX-CC-004
002 | General De Cable De México Del Norte, S.A. De C.V. ISO9002] 95/01/26
Planta Piedras Negras, Coahuila. NMX-CC-004
003 | Schneider Electric México, S.A. De CV. Planta ISO9002] 95/04/27
Lerma, Edo. De México. NMX-CC-004
004 | Spirax Sarco Mexican, S.A. De C.V. Planta Santa IS0 9002 95/07/27
Catarina, N.L. NMX-CC-004
005 | Schneider Electric México, S.A. De C.V. Planta ISO8002| 95/08/31
Tlaxcala. NMX-CC-004
006 | Canon Mexicana, S. De R.L. De C.V. México, D.F. ISO 8003 95/10/26
NMX-CC-005
007 | Schneider Electric México, S.A. De C.V. Planta ISO 9002 95/11/23
Centro Logistico. NMX-CC-004
008 | Ameridata Globa! De México. S.A. De C.V. México, {SO 9003 96/01/25
DF. NMX-CC-005
009 | Hecort Planta Hecort, S.A. De C.V. Aguascalientes, ISO 90021 960320
Ags. NMX-CC-004
010 i Refineria “Gral. Lazaro Cardenas” De Pemex SO 80021 96/04/30
Refinacion. NMX-CC-004

t inea De Produccion De Ciclohexano.
Minatitian, Veracruz.
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111 | Schneider Electric México, S.A. De C.V. Pianta Rolo ISOS001| 9610523
Gomez, México, D.F, NMX-CC-003

112 tinfra, S.A. DeC.V. ISO9002| 96/06/27
Sucursal Barrientos, Naucalpan, Edo. De México. NMX-CC-004

)13 | Bellota Limas. S.A. De C.V. ISO9002| 96/09/27
Fortin De Las Flores, Veracruz. NMX-CC-004

14 | Refineria  “Héctor R. Lara Sosa” De Pemex ISO9002| 96/09/26
Refinacion. NMX-CC-004
Linea De Produccion De Turbosina.
Cadereyta Jiménez, N.L.

15 | Intersys México, S.A. De C.V, IS0 9003]  96109/26

’ México, D.F. NMX-CC-005

P16 Miller De Mexico, S.A. De C.V. 1SO 9001 96/11/05
Naucalpan, Edo. De México. NMX-CC-003

17 | Mahle Pistones, S. DeR.L.DeC.V. QS 9000: 2da. EA.95|  96/11/05
Saltillo, Coshuila. ISO 8002

* NMX-CC-004

18 | Interelc, S.A. De C.V. SO 90021 96/12/10
Aguascalientes, Ags. NMX-CC-004

19 { Teoidos San Juan, S.A.DeC.V. ISO9002| 96/12110
Aguascalientes, Ags. NMX-CC-004

20 | Interfil, S.A. De C.V. 15090021 97/01/30
Tultitlan, Estado De México NMX-CC-004

P1 | Refineria Ing. Héctor R. Lara Sosa De Pemex IS0 9002  97/01/30
Refinacion NMX-CC-004

Linea De Produccion De Diesel.
Cadereyta Jiménez, N. L.
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)22 | Refineria Ing Antonio M. Amor De Pemex Refinacién IS0 9002  97/01/30
Linea De Lubrcantes De Riama. NMX-CC-004
Salamanca, Guanajuato.
)23 | Refineria Gral. Lazaro Cardenas. Refinacion [S09002] 97/01/30
Linea De Produccion De Diese! Sin Y Desulfuturado. NMX-CC-004
Minatitlan, Veracruz.
)24 | Refineria Gral. Lazaro Cardenas Refinacion IS0 9002| 97/01/30
Linea De Turbosinas. NMX-CC-004
Minatitlan, Veracruz.
)25 | Telas Laprotex. S.A De RL. De C.V. Aguascalientes, ISO9001| 97/04/28
Ags. NMX-CC -003
26 | Secretaria De Comercio Y Fomento Industrial ISO 90021 97/04/29
Delegacion Federal De Secofi. NMX-CC -004
Aguascalientes, Ags.
)27 | Tubos Mexicanos Flexibles, S.A. DeC.V. 1SO8001] 970529
Tlalnepantla, Estado De México, NMX-CC -003
D28 | Filamentos Mexicanos, S.A. De C.V. 1508002 97/06/27
Iztapalapa, México, D.F. NMX-CC 004
029 | Sanden Mexicana, S.A. DeC.V. ISO 8002 97007731
Toluca, Edo. De México. NMX-CC 004
)30 | Superintendencia De Ventas De Pemex. Refinacion. SO 9002 97/03/31
Salamanca, Guanajuato. NMX-CC -004
31 | Manufacturas Textiles Ideal, S. A. DeC. V. IS0 9002 97/08/29
Toluca, Estado De México NMX-CC -004
)32 | Lerma Industrial Textil, S. ADeC. V. SO 9002| 97/08/29
Toluca, Estado De México. NMX-CC -004
33 | Rospatch Mexicana, S.ADeC. V. SO 9002| 97/08/9
Toluca, Estado De México. NMX-CC -004
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)34 | Industrias Unidas, SADeC. V SO 9002 97/08/29
Planta Moldeo Del Plastico. NMX-CC -004
Pastaje, Estado De México.

)35 | Superintendencia De Ventas De PEMEX Refinacion. ISOS002| S7/08/29
Ciudad Juarez, Chihuahua. NMX-CC 004

)36 | Ornatel, S. A. De C. V. ISO9001| 97/08/29
Aguascalientes, Aguascalientes. NMX-CC -003

)37 |Refineria Gral. Lazaro Cardenas De Pemex. iIS09002) 97/08/29
Refinacion NMX-CC -004
Linea De Produccion De Combustoleo
Minatitlan, Veracruz,

38 |Refineria Ing. Antonic M. Amor De Pemex ISO 9002 97/08/29
Refinacion. NMX-CC -004
Linea De Produccién De Parafinas.
Salamanca, Guanajuato.

)39 | Refineria Ing. Antonio M. Amor De Pemex Refinacion. ISO9002| 97/08/29
Linea De Produccion De Asfaltos. NMX-CC -004
Salamanca, Guanajuato.

D40 | Cryoinfra, SADeC. V. ’ SO 9002| 97/08/29
Plantas Toluca, Puebla Y Areas Corporativas. NMX-CC -004

41 | Infra Del Sur Mérida, S. A. De C. V ISO9002| 97/08/29
Planta Mérida. NMX-CC -004
Mérida, Yucatan.

42 | Maguiladora De Jesis Maria, S. A. DeC.V. IS0 9002| 97/09/25
Jesus Maria, Aguascalientes. NMX-CC -004

M3 | Complejo Procesador De Gas Cactus. Linea Proceso 1SQO9002| 97/09/25
De Gas Dulce Y Gas Natural Seco. NMX-CC -004
Reforma, Chiapas.
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044 | Gerencia De Centrales Nucleoeléctricas. Central iSO 9004 97/09/25
Nuclear Laguna Verde. NMX-CC -003
Municipio De Alto Lucero, Veracruz.

045 | Pyrolac, S. A.De C. V. ISOS001] 97/09/25
México, D. F. NMX-CC -003

046 | Multipack Corporativo México Y 26 De Sus Oficinas SO Q001 9710/25
Regionales. NMX-CC -003
México, D. F.

047 | Superintendencia De Ventas De Pemex. IS0 8002 9710/25
Refinacion. NMX-CC -004
Mazatlan, Sinaloa.

048 | Cierres Ideal De México, S. A. DeC. V. ISC 8002 97212
México, D. F. NMX-CC -004

049 1 Etic Art, S.ADeC. V. SO 9002 97112112
México, D. F. NMX-CC -004

D50 | Broches De Presion Ideal, S. ADe C. V. IS0 9002| 971212
México, D. F. NMX-CC -004

D51 | Shem Lubricantes S. A. De C. V. SO 9002 9712/12
México, D. F. NMX-CC -004

P52 | Plasticos Y Alambres, S. A. IS0 9002¢ 971212
Monterrey, N. L. NMX-CC -004

D53 | Bordadora Mexicana, S. A. DeC. V. 1SO 9001 arn2n?
Aguascalientes, Ags. NMX-CC -003

54 | La Providencia Textil, S. R. L. ISO9001| 97M2/12
San Luis Potosi, S. L. P. NMX-CC -003

55 | Comision Federal De Electricidad. IS0 9002, 9712112

Central Hidroeléctrica Bacurato. NMX-CC -004

Culiacan, Sinaloa.




056 | Casa De Bolsa Bbv Probursa S. A. De C.V. ISO9002| 97A212
México, D. F. NMX-CC -004

057 | Refineria Héctor R. Lara Sosa De Pemex Refinacién. ISO8002] 971212
Linea De Produccion De Pemex-Magna. NMX-CC -004
Cadereyta Jiménez, N. L.

058 | Refineria General Lazaro Céardenas de PEMEX. IS0 9002 97HM212
Refinacion. NMX-CC -004
Linea De Produccion
Pemex-Magna Y Nova Plus.
Minatitlan, Veracruz.

059 |Refineria Héctor R. Lara Sosai De Pemex IS09002| 97H212
Refinacion, NMX-CC -004
Linea De Produccion
Pemex-Premium.
Cadereyta Jiménez, N. L.

060 | Refineria General Lazaro Cardenas De PEMEX IS0 9002 98/01/30
Refinacion. NMX-CC -004
Linea De Produccion De Petroguimicos (Azufre,
Propileno, Gas Nafta E Isobutano)
Minatitian, Veracruz.

061 | Refineria Héctor R. Lara Sosa De Pemex 1SO9002] 98/01/30
Refinacion Linea De Produccion De Combusidleo. NMX-CC -004
Cadereyta Jiménez, N. L.

062 | Pemex Refinacion IS0 9002| 98/01/30
Subdireccion De Distribucion  Gerencia De NMX-CC -004

Transportacion  Por
Centro.
Transportacion Por Ducto De Produccién Proliferos
Liquidos.

Querétaro, Querétaro.

Ducto-Subgerencia  Ductos
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063 | CF.E. Subdireccion De Generacion Centro De ISO 9002  98/01/30
Capacitacion Noreste. NMX-CC -004
Servicios De Capacitacion
Nava, Coahuila.

064 {Airfemp De MéxicoS.A. DeC. V. QS 9000: 2da. Ed. 95|  98/01/30
Airsystem S. A. DeC. V. 150 9001
Disefio Y Fabricacibn De Equipos De Aire|NMXCC003:1995
Acondicionados, Calefaccion, Ventilacion Y Sus
Componentes Para La Industria Automotriz.
Mérida, Yucatan.

065 | Refineria Héctor R. Lara Sosa De Pemex Refinacion ISO9002| 98/01/30
Linea De Produccion De Asfalto NMX-CC -004
Cadereyta Jiménez, N. L.

066 | Fabrica De Instrumentos Y Equipos S. A. De C.V. ISC 9001 98/02/27
Cuautlalpan Naucalpan, Edo. De México. NMX-CC -003

067 | Xerox Mexicana, S. A.DeC. V. IS0 9001  98/04/02
Comedor Industrial. NMX-CC -003
Aguascalientes, Ags.

068 | Cartonaje Estrella, S. A.De C. V. ISO9001| 98/04/02
México, D. F. NMX-CC -003

069 | Refineria Ing. Anfonio M Amor Linea De Produccion SO 9002 98/04/02
De Gasolina Pemex- Magna. NMX-CC -004
Salamanca, Gto.

070 | Refineria ing. Antonio M. Amor Linea De Produccion 150 9002| 98/04/02
De Gasoling Turbosina. NMX-CC -004
Salamanca, Gto.

071 { Refineria Ing. Antonio M. Amor Linea De Produccion ISO9002f 98/04/02
De Gasolina Pemex- Disel. NMX-CC -004

Salamanca, Gto.
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072 | Banco Bilbao Viscaya México, S.A. Proceso De ISO9002] 98/04/02
Sorteo Y Premiacion De! Libreton. NMX-CC -004
México, D. F.

073 | Express Tres Fronteras S. A. De C. V. 1ISO 9002 98/04/30
Servicio De Transportacion Temestre De Materiales NMX-CC -004
Ciudad Juarez, Chihuahua.

l

074 | Industrial Petrolera De Alimentos, ISO9002|  98/04/30

| S.A. De C.V. Alimentacion, Hoteleria, Lavade De NMX-CC -004
Ropa Y Limpieza En General En Plataformas
Petroleras.

Ciudad Det Carmen, Campeche.

075 | Auto Comboy Mexicano, S.A De C.V. 1SO9002;  98/04/30
Servicio De Transportacion De  Vehiculos NMX-CC -004
Automotores Sin Rodar.

Puebla, Puebla.

076 | Manufacturas Electronicas De Pasteje,S A. SO 9002]  98/04/30
Fabricacién De Baterias, Ahomradores/Cargadores NMX-CC -004
Para Telefonos Celulares Y El Reacondicionamiento
De Equipo De Comunicacion.

Jojutitlén, Edo. De México.

077 | Msm Asesores Empresariales S. C. Integrales S.C. ISC9002|  98/04/30
Servicio De Asesoria, Gestoria Y Tramites De NMX-CC -004
Premisos Ante Dependencias Del Gobiemno Federal.

México, D. F.

078 |Direccion De Limpia Y Asec Plblico De La 1SO9002{ 98/04/30

Secretaria De Servicios Pdblicos Y Ecologia, NMX-CC -004

Municipio De Aquascalientes

Recoleccion De Basura Municipal, Y De Empresas
Particulares, Barridos De Avenidas Principales Y
Areas Publicas Y Disposicion Final.

Aguascalientes, Ags.
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079 | Schrader Mexicana, S. A De C. V. Fabricacion De ISO9002| 98/04/30
Vélvulas, Parches Y Accesorios Para Todo Tipo De NMX-CC -004
Liantas Y Camaras.

Meéxico, D. F.

080 | Cruose Hins Domex S.A. DeC.V. iIS09002; 98/05/28
Fabricacion De Maleriales Eléctricos Para La NMX-CC -004
Construcciun  (M.E.C.), lluminacién Industrial Y
Urbana, Balastros, Sistemas De Soporles Para
Cables, Productos M.E.C. Recubiertos De P.V.C.

México, D.F.
081 | Direccion General De Catastro, H. Ayuntamiento De ISO9002] 98/05/28
Aguascalientes. NMX-CC -004
| Actualizacion Del Padrén Catastral, Avaluos,
Busqueda De Datos, Certificacion De Medidas,
Consulta Via Mddem, Depuraciones, Deslindes,

| Tramite De Manifestacién Y Vienta De Productos.
Aguascalientes, Ags.

082 |RetS.A.DeC.V, QS 9000| 98/05/28
Fabricacion De Partes Automotrices Del area Metal- 150 9002
Mecanica NMX-CC -004
México, D.F.

083 | Comision Federal De Electricidad. IS0 9002; 98/05/28
C.T. Presidente Plutarco Elias Calles Petacalco, NMX-CC -004

Municipio De La Union, Guerrero.




ANEXO 2
EMPRESAS CERTIFICADAS POR NORMEX CON NORMAS
1SO 9000/NMX-CC EN EL TERRITORIO NACIONAL

No.

EMPRESA

CFE Centro De Adiestramiento Para Operadores, Ixtapalongo.

CFE Divisién De Distribucion Bajo, San Juan Del Rio.

CFE Divisidn De Distribucion Golfo Norte, Z. M. Monterrey Poniente.

CFE Complejo Hidroeléctrico Grijalva, Chiapas.
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ANEXO 3

EMPRESAS CERTIFICADAS POR BVQI-MEXICO CON NORMAS
iISO 9000/NMX-CC EN EL TERRITORIO NACIONAL

No. NOMBRE DE LA EMPRESA NORMAS DE

REFERENCIA
1. |Alcatel indetel, SADe C.V 1SO 9001
2. | Celanese Mexicana, S.A. De C.V. 1SO 9002
: 3. |Productos Texaco, SA.De C.V. 150 9002
‘ 4. | Aceros Camesa, S.A.DeC.V. IS0 9001
5. Industrias Negromex, S.A. De C.V. 1SO 9002
6. Policlyd, S.A. De C.V. 1SO 9002
7. | Ferro Mexicana, S.A. De C.V. [SO 9002
8. | Cia. Minera Las Cuevas, S.A. De C.V. IS0 9002
9. Mexinox, S.A. DeC.V. 1SO 9002
10. | Dovatron De México, S.A. De C.V. IS0 9002
11. | Tubesa, SA DeC.V. ISO 9001
12. | Conductores Latincasa, S.A. De C.V. 1SO 001
13. | Tereftalatos Mexicanos, S.A. De C.V. ISO 9002
14. | Petrocel, SA De C.V. 1S0 9002
15. | Rohm & Hass México, S.A. De C.V. IS0 9002
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16. | Fisher Rosemount Mexicana, S.A. De C.V. 1S0 9002
17. | Lubricantes Texaco, S.A. De C.V. IS0 8002
18. | Philips Sistemas Médicos, S.A. De C.V. 1SO 9001
19. | Xomoc, S.A. DeC.V. 1SO 9001
20. | Sandvik De México, S.A. De C.V. 1SO 9001
21. | Tecniqui Mexicana, S.A. De C.V. ISO 9002
‘ 22. | industrias Lubrizol, SA. De C.V. IS0 9002
23. | Mobil Oil De México, S.A. De C.V. 1SO 9002
24, 1 Ciba Geigy Mexicana, SA.De C.V. 1SO 9002
25. 1| BasfMexicana, S.A. De C.V. 150 9001
26. | Nhumo, S.A.DeC.V. 1SO 9002
27. | Tetrapak Naucalpan, S.A. De C.V. 1S0 9002
28. | Tetrapak Querétaro, S.A.De C.V. IS0 9002
29. | Enthone Omi De México, S.A. De C.V. 1SO 9002
30. | Conelca, SA. 1SO 9001
31. | Ecohsa, SA. DeC.V. 15O 9002
J2. | Alambres y Cables De Fanama, S.A.De C.V. 180 9002
Empresa Tecnologica Ericsson, S.A. De C.V. ISO 9001

34. | Conducen, S.A. De Costa Rica. 1SO 9001
Alambres y Cables Venezolanos, C.A. 1SO 9001




36. | Vitromex, S.A. (Planta Vitroloseta). IS0 9002
37. | Mexerico, S.A. De C.V. ISO 9002
38. | Polaroid De México, S.A. De C.V. 1SO 9002
39. {EmpresaAga, SA.DeCV. 1SO 8002
40. | Sandvik, S.A. De C.V. (Rock Tools) 150 9002
41. | Albnany International, SA. De C.V. IS0 9001
| 42. | BasfPinturas, S.A. De C.V. IS0 9001
43. | Philips Mexicana, S.A. De C.V. ISO 9002
44 | Polioles, S.A. De C.V. 1S0 9001
45. | Negroven, S.A. 150 9002
46. | Merck México, S.A. De C.V. ISC 9001
47. | Conductores Y Aluminio C.A. 1SO 9002
48. {Sandvik Del Per, S.A. De C.V. 1SO 8002
49. | Sandvik Colombia, S.A. De C.V. 1ISO 9002
50. | Sandivik Venezuela, A.C. iSO 9002
51. | Laboratorios Biogquimex, S.A. De C.V. 1SO 9002
52. | Industria Cydsa Bayer, S.A. De C.V. 1SO 9002
Industria Quimica Del Itsmo, S.A. ISO 9002

54. | Smartflex Systems De México, S.A. ISO 9002
55. | Cocesa Cobre Cerillo, S.A. 150 9001




96.  }Masterpak, S.A. De C.V. (Planta Reyprint) IS0 9001
57. | Sales Del ltsmo, S.A. De C.V. 1SO 9002
58. | Nec De México, S.A. De C.V. 150 9002
59. | Gec Alsthom Transporte De México, S.A. De C.V. iSO 9001
80. | Pepsico De México, S.A.De C.V. ISO 9002
61. | Servicio Eurest, S.A.DeCV. 1SO 9002
162, | Nyltek, SA. DeC.V. 1SO 9002
Masterpak, S.A. De C.V. (Planta De Tultitlan). ISO 9001

64. | Philips Mexicana, S.A. De C.V./ Business Unit llumination ISO 9002
65. | Sylvania Componentes Electrénicos, S.A. De C.V. ISO 8002
66. | Vitromex, S.A. De C.V. (Planta Muebles Para Bafio) iSO 9002
67. | Prinver, S.A.DeC.V. 150 9002
68. | Kitz Corporation Of México, S.A. ISC 9002
69. | Accor Servicios Empresariales, S.A. De C.V. I1SO 9002
70. | Cintacero, S.A. De C.V. ISO 9002
71. [ Nestle R&D Center, SA.De C.V. IS 9001
72. | Maquiladora General De Matamoros, S.A. De C.V. 1SO 9002
73, } Quest International De México, S.A. ISO 9002
74. | Kluber Lubricacion Mexicana, S.A. De C.V. ISC 9002
75. | Crouzet Mexicana, S.A. De C.V. 150 8002
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76. | Celosa y Derivados, S.A. De C.V. IS0 9001
77. | Resirene, S.A. DeC.V. ISO 9002
78. | Servicio Eurest S.A./Chihuahua. 1SO 9002
79. | Tecnoindustrias Rf, S. A. Salamanca. 150 9001
80. | Tecnoindustrias Rf, S. A. Vallgjo. 1SO 9001
81. | Abb Sistemas, S.A. De C.V. 15O 9001
82. | Herramientas Stanley, S. A. iSO 9002
83. | Envases Universales, S.A De C.V/Planta 1 Envases De Jalisco. IS0 9002
| 84. | Tapas Y Tapones De Zacatecas, S.A. De C.V. 1SO 9001
85. | Grupo Aduanal Hodoyan, S.C ISO 9001
86. | Equipos Nacionales, S.A. De C.V. ISO 9002
87. | Extractos Naturales, S.A. De C.V. ISO 9002
88. | Envases De Zacatecas, S.A. De C.V. IS0 5002
89. | Eurocopter, S.A.DeC.V. ISO 9001
90. | Gréficas Montealban, S.A. De C.V. ISO 9002
91. | Hotel Plaza Camelinas, S.A. De C.V. ISO 9002
92. i Corning Mexicana, S.A. De C.V. ISO 9002
93. | Gec Alsthom Turalmex, S.A. IS 9002
94. | Aditivos Mexicanos, S.A. IS0 9002
95. | Quimica Amtex, S.A. 1SO 8002




9%. |Metapol, S.A.DeC.V. ISO 9001
97. | Grupo Aduanal Lares, S.C. ISC 9001
98. [ Montes Y Cia, SA DeCV. IS0 9001
99. i Plastiglas, S.A. De C.V. 1SC 9002
100. | Heliservicios De Campeche, S.A. De C.V. iSO 9002
101. | Quimabaicos, S.A. De C.V. (Monterey) IS0 9002
102. | Bandag, S.A. De C.V. ISO 9002
103. | lca Ingenieria. 1ISO 9002
104. | Ica Construcciones 150 8002
105. | Envases De Plastico Azcapotzalco 180 9002
106. | Aeroplex, S.A. De C.V. ISO 9002
107. | Proper Meals, S.A.De C.V. 1SO 9002
108. | Corporacién Industrial, S.A. ISO 8062
109. { Envases De Sinaloa, S.A. De C.V. tSO 9002
110. | Servicios Eurest, Guadalajara. IS0 2002
111. | Industria Quimica Det Itsmo, S.A. (Monterrey). ISC 9002
112. | Grupo Aduanal Eduardo Diaz, S.C. ISO 9001
113. | Fenoquimia, S.A. DeC.V. ISO 9002
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ANEXO 4

EJEMPLO DE UN PROCEDIMIENTO DE IMPLANTACION DEL SISTEMA

DE CALIDAD iSO 9000/NMX-CC

-
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[ Puesta en practica j
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L Entrenamiento JF l
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L ]
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[ CERTIFICACION 1SO 3000/NMX-CC J
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