
//~ 
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA 

DE MEXICO 
• • rO' 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CUAUTITLAN 

"IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE CALIDAD 

IS0-9000 PARA ADMINISTRADORES". 

T E s 1 s 
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADA EN ADMINISTRACION 

P A E S E N T A 

AURORA RODRIGUEZ OCHOA 

ASESOR: LA. EVA LILIA TOARES REYES 

CUAUTITLAN IZCALU, EOO. DE MEX. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL 
  

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal 
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México). 

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 





FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTlTt.AN 
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR 

DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES 

ASUNTO: VOTOS APROBATORIOS 

'/."fl IU··'il"AD .'...-\:1··,..,~L 
A'IÍ".~í .. _\.f,.\ r:r 

.'li::r.1·:~ 

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO 
DIRECTOR DE LA FES CUAUTITLAN 
PRESENTE 

~~;t,T!'.•: ... ·: ~: 

A TN: Q. Ma. del b~~·~t,'-¡3¿~d~ :~ijares 
Jefe del Departamento de Exámenes 
Profesionales de la FES Cu;¡iutitlán 

Con base en el art. 28 del Reglamento General de Exámenes, nos permitimos comunicar a 
usted que revisamos la TESIS: 

"Implementación de un ~1anual de Calidad IS0-9000 
par3 Administradores" 

que presenta __ l_a_ pasante: Aurora Rod r ~ 2 •¡e, Or hoil 
con número de cuenta: O 9 11 2 1O2- O para obtener el titulo de : 

Licenciada en Administración 

Considerando que dicho trabajo reúne los requisitos necesarios para ser discutido en el 
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, otorgamos nuestro VOTO APROBATORIO. 

ATENTAMENTE 
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU" 
Cuautitlán lzcalli, illléx. a~ de Septiembre 

PRESiDENTE ~!.A. Gerardo 5§nchez Ambr!z 

VOCAL L.A. ~va Lilia Torr~s Reyes 

SECRETARIO 

PRIMER SUPt-=NE 

" 



ji ©JOS: 

CFor toáas fas 6enáiciones reci6úías. 

CFor su apoyo, su confianza, y por que siempre están a mi faáo en toáo momento. 

ji :MI jlCJ3'ÜELJfl)I: 

<Por ser el pifar áe (a fami(ia, quien con su ejempCo, me e:J(fiorta a seguir aáefante. 

CFor 6rináarme (a oportunúíaá áe permanecer a (a maxjma Casa áe 'Estuáios, a (a cua( fe 
áe6o no sóCo una eáucación sino tam6ién un número ilimitaáo áe recueráos afegres e 
irw(viáa6fes, y esté áonáe esté y fiaga (o que fiaga, siempre seré org11ffosamente 
"áe sangre azu( y pie( áoraáa ''. 

jlgraáezco irifinitamente e( apoyo, e( tiempo y fa áeáicación áe mis profesores, so6re toáo 
un agraáecimiento muy especia( a mi asesora L.jl. 'Eva Li(uz 'Torres, por su apoyo y 
comprensión para (a efa6oración áe( presente tra6ajo 

ji toáas fas personas que no necesito nom6rar pero sé que están a mi faáo para apoyarme, 
es arfíciC mencionar créáitos siri caer en cerisura6fes omisiones, por (o que es mi intención 
agraáecer a toáos aq11effos compañeros, famiCiares y amigos, Cos quiero mucfio 

qracias y que ©ios Cos 6enál{ja 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

EN MUCHAS EMPRESAS EXISTEN MANUALES DE CALIDAD, SIN EMBARGO, LA 

FALTA DE !MPLEMENTACION Y CONOCIMIENTO DEL MISMO. LLEVA A UNA 

DISMINUC!ON EN LA EFICIENCIA Y EFICACIA. 

POR LO QUE IMPLEMENTANDO UN MANUAL DE CALIDAD BASADO EN LAS 

NORMAS !SO 9000, GUIARA A QUIENES INTEGRAN LA ORGANIZACIÓN 

ADECUADAMENTE, LOGRANDO UNA MAYOR PRODUCTIVIDAD. 



HIPÓTESIS 

CONSIDERANDO LA PROBLEMÁTICA MENCIONADA EN EL PUNTO ANTERIOR 

LA HIPÓTESIS SERIA: 

"SI SE IMPLEMENTA UN MANUAL DE CALIDAD BASADO EN LAS NORMAS 

ISO 9000, ENTONCES DARÁ COMO RESULTADO LA GARANTÍA DE UNA 

CALIDAD ACORDE CON LOS REQUISITOS DE LOS CONSUMIDORES, LIBRE DE 

FALLAS Y DEFECTOS, A BAJO COSTO, MANTENIENDO ASÍ UNA VENTAJA EN 

EL MERCADO, ASEGURANDO LA CONFIABILIDAD DEL PRODUCTO O 

SERVICIO, DANDO ELEMENTOS DE COMPETITIVIDAD Y OBLIGA A LA 

EMPRESA U ORGANIZACIÓN, COMO A SUS EMPLEADOS A UNA MEJORA 

CONTINUA" 
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OBJETIVOS 

GENERAL 

DESCRIBIR UNA GUIA PARA ADMINISTRADORES QUE INTENTA MEJORAR SU 

GESTION DE UNA MENERA CONSISTENTE AL LOGRO DE LOS AL TOS NIVELES 

DE COMPETITIVIDAD. 

ESPECÍFICOS 

• MEJOR DESEMPEÑO EN CADA TAREA 

• MAYOR INTEGRACIÓN ENTRE DEPARTAMENTOS 

• ENFOCAR LOS ESFUERZOS A UN FIN COMúN 

• MEJORES CONDICIONES PARA CONTROLAR LOS PROCESOS 

• MAYOR CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 

111 
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INTRODUCCIÓN 

Durante los últimos años, el desarrollo de los negocios ha tenido transformaciones 

espectaculares, como consecuencia de un nuevo orden económico mundial, 

llamado propiamente "Globalización" el cual nos ha dado la Idea, de que gracias a 

un mercado mundial, los productos y servicios producidos en cualquier rincón del 

planeta podrán ser ofrecidos libremente a consumidores de cualquier región, por 

medio de su libertad de compra, podrá elegir de acuerdo a sus necesidades y 

deseos, los productos o servicios de su preferencia. 

Para las empresas este proceso de "Globalización" ha representado 

oportunidades y amenazas, trayendo como consecuencia, exigencia de cambio 

que las mantenga a un nivel competitivo, y que ha significado la desaparición de 

las que no han sido suficientemente capaces de adaptarse a las nuevas 

exigencias del mercado 

Para ello han desarrollado modelos de acción, llegando a describir, nuevos 

caminos que enriquecen sus resultados y las mantienen dentro del mercado 

nacional e internacional, en el caso de México con el Tratado de Libre Comercio 

establecido con Estados Unidos y Canadá y actualmente con el firmado con la 

Unión Europea, se hace aun más necesaria la transformación, ya que al entrar 

productos nuevos al pals es posible perder el mercado nacional al no cumplir con 

la Calidad con la que entran estos productos. 

Este trabajo pretende mostrar la importancia que tiene para las empresas en 

general, la adopción de un sistema de calidad. En el primer capitulo se presentan 

nociones generales sobre administración, que es la base de la cual partimos, se 

comienza a Introducir, en los conceptos de calidad y sus más importantes 



precursores como son: W. Edwuards Demlng, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby e 

lshikawa. 

Continuamos con él capitulo dos, donde trata sobre la historia de la calidad, la 

definición del sistema de calidad en función a las normas ISO 9000, su función , 

aplicación, y las bases para la certificación. 

En el capitulo tres, hace mención a los requisitos de la norma ISO 9000, que pone 

en manifiesto la importancia que puede tener la calidad dentro de las actividades 

realizadas por la organización. 

En el capitulo cuatro, se habla sobre las auditorias de calidad, sus elementos, 

categorias, planeación y programación, basándose en el sistema ISO . 

Para finalizar este trabajo, el capitulo cinco, está conformado con un caso práctico, 

en donde se muestra un manual de calidad, basado en la normatividad ISO, que 

busca mejorar los procesos internos de la organización, aumentando su 

productividad y disminuyendo sus costos de calidad, de tal forma que logre la 

permanencia en un mercado competitivo. 
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CAPITULO 1 

LA CALIDAD 

1.1 DEFINICIÓN DE CALIDAD. 

CALIDAD 

8 peq.iero Larusse ros doo q.¡e la CádOO es in arµ*> de a..éllades de i.re pirscre o de i.re ocsa "-"'ros µemE 

emii" in j.ii>de\/00" roma de ela. 

De ac:uemi ccn la Ncrma Me>ci:ala (Jl.IW<.CC001~ La caüid es iri arµ*> de caaefsli:as de iri ¡nx1d> o se\'iX> 

'1-1' le cxriEre la~ pEra !3isfacer" 1 ReSidaOOs eoq*ias o rrpiolas 

La Nama ISO defue a la cá'.la:l <XJTlO la tttlar:l de caa::t-t lsi::as de iria Cl!'Jl'iza:ü1 o mi:lad las a.Bes Í11lr)91 Bl su 

tmidad""" saisfaJe¡" neoesdxlese>preSaS o rrpiolas. 

:.- HaJer'o bDl a la prinera ~ 

:.- ~ccnlase><pedalNasdelti!rE. 

:.- saisfa¡e' sus 1 e::esidales. 

:.- PdeBUSe a las e>pedaillasdel cienle. 

:.- l'<:lec:l..a:Ül al uso. 

T 8 diEnle es k> más ÍllJCl1a1le 

.... Hay""' eslaljece' lrl sSema ¡:re.e1M:J 

..,;. 8 ¡xoceso es a largJ ¡:tl2D 

.... Evia'~yreptXE905 

.... Redri'despmliJs 

~ Ccnµael ¡:rocid> 

.... Ccmda las vaiocicres del (XOIJ3Tl8 

.+ La cáHI es iricanroyroiritil 

• f'¡ya (É11fl.k g'5Ul de actni ÜacO 1 meci" kls prooesos ybl ll!ILliDls 

.... Da'IOCU 00 t tienb al pesa1ai 
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_. Se~delr.Dloen~ 

_. ~eill.d..oarin>detmaperna8 

.... Pre:isa de lfi fuerE ypWD>a:nlitJ11isode la ata <iea::iá1 

..., tislü"¡:mganasdee •e a1 ie il>y~ 

_. Paa cpiTiiza" bs recusas 

.... Paa mcrh!H, andEryrlllPa" 

.,;. Tcxbspa1qal paall'BBuprtXidr.lala ~ 

...;. G<Byactnnsta"lactil!Wn&tlsabs~~ 

CALIDAD 

E1i::ia11a" bs rewsos en cada~ de sroceso dQ! a las aya¡ itaiJ ei a i'r1JOU05Walegias de caiEd, q..e tinD1 a 

aseg.rarlapen a e mdelpoclá>enlaprémráldeláerEy, anw, la~. 

Sil errbag:l. ¡:ea eJe¡j' Lm deh:ül te¡ q..e tira' en C1J3rCI Lm • bási:a de bs ¡:roaesa: de cadad, slt> te¡ Lm 

deli1iciln de c:aiBl y esa d!mi:ül lada a cienleo w..aio. 

En lfi moo::aOO q..e se caadeli1a JU Lm 1J31 oo 1 peEi di, an ¡:mciáJs y SEl\ÜlS q..e dEtien aá..ázarse 

oo w e 1 me ¡:ea saGaaer' a cleEs cada wz rTés edgerEs. se debe bl.e:a' lfi eiocµi li'úni:o q..e h:tl')9 la 

pooiJü<l decarOO. 1a resp.ies1a c:prue ya susErll> de 1a estaEgia<DTµillVa: 

Paa pod<r cxrrpirdlJ' b q.e es <ádld. te¡q..e ma en C1J3rCI h!s ~ dcM!s dino de la geslüi de la c:aiBl 

moderna: ex¡:iedaMls. cienleyrruu005E 

Ul poclá> de cá:B:l es aq.Jel q..e rurpe las~ del cien1e. Si lfi ¡:rcxld:> no W1l*! txEs las E!>Cp0dalNas del 

cienle, el cienle se sen1iá desi..lsinW, )O q..e no ieei2a ecaJa 1 e*' b q..e él cµ¡rfa Si el ¡:rcxld:> sctrepasa las 

expec:tD¡as del ctITTe. esaá~JDLmseiedeútiresoaá:Biesq.enodesee. Detms bmas. ysctrebb 
01 el caso pa1b..tr de las mµesas de seMi'.ls. es <XrMlíiBrE q..e el ¡mió>~ ligerm-oene las E!>Cp0dalNas del 

dienE. }0 q..ede esta mna poctá q.JllCD'sa¡múlo ynuEniá su liUlad hBW e1 poclá>. 

¿QJé acure si el cienle no sitie b q..e q.De? Rldnlne est> es clld q..e aura, peo se ?-Jede dar el caso en ¡:mciáJs 

11.JEM)S q..e st.p:fga1 lfi !J31 av.n:e ~ (caso del PC en su illCITlER>). De Ulas bmas. el cienle tiene lnlS 

1 o;esi:tab q..e delJe a.m. yéslas !Ul las q..eél ¡mió>delJe salisfaler. 
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CALIDAD 

U1 cD'E es Dlapm;ma q..oe Ervi relacíln <X11 la erpesa, e>ei;Bl cienese>cBnos e iWm:s. Lcs prtreus sm kJs 1fpixJs 

c:ieJEs. aµilosq..oean-.iranmproiDJB. Lcsi'*lms smklspqiils ~delaerpesa. sus~«*:. y 

U1 ¡rcxi.m de atild será 8IJ.oel <JJB eut1*> sus e>cpOCd as. l'a' ~ U1 i1rame de rnárl<elhg ID" la <imü1 sl*> 

será (JI si ctr1litwle latmnacm q..oeneoesla la<teaü\ pero sles~ larg:>oart>, pen:lerá¡uEdesu...U. 

8 ocsle es b lJliroq..oe se l'e hccrpaado a la dE*ü:n de cáEd. En e rrod'*>de Elcr:Ber0381lJre53Ü, kJs redaOO&de 

1a erpesa tTiiJién sm ~ yteyq..oe lll1erDs mama. Pmra&, e cierie s1errpe t:uscaá ¡q.0 paiá>q..oe 

W1lE sus e>q:lEldaivas al mera pect>. De bBs famas ckt'aenos ansilera' e ocste a b 89'.l de Ola la ü del 

¡rcxi.m, y ro sl*> e pect> de l.e1a. Au-qJe esta es la brra més llSIB de del'rT la atild, exisle1 a.bes q..oe defienden 

ctras. U1a de las más modoou;, yq..oeeslá <rorla1do gm acqD:D1 es la de Tag.rlt 

'Qtiid es hamrlas oosas IBl a la ¡:rinerci' 

Doo paes fil di 1 e Ül5 de la atild de tri prairtlsm la aül:I de <kñ:>yla <3:BI dearbmi:BI. 

En prTna" U¡Jr, aam hürnos sebe tr1 ¡:nxlá:>, ros esaros ráJionb a tr1 prtXirtl 'lo siM'.i>. 10 q..oe e !B'Ü:> se 

¡>.Jede <rinJEr amo tal. Además, lllh'are'É la sepaa:ü1 Irte prtXirtl y seM:i'.J es ca:la wz másia.m, )O~ a kJs 

1fpixJs ¡:rocixbl se les a"aHl ca:lawzmás SB\Üls. ya kJs ~ SB\ÜJS se les éfille1 ca:la wzmés proiDJB. 

12 CAUDAD DE DISEÑ01 

La atild de ciooi'o eq±>a tdts 1as U1cicms y uta»~ de 1.11 ¡nxiá>. La \OOcüld pu11a de1.11 oodle. e lllllk>de 

1.11 jmén, la OCITlOCliE de U18 sla 9:11 caa»i:*:as ~se rUiren a la atild de <kñ:> de 1.11 ¡roiá:>. Es IT'f#terueñe 

~q..oelaJX*baatild serQierem s'*>aesle~dela<á:Dl. P.waq..oe 1.11prai.d'.>Ul!J'1S1a<3:Bldedaelt> 

00v00a ctroe saHa'.:e' m deseos del dar*' m esos ll!pldls. l'a' ~. e cxn-pa;b' de U1 oodle de la rrem 

M:larlls bulcaá ~. ~ espa;iJ, ~ nUias ~el <Xl"ípabde U1 pecµñ>axhl lllD'Dbl.aml 

1 NEBRERA Herrera, Jaime (1999) ·1ntroducclón a la Calidad·, p. 3 
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CALIDAD 

cµi sea pecµñ>, "'8 ocnsuna poro, cµi sea bTá.o, ¿Patµi m axtie utaD !XllB mems "'8 Ln Mroedes es de 

pea <á:b:l?. Paa el ""'busca tn axtie Mercedes, tn pecµ:i'D axtie utaD no SBá más""' tn esbbo, pm> ID" el 

cµi busca ln axtie ubn>, el Mercedes le ¡:amerá lila plrtül de dnro. el dooi'oo dOOe l1IT1* las ~ del 

ciril, ym ¡mci.cb<Xll1 atild dedooi'ooellM!cn SBá aq.Jel "'8 las C1J11Jlaen ma,<rrneii'.B. M3nás, el pe<µli'Drocte 

tib:r'oyel Mercedes no sm ¡:rocirtJs a:rrpellMJ6. ~"'8 cada lR> busca admles bien dlfea iCB:bs. 

Se <i:e ""' !UllE!1a' la atild de dooi'oo de Ln procid:> b encaa::e. En gen.a est> es dErt>, m axhe q..e <Die rrés 

C1.llSla más q..e lnO""' CXJTe mmcs, lfl ~de~ wesla más""' lR> de lela, ¡:ea stilcel'las e>cpeclaMls del'*"*'. 

es posü>""' haya ""' recU::i' las fu w iiÜds de ruesm ¡mcido, hocitrd:*> más t:e<m M3nás, si.., geslina de 

brna adeo..a:la, es postE a'ai' más fu li:t l<tiWs sil ""' Sl4XJll98 tn <Xl!*i li'aü> paa la errpesa (En esi> bs 

~smespec:Histll~ 

1.3 CALIDAD DE CONFORMOAD 

La se¡µida perle de la cailad, es la de cxri:mttld. <JJB mide el ga:Dde Wf1*rier*>de las espa:li:a:i:i es del procid:>. 

Paa ""' exista atild de ocri:rnüld. debe eocisti' a:e m dooi'oo. m PE*ál <Xll1 e1 n.e pu00a meche. Ui ~ de 

cinensines 25 ± 2 nm m el ¡Bu, ""' curdo Dmile de tart:ase ll1Ü! 25.5 nm es Ln ¡mcido <Xll1 tqa cádad de 

cxríamCad. Aeslerespect>, la gesliél1 delaatild ~ simµehaan;i;lerab<JJBLnprod.mdmrodeSUI ~ 

es tn procid:> cm atild de cx:rlarrüld. Es a p¡ñ'de Ta¡µti, a..arll ..,...,ce la ilea de cµi tn ¡rcxiJtt>deno de SUI 

tlerarias S9.lB JreSE111>nb m ercr, yq..e sliJ sem pllfecb; acµitJs q..e le'Vf1 lila nlBIÜI i¡JB a la ror*1al. CS>es 

asi, ¡x:JQ.Je, la Íli'Ül1 de plrtül de Ta¡µti paede la medDa ronfl¡¡, yrnde la mecttl ele las kllra1cias. 

La c3:b:l de cxrim'Ib:l taTtién está reOira:la cm la ~. o b ""' es b nBno, el ~ cm las 

es¡nAait esm el tierrlJO. J\q.Jf mtién ~las~ del dimle. Siel dimle seanµa Lre-*:ra pafiXX> 

pesmq..eooleestqJeaabsrosli'los. ¡Xkilio 1 •daoo~ lila™ Sise~m Meroedes<JJBrm1)0elm:U 

a bs cbs li'los, b más namal es q..e.., sine serBr&*I deslB:naOO. Ptr-. b "'8 espera el dimle tartién i1l.J¡e m 

el ga:Dde cxrlB*lad q..e le va a pect' a tn ¡rcxiJtt>, de rT'IOOO<JJB la atild de m *'111 üct tartién.., tire q.JB ~a 

b q..e espera el dimle. 

6 



CALIDAD 

$ 

E>cisla1 lécric:as dseñadas a prqiásiD paa da" al tilrE la má>cina oonfiabti3d al ¡IBti:> cµe e5lá diµ&*> a IJEllP". En 

general, se ar00era cµe im ala <áDI de o:rimttl'.l ruesta menos al tm:aile, )8 cµe IJB1!l8 menos mct&rJs, 

desechos, reporeso e ilspetd{n. y pcr tn>, se redJcm los aJSles. Si bim es ci!rt>, cµe paa cµe est> se IUf1*I es 

neces<rD gasa-más a la toa del<i!lel'o, t.Mza"rnaµue de rna'P!XedsiOn. <*:. 

a) Deci'cµe ui ¡nxiJct> deatil:t es ui ¡JU<i.dJaro roes del b:lodlrt>. U1 ¡JU<i.dJdecá:lad llrdá la1111'71>!1ed'.J'\ 

cá:BJ.pect>. 

b) B caso de ui cxxhe de la rrm:a tlewdes es típiD. Esle es ui ~<Do de cá'.lBd de deli'IO. De tms bTms, 

será ui JJUCld:>Wea.abpaaaJ.llfas psscrascµetu;q.el bcµeda m Msuedes, yro~cxnuno, pcrpmer 

lfi '*'1l*>· 

e) U1 '*'.11 bcnb es a mEmS cao. La f\n:icnídad 'bcrib" es rruy ~ paa cae persre, y ro se paté armu­
rru:to set.re si el ¡:rodd> esdecá:lad. En \'.Jet> ca;o, ser.Dla de U1 aspeci'.lded9el'to. 

d) Si ui ~ r<.n:a se estqiea e5lá <Do q.ie ros reútnos a cá:lad de arúrniEd, más m <U°'*> a tít*D:I. 

PUede q.ie rosee a de PER*! más gau. o al q.ie lene samesetú> t:o. peroro seESqiea. 

Caro se p..oede cbserva", es rruytecunl arítr<i" las cbs ¡uU¡ de la atiid. los~ O!ftll1 su; e&l.mD! m la 

atil:t del dsa"1o, rnewas cµe m <XXÜlr*' ros artanos más m la cá:lad de cxrimüld. B lail*"1x el geebW es 

menr m el caso de los~ Lm alm1a<ül hµJta"*r a rna>p gB:> m dsa"1o. mera es el geebde il!ipeailn. 
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l.a<álades U"r:ldeloslactresq..e~ ala~delciEnf. En el Qig..raje<Db,ellémro"Cadaf'es 

uli!aOO 1 on a 1101 lle <Xl1 el~ de '1U:> de Elcain:D' de tn ¡:rodrt>o sm.ti>. Est> iT"*'8 q..e tn podmo 

sm.ti> deba. m bXls bs aspe00s aril*'<Dl e1 uso eo;pecfmp¡ra e1 aa fi.eaw:Jo. esti es: 

} 

~CONLOSREQUISITOS 
CALDAD-

SERAOEa..il'DOPAAAÉLF'RC'f'ésTO 

1.4 LA CAUDAD ES DETERMINADA POR EL Cl.ENTE 

Lm de m ncrmas cada wz más atas iTµ.e;las pcr bs dB'iles {laW> rraci:nEs amo i *'' ra:i:J as) q..e exigen tna 

<álad~del ?tJd.á>ydelsm.ti>, yaq..eesél<irilqilncall'alla<álad dearbos. 

Pcr eoo es q..e se delJe esla'oort:a de él, ~ca w ti 1 e lle su; cartJEnes 1 e ™ lai les gJSb¡. !ásfa;Wo es, 

la exOOil;Jd e i"ilegiJad del sm.ti> q..eleda la CJ¡Jri1ajá'I yla ca 141*> Lia. 

Las expedal>tas de bs d!n!s est'n d.lls m lt'm"tlos de CáD:t del ¡:rodrt> o smü>, qxrtrijOO m la Ef1'e(J3. Clti3il 

de la aleri'.l'I q..e sele tirne, a CXEtls ra?DU:les yto***81 m la CJgEriza:i'.ln. 

La <álad del ¡:rodrt> o smtiJ no b miJe la a¡Jl1iza:iln, smes la qriI1 del denle la q..e deci:le CJ.Jé hacer, cémo o paa 

run:lo. 

Exism cJmrmles lri:xµlS respero al ena de cá'.lad, m cinte cada airdelhedesde su puiD de \1sla, la rnetxttJgla a 

seg..i' JlEIB bga' la <álad . De esla bma, bs dlim1es aá:res l'EÜl1 de q..e la cá:lad será el resUlai:> de .... 

sisUnas de• cero clelea:Js "," 11llljoa1 ie *' cxrhJO ·." rnébbs eeladistixl6", 'ttJgia de cá:lad ", "caWd de cáHf' ,et 

A cxnn.a:m se Jn!S81a tn málsis de cada U"r:l de bs a.Des ca türais cano bs !J.IÚS de la <3<B:t y su mspedMI 

lilscfu. 
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1.5 EDWARDS DEMING.2 

Demi1g (1!0).1003) es, segil nu:hos. el pacte de la mod!ma GestÜ1 de la <á:lad. M!UnáliD de famD'.11. Dlmi1g 

errlJle6ymejcJÓ1 º'ª ''° itas )0 cxnxX!as pacios (~~ a:n el fn '*' desmtta" Ln ¡rtJOOSO sis&ro'*ode ""*"' '*' 
lac:iti'l:J. 

En losa'los 501a i1d.osrn1om1 eia e seldD!enLn pBicO>de~ Sepodia\U-.:lerixbk>q.esetDi:ala 

T o00 pennlla airm" q.e el ilro seg.iia sierd:> i¡J.D. Fuerm pooos los q.e preslam IBriál el~ de Demi'lg, 9.1S 

(leas respect> a la cá'.laJ y a su defer6a de la esladlstica 111 la geslá1 de la <á:lad. No c:tisaE, la siUti'.n ea rrvy 

dfamle111 Japál. La ean:mla W<nesa eslaba 111 ailis, el pais destttt>, ylos ¡:nxiJ:D¡ j¡µIlB!lBS~ pasu '*> 

¡:recio y bE;a cá'.la:l. Los ..-rµesails W<reses se rncáam recqJIMJs a 9.1S deas, la 1.ti'.11 de Cierdkns e t1gErieros 

J¡µreses k> i'Mam a q.e diese LnB oor'e <E arlmnEs 111 el país. Paa rnedalDs de los a'lo6 70, ~~a 

oo:::aa µig¡L&11 e E la posi:Xn <E los oo 1 iptti:JES axi'.lertEs, rnecfaW> ¡:nxiJ:D¡ deelev.l:la <á:lad a~ ¡:recio. 8 

aac,.e lllµl2Ó a:n los a.bnéMes. y cxrD-u'.> a:n la eleá'éri::a. mercam q.e 111 la aiJEtirj ó:rni1'l'l. Y txti ~a las 

Ceas de Derni'1g. 8 ¡:mni>de ma,cr¡:resli!jodrio del rrurlJ 00 la "'*8:J le\fa SU narhe, ES el Amio Derni'1g. 

Enseñanzas de Demlng 

CICLO DE CONTROL PARA EL MEJORAMIENTO: PECA 

1. Fb1e<r. AdM:lades q.e deemi"e 'b q.e "" a taase", tazam metas y la rnaiera 111 q..e se puede lta12a'. 

OJe exisla Ln arrptl"T1i9o el pta-ur y el ~caTÜJS l'lllOll!Xrtls pea el''"*"ª 1 lie*> de los~ 

ta:ia los dir*'5 

2. Ejeo..tr. T ....-.sloona' los ¡:>008SOS a:tHes, citi11 i ad> oono delJen cM:he las BiÜDleS a:n el m de 

mEjcra' su desEnlJeñ> de oo.edo a:n k> q.e se ¡inlo, lllBline la CXJTI..ri:ai'.r de rraua ~ parneckJ 

del~111~yma,cr~ delos~ 

3. CmlJlda: ~pooesos l.&lrlJ 1 º'ª' '° UiyléaW:asadi:as paaeiri'la'doopEl'CttJsyEKHD'las 

qiera:tres a rnvés ax:ires ¡:Diea'.H; y el a:Jl1IID1illO de mipa, dtti11 i e d> el !JOOo de~ de 

las adM:lades ¡:H'leOOas y metas de deserlµli'D. 

4. M.o: meci' los resUlabs, ES deci', reEiza'rl:l ,._,.. a los ¡iocecfl 1 lie i1os )0 estü!cttJ& y la'lüén a los 

ruMJS • ..a daizahi a:n el rn de IJl3lli"I' eµ> sieTpe se ~. l.o!Jd'd> cahJas del prooe!D y los 

resUladoo. 

'MACDONALD, John (1993) "CALIDAD GLOBAL" México, PANORAMA, p132 
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El ciclo de Dl!n!ng 

'OEDOlllJE PARTMOS 

"ClJl'l.ES SON LOS ClB.ETlVOS 

'CONFRONTAR B. 

• B.ABORARtvlCADORES 

La Ejndn oonrua del cm de O:nd g¡y¡ñza al 11oepa1 lier*> pemulBrie del ciesEnlJel'tO de los procesos de la 

CJ¡Jri2a:Xn. 

La tiosaia de o.rnrg se trdanenla m ruaro CCl1Cqllos básixs: 

1) cmiaxn al diEl1la 

2) IVqcracaüua 

3) El sislEma ctemni1a la calDad 

4) Lns resUla:los se dOOmi'ul a B1J) ¡:E¡!> 

Se!JJi DEITTG a oo % de los ¡:nülrnas de <>*H:l de 1as ~se clebEJ1 a1 sarna eslltiálo. RrlEI'*>. su scUüi 

cmespcn:le en lll 00 % a la ciecó'.11 y tradJs i1ernelÍJS. Poro J1i8den tea' los ~si taJs ro se decib1 a 

aia'y<Xtt>aal ~EllSIJ teSCiJ::ü1. 

o.rnrg ~ <J.10 la m<*1' bma de sWi:nr los JldBnas es medErE la nwpa adul. Se¡µ1 él, los dlll 

hµr1a1tes en la m<*1'a de lll JI17.ESO sm eocmas e il!Ui:i!rtEs. DetJemos ITlljr.m6 dla a dla. cam wz lll pero més. 

Eskl noq.jee deci' <J.10 las mipas raci:ales no SIH'1 bBMlni:las. peo no sm la t:ri:a scU:ión. 
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Los 14 puntos de Deming3 

Se puede deci" Cf.JB kJs 14 pu*'6 de Dermg ~bles kJs ¡:rt-qJils Ef1 kJs Cf.JB se baai su; i:lees sebe gestiái de la 

aür:l. Ad<má5, est:is 14 pu*"'. SC11 to tü:tais pa rruh:ls a.Des amo la BiÉ de la ges(á1 de la cádad, '.>El Cf.JB m 

etis se baai casi txm las i:lees ~ cx:n pcHrtriirj. Tsrbiln es <irt> Cf.JB puede to tü:tase Cf.JB ~de 

etis irilEf1 sebe el m8no tema \1st>desde <*o P1J1b de\tsla, perotxloel rnnil t&>a esbl 14. Tsrbiln anxi:lo. 

1. Crna"la1ime di'*> 11 li aiá 1 de rnejcra"el Jl1)(1D>oseM:b 

FtJ da 1 e ta:b Ef1 tra mipia to1Sld1le Ef1 ¡:ra1d:1s y Slll\Ül6, ¡:ea acmia-scklez a lalJl plazo y ~a 

cxm p1azo yde esta rama podergtrea"Ef11*ns. a:Dnás de seg.k~m e1 mert:aD. 

o..mng sOOiere Cf.JB el ~ de la mejaa cxrhJa se debe rellEjr m bles kJs aspactJs de la esr.Egia de tra 

errµesa 

MEjaa cxrhJa sg,ñ:a lliTctnlne b Cf.JB ciJen las ciJs ¡&bas. Paa lTWrinlrse ~ las Ef1llRlS0S deben 

busca to w *''"' ie1mra; dernejcra"su; sisDnasde ¡rcxiJcxÜ1 yel ar.d.oCf.JBtienEnpmieldierE kJs ¡rcxid:Js 

Cf.JB le árecm. Esta mejaa ha de SEl"la fi"EÜrl 

2. P<qja"la rueva fb;OOa 

Es toa de roooe¡:Q"demcra;, meres, rnaee pina ym!rlO dectJra deíecUlsa. CartD"m¡:e &11 ti iba:rbmista, 

paolrodecxristne~. 

Desde el P1J1b de \lisia de Dernrg, kJs dSi3cb¡ SC11 aros e i'"neal!alJs. Sm caa; pmJJe necesial de txla tra 

~ ¡:earemedabs. Pamolacb.ese cx:.rjrtlde oose...tatEs biqxrt11. m l'.timlémro, klsdierEs. 

DesdeLoego, haym.de>mµ-esa;c,..eseEf1CJ{JJocmdelaEñaiadesu;~ta 1 e ib>de1et&1aiJ es. PO"~. 

si m secacb" de p'*1 se a.eia, b cartUá1 m segjja palJIO rLIM). Pasd1 paat>""' el rose amo el hecto de Cf.JB b 

'GITLOW, Howard y GITLOW, Shelly (1992rCOMO MEJORAR LA CALIDAD y LA PRODUCTIVIDAD CON EL METODO 
DEMING", Colombia, NORMA, p.12 

11 



CALIDAD 

Q.JB deseOOa el diEf1e aa Q.JB su seanr de p00 ro se estqleB6e. Ptr liYID, debernos amdaa la i:lea de Q.JB tis 

deíectJs SC11 ~En mi*tad, kls<XJ61eSscn ¡:rod.ct>del sisErna, yestri mi oo.A:ls. 

3. &.pm-la <ilS da Liada la R;pea:ü1 ma;Na 

Re;iJla alanellle <XJStJsa la R;pea:ü1 masMi. 9 se ¡rep113a a r.EejaXr y se le dDa la nD3ia pina en ture; 

caó::D1es, irblces estala en pa;HDOO de haCEr las rosas bim a la JIÍTlEl3 wz y arm OOll9eO.BlCie la errpesa 

cürdfa 161 ITT:ITO CD ISi:B<Le. 

Demilg i-ae relem1cia ciecta a áee de ocnµas, d:rde esWece iµi 1a merd:lad de m gmnes de eslaáee delllll1 

c::artU }0. ro s& l:Jl.s:a' pmcDs, siro arbDl de cádad. AS mismo, ió:a la nooesi:IOO de reda el rún1ro de 

pnMlEldcres del mismo atloi> y~a lAlza' laesla'.lsli:aarm eW&m paa '*1Tetls. 

5. "'1IPa CD &i .. i e Él el sama de ¡rOO.nül. sil delenersej¡más 

Se hace trlasis a la cxrisaril de~ pcrSÍB11I8 cala JE!ESOde ~ paiai{r1 ysmüJ¡;, paa ~la 

<álad y¡:mll:IMjad y asl, disrnhjb¡ oostis. 

6. lnslli la bmac:Ül en el r.bj:> 

Es de \Ma irpa1mcia la ac1ázaÜ1 en el er*1lt at iet*>paa ~ B*>rróJiu;. h!mmenla, malaBpinaypa 

SLp..ESt>klsierurosh.m<n:s, B*>aiM~arm~ 

7. lnslliel lidera!¡p 

Es ~cart&el ~de jeíe pcrelde ür, Jl1lpll'a'a ~iµia,tden adnms,IJl&EsiµiS)UlErl 

a~: cart&la i'rp:rtn:Sde las dlas pcrcádad. 

Debe e><isli' can.ri:aXn ~ paa 0'Aa' arilsi'.ll y sebe bD Erra, )8 iµi Lri r.EejaXr áBrroizab CDT1llle 

CD1ÜUJSmtreS. 
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9. Ei"nie"las tareas q.ie SlllDal a bs <istn:s04&a 1 e u 

No croe W:ta de 1a necesidad de ~ .., ecW<> riaa poOO" '*3113" 1as me1as. s; €Re dfererEs ireas de 1a 

ag¡ri2a:i'.n e>eislen critn;. no se poctá lega" ri El más mlr*no B\8100. FU" '*> la necesidad de mu amrla y 

a:tbcra::Ü1.., txla la<J¡Jrizacül. 

10. Ei"nie"bseslógres,ed uan .,..yoqet.osci9:1osabs~ 

Esle 1'JOdeestínJos no~ a nada aam se hacen sil ¡nµ:rtire"u-eg.iaa bs ~dearnologa"las 

melas.. 

Se recxmieo:la no Uiza" WJlaS de ¡roci.DXrl a bs ~ ri WJlaS runéi::as a la acrnnstacién, ya q.ie dOOO:> a 

esla se am la c:a1liHl ynola cá'.lad. P<rmeciodegtñ::as de ortd. se pueda<DlOOB" la ¡roci.DXrl o restJlai:Js reaes y 
en base a Elbs bna"las deási'.l1es a:lecwdas. 

Se dElJe dar a ar:!a ~El dmlchode senli"U11.Udadm> a!J.*> pcrsu ~. nob:los bs i1cM:iJos sm i:J.Des y pa 

eso es necesab &u a..üD> <m las IMi.e:Xres del ~ ct:nle 111 ~ ocasb1es se haJe senr a las 

per.;cra; rlm:res a '*"5. 

B en'q..ec:iTiien del w ui 1e*>111 El l'f'SC'8, será retoejo ciect> 111 su~. en la fama de '*3lza" sus melas. 111 la 

a:tbcra::Ü1<msusw1 ipa"eos, en su fama de....-la 1otE yen benEli:ios pe9CIUes yaga iza:b "*'5. 

14. Tara- meci:ias paa IEMl"a ab>la la i5b11 a:iá 1 

Es neoosati q.ie la cieaXJ1 rom la fbdla de cá'.Hl. paa q.ie pueda i 1'*"1 e ilala en su en"4Jl"SB, además de esa 

~ an.urila de bs benEli:i:Js. l.a '*' cieaXJ1daálasciec:mesa981JÍ"Ypa el:> es ¡:rnciso su w 1pa1 isa paa 

troEjYcm El sislerna de caDad paa pa:ler lega" bs hloe ¡u*'6 aBbel. 

Paa Dermg, bsaspecb; ~ nosm dedMls y90!J)l ~se tui 11 .. ti¡itOL paEl ~. w ISideia d> 

q.ie.,,,., pueda tmerbien las CXJSaS a la ¡:Qnera wz. dOOO:> a q.ie rruhJs de bs maes Q.JB se le irpJa1 al ~sm 

ca..sr:bs pae mismosDEl1lade~ ~.., 1a~ sienlbre;pcr&tile 1a mismaciooci'.n 
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1.6JOSEPH M.JURAN. 

lngriro y~ 109'.> a~ casi al nismo lerrp> CJJB Dlmi1g y~ cinre m..dn; afio&.., ese pals. A su 

E'rixµ> se le cxmoe<X11 e ncnirede 'ta ltJgla de cadad •. 

l.a<Xffl'f* "*1ari'n de la ltJgla se basa.., la!D 1•üa:Xli1 pcrcáhl, CJJBOOscmsa.., tes l'fOCBSOS pea Et:mzata:4 

PBuriln de la cá'.bj_ 

Ccrtd de la "'*!ad. 

~delacá'.bj_ 

La pl<reaci'.n de la "'*!ad ra:i'.::a .., aeEr ll1 ¡:mc:eso CJJB SErá ~de WTfk <Xl1 b¡ ieµ:riniErb; estülcÜlS y 

hacab be;> las l'.Xfd:b1es de qiera<Ül. La ¡irea:ü1 de la "'*!ad J1lBde SEi" lAi2ada la'*> pea ll1 poceso de cñ:i1a, ll1 

prooosode JJUdniál o ll1 ¡:mc:esode ser\Ülal '*'"*'-

8 aDd de la cádad .u:e.., e U¡Jrm&node la lB2a qierat.a. ru ~es ~CJJB DI l'fOCBSOS sele\m a am 

<X11 la misma elec:IMdad. Narr"*nEne las deñiricH¡ se~.., las qsab.., iüEs, denle kls gastis fier181111 

alb ™" de de5pmD> aérix> rreene; al ¡:mc:eso y amo e pm;m3I qs'aiM:> ro liare la~ de d!miU o 

desh<nrnedeesegao;V,mml dcnleseltQimdeartddeatiE. 

Descle mi po.riJ de \Gi. .um pcr medo de su~ de artd de cádad. ro da 11111\QU! si¡Jili:ál.o hacia e 1ogo de 

la msma. }0 q.JB p0"Ea útmEne la Sl.4JEl\Hn .., b¡ l'fOCBSOS ~ sil cU la qxü¡ de tri c:aTÜJ .., b¡ 

¡:roresas de lral:qo o~ pea E>.b'DI despetli:ls. f<*IS ygH:JS. 

Paa .utin la i111Pfa de la cáBl, m a msaJlaOO de ma aa:i'.n 11a 1 oJaJa y clelemtiDI pcr DI nr..ues alkls de la 

ciecci'.n al m:o...r tr1 i"l.llMl ¡:mc:eso ~..,el siitelna; la mEf;rfa de la cádad ro IAer1e a SlBli el artd de cáBl, 

siloai1"*311ebseCDlesB. 

Esltleoorpdlli:as ymelas pea la atiE. 

Esltleoorpia'les pea bga"eslcf; melas de "'*!ad. 

Prqrrc:Xram recusas peaeva&e1JC!18SOcxna las melas y......,..aamleaa:i'.n~ 

Prqrrc:Xra molMri'.r1 paa eslirt.Ua las pEJ5tflBS a a.rt1*<X11 las melas. 

'MACDONALD, John (1993) "CALIDAD GLOBAL" MéKlco, PANORAMA, p141 
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Los diez pasos de.Ju'án pool la mejorfa de la cá:trj: 

1.-Es1abEca° la necesdad de la mejorfa 

2.-1.a oeoc:i:r1 de rrelas pool la mejorfa 

CALIDAD 

3.-1.a aga"iza:ilr1 de la mep!a ( esl<ÜlC.el°l.11 cxnsep decá:trj, deBD°pd:Snas. escx:ger¡:ro,oedCS, l10!Tba°~ y 

clesgrafa:ila:bes). 

4.-0frecera 1bei a1ialb. 

5.-Cr<H po¡ectJs pool oorregi"¡ml:Erres. 

6.- i::a-a cxnx:er bs av.:rces. 
7.- Otaga- recn o:i, e ik:s. 

8.-Canuni:arrESUta±s. 

9.-Regislra" resAab5. 

10.- Ha:er de la mep!a una re:esi:la:J permarente (a <im). 

1.7 PHIWPCROSBY. 

" B IEma mejcra:n:ri:b de CrosO¡es la extata:m a bga-cero defect:s o eini1ar bs encras". 

~ aJbes a:insdera1 pxa la experien:ia de Plj(p Crosb¡ ytal 11eZ sea b~ más tiene. ya~ cuen1a cm rras de 34 

a"l:s de tratEj3r en el pocesode ctBlercá:trj y va deOOe la rrima tbi:a:Xln, hasta bs rWeles de ala ci'e'.x:ü1. 

1.- Una clefriCm de c:ai:aJ ~ txbs ¡:uecBi o.:rrpi:nlercm f<d:B:i, CXlt110 la fama de k:ga°una mejcra:m.ri::a:Xn 

2.- Un sistema ~el OJal a:tnn;1r;r la cá:trj. 

3.-Un estirdcrdedeserrpeñ:J~ no deje Ug¡ra cidaso i1cl.nl*niErtlde bs~ 

4.- Un rré!OO:> de mecixn 

1.-Ccmpmliso de la ai 1 i1is1Ja:ó l. 

2.- B e:Mx> de mep!a de la cán::t. 

3.-Medi:Xn de la cá:trj 

4.- B ca;b de la cá:trj 
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5.-Catin:Edela<áhl. 

6.-Pa:ülamdMJ 

7.-Plalea:iln p113 oeroddectls 

B.-Ei•earo*>de~ 

9.- Ola cero ddectls. 

10.-FJKÜ'demelas. 

11.-Eini'aXn de lasca.sas de erraes. 

12.- Rooonxi 10 rb. 

13.-c:cnsqosde<áhl~ 

14.-Haoeb de IUM'.l. 

CALIDAD 

Es ~ITU1CUuq.ie oosierrf.reestisamoe~lesmresUat>atmslas~oaJUasyq.Jeta1.eZla 

rnetxi:ilgía de Oosby ro es ma pmaoea, peo si1 a.m. sal la pl;üJma de e:wpertls m <áDl tllá y haf en día se 

~enrructasaga i2ai:w e;()()1rw..bb;~5 

1.8 ISHIKAWA 6 

NaciJ en el~ m 1915, ronstJb" mJt ~ Su an:qiti es anxi:lo ocmo • °*81 Tda y su Ca*tl ·.eme 

ITlEJ1Cira" q.ie el aeaa:r real de esle <XREJ*J es el Dr. AV. FeigeriBm, peo lshlale es el q.ie b lllW a e ¡:rádi::a, 

OOemás de ser el aeaa:r de los cíW'.Js decá:Blyel CÉ{J3TladeescµEtlde pescail. 

l..o¡Jó delff ma fbláia ~ q.ie eslá deSás de e aüKl y b q.JB llama las .a.1 erare tm bási:as de la 

atni istan, c1e e cá:la::I: 

Lo q.JEl 90 hace 

2.-Gdñ:as 

3.-1-ticgares 

4.-/WJSsde Pmm 

' PHILLIP, Crosby(1991) "CALIDAD SIN LAGRIMAS", México, CECSA, p. 97 

'KAORU. lshlkawa (1994) "¿QUÉ ES EL CONTROL DE CALIOAD?",Colombla, NORMA, p, 114 
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CALIDAD 

5,. Aréisis de crusa ydeá:l 

6.- Diagana de cispesOl 

7.-Griñ::as de cxRd 

1.9 WALTERE. SHEWART 

(1891-1967). En 1931 sa:aalal.Jzsutmp Ean:mi:CcrtdáQ.EllyáMarú:l:Ued Prodds,precusordela~ 

de la esladística a la cai:lad. EsE tmp es ~ pcr <*os esUi'.J6os de la época CXJ110 base de llllericres 

desmdos 111 el m.nlo de la gesli'.ll de la cai:lad. lldlmás, se m la CXJh::i:lmce de cµi el ~ de kls EstaOOs Ui:los 

deOOe ~ rn.dlas de sus i:lem ¡:ua la f3:<i:acül 111 ssiede rraµa;a de ¡µyra. 

Hasta <:QJI, se IB ratrl> de kls arres ar ISÜiais amo las EJri1frc:ias de la <:áia:l. pero existen EQnJ& rrás, cµi 

tarbién ..,am an:qJtJs i1Hea*'5, arq.ie es~ men:i'.nr cµi v.ms de elkls tal siiJ i1lJeráms pcr la 

fbsdia de '*iµD de kls akres de rerurbe111 el IErna cµi ros oa.pa 

17 



CAPITULO 2 

180-9000 

2.1. EVOUJQÓN DE LOS SIS'TCMAS DE CALIDAD 

ETAPA ARTESANAL 

180-9000 

Ui ¡:reoo..pacién pcr crm:u la calcHt la pcdsros es1alB:a' m el tiErrp:J aam era res¡xmal:ild¡r: del ar1esaro, es 

da:i", 1a pascra Cf-101abri:ael ¡miJci:>; a rrisrro teca e1¡midoyarrisrroailspecóJro.vaica1a c::aicEd del proclá:l. 

CONTROL.DECALllAD1 

Cal la leg3cla de la AIMllién lnc1JslrBI, el aJ1rd de caüld ~de la perscm CJJ3 eB:l.ía el tamp, a la pesae q.e 

cmtroB el ¡:rrceso del lrlblJ. Esta dMsiérl llM'> a 1.11~mla~mre~y001 li lisllacbes; 

~ y ¡:ttM30Clcres, 1.11a silaiá1 Cf-10 tGMa. e<93 al cía de hoV El1 vare; Ol!J'I izada ei. En es1a silaiál sdo se 

rrnen i:E maes cxmeiOOs <iJar1e el prooaso, si1 evaka' los resUlaOOs y pqxiru !dllre;, ecSer1 1.11a dsrTliu:Ü1 

seµram El1lre el ccnml de c::aicEd y la cµra::ién. En es1a ell¡lEI se CJ8EI Ef1 la Ol!J'I iaW 1 de la errµesa la UlcD1 de 

o'.TI1rd de rakJad. Ccntrol de c:aicEd se apoya Ef1 bsi;p.jerte: 

lnspecx:m 

Márdo;Jía {eq.iplde ir<;¡ax:iói1 y rruel:e) 

Pruel:as de lalxJraaio físi:oy cµ'rrt:o 

Mooslroo 

Narras de proclá:l 

' JÁUEGI, Marco Antonlo,"MANUAL DE ASUGURAMIENTO DE CALIDAD 150 9000", Ed. MC. GRAW-HILL,p. 68 
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ASEGURAMENTO DECAUDAD2 

Desp.Jés de la Sa;J.n:la G.sra l\llnEI, la m.sna rreruB:tma se vi:> &**1 a aED; OOiOOos que la levEwoo a mer 
~ redJ:ü:s. Los rnemD:E se hDm:n rrés dñ:iles de ~y rrés ~ B desmdb de IUM5 

tecrdogías r.i¡o rrés ¡resi:rlEs. pero b.Jsca la f1egaciln de tm; tas liarees. Cala \1'!Z se tizo rrés EM:la1e lo ffidea.ecb 

q..e resuta el CXl11rolarla cali'.Hl despJésdetibrirndo el procirtl. Seapedóq..e la ptMllriér1 de delectls al'ÉS y ctnne el 

¡rocesodetam::acm seria mís éedW en lérrri1os deoootE, rrás elicienl!y se<ttnim er.aros cxnüralEs. l'qi es 

o..ardo naceel~deQtiKI. en dende las pelabas dalles sen PRE1IENCIÓNM4sllE7EMXJI\( seb.Jsca 

la sa!is0:dón del cimle. verik:mcby cxm:tmogacils a las Ec:nras de medci'n 

CAl..llADlOTAL 

Ccn el fn de kJ!1ar el i1vd.O'arrientl del ¡eror18I de la BTµeSa de 1cctls les rMli3s de la aga iización, suge el de&lmde 

procesa; de ca/dad táal. En esla ~ i1'.1;'0 las ~de especialslas en aül<l cano sen W. EdMHds Demg, 

JcJsEP1 M. Juán, f'tilP B. Otbf, i(¡nu lstiala.Anr0rd Feigerhul y v.ri:s más. Se hace rrés ClllTÚ1 el l.60 de 

hEJrarrierlas cano sen gálca; de <D11d, dia¡Jalre de ¡:eiao, da¡Jama de ca.Ea€1eá:>, 1-ülgarms, cálo..tl de oosm, 

aía..b; de c:akBd, eq..ipas derroipa í1B'~ y draS '3c:nicas más. B JJ'OOE!SO deCakHI T<Éi sele reamae 

cano L.ra cOOEnl que se hcia an la dehXt1delesmq.ümdel001'3 e<Erro. Se ¡:m:ua que el ¡eror18I a lo R¡p:Jy a lo 

arcto de la agarl2ac.ión t'0l}'I m ca;as tien desde la prmrn vez, y se erlazaddriEn:loleCJ.ü:E a les ¡:m.ea:b'0s yésbs 

a SJ vez, defnEn les req.üJs a 9.E ¡rtMlElCbes, y deben ser Wnute rEfiPOi &!lb de w tabEfJ sil necesi:tld de 

irspecdén i-<MW. 

'TOMASI Acle, Alfredo (1994)-RETOS V RIESGOS OE LA CALIDAD TOTAL, GRIJALBO, p.24 
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EVOWCIÓN DE LASACTMDADES DE CONTROL DE CAL.DAD 

MEJORAMIENTO 

DELA 

CALIDAD 

NO EXISTE 

192> 

1º GENERACIÚll 

JNSPECCION 

2"GENERACIÚll 

CONffiOL DE 

LOS PROCESOS 

1!Bl 

20 

3" GENERPCIGJ 

OPTIMIZACION 

DEDISEÑO 

1!Bl 

180-9000 

CALIDAD 

TOTAL 
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22 LACAUDADEN MÉXIC0.3 

ESQUEMAS O CORRIENTES DE CALDADY PRODUCTIVIDAD DEL AÑ02000, QUE SE 

IDENTIFICAN EN MÉXICO 

En Enero de 1001, a l.bnWo Jceq..in Peón rm eµü::adérl de e~ CJium1 Qml*1Q¡jlii....,..., y 81 

Enero de 1982 de e p.ü:ocüi miesta1 Rtllllljo, ¡ri1ea nMslas mexicaras 81 es CJJ0 se abatió ro Eil*3i ca 1 ª"*' e1 

tara de e adntislracién ¡:era e caldad. 

En 1961,Jooq.Jin Peón o:rfJr1o 81 a DislribFederal m!Jl4l0de espedafSas en~ y 01 recusoo tunarv:sron 

e1finded5ah1os rrearisrnoo i:lérlecs·¡:aa mepar1a calidad 81 atrabajo de 1as eniresas me>cicmas. 

8 :Dde/>q::Srlde 1961, CarOO~an.m)alasa!piriza::io e;~aa:nµD'Jllel Pleriof'GDBI 

deCalda:ldeVda01elTrab3jo,Wf01ecoui1ier1bse~91elrresdeEnero. 

En 1962, seiJrdóelemtod!lcaütddll..-.,m~d!l&txllosScpQmd!IMnlmly ron e rrisiéride 

~. dSefarypraroierm:deloo de calidad e:;µt:B1 e""'~ª lasenµesa; me>cicmas. 

En 1964, ccmenzó a irrµw1i5e el progarre FOOD-fTESM ru¡o cbjet!llo es i1llri' aUaciérJ estadística CJJ0 susum el 

clesmdb c1e 1a calidad 81 e ro.sm nac:iJrel. 

En Jll1b de 1006. se ¡J.ticó 91 el DBb Ok:ial de la FederacÓ1 m aam:ti re e SemDia de OJmado 81 a CJJ0 se 

eslablec:ó el Prarn 1'aclorel de Calilad. 

En el CarrOO OgarizaCi'.Jnal del 15 de .ifil de 1007, Jcecµn Peón ~lama de la aea001 de m CEnro MEN:an 

de Cali'.Ed t pai.dMDJ, nBrn CJJ0crmlizóronaesEtB:i1rit:i 1o de e Futddln ....._.,_,,a. Clltir1 Talll 

~ legaffinacx:.rsliiaa 14deAlrlde19113, semsu ¡:rirff Presi:ler1eel rg . .uDGJiérrez. 

La FUNOflMECA, inBglrtl J'.U m !J4Xl de cSEdM:s de los secnes µiv.O:s, Jlli:;o. oca:ürm y laboral, ''nali'l IXfTD 

um resp.l3S1a de la so:lOOa:I cM al carrüne ll1!Jno de Mélcin ¡ea pran:MJrum clll.m re Cakal Tc:EI 91 Mé>cix> y asl 

cm1rib.ir al cJesando naci:Jla''. Furdarrerca 

'COLUNGA Dl.vila, Carlos(1995) "ADMINISTRACIÓN PARA LA CALIDAD" México, PANORAMA, P.45 
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El 29 de No.ierrDe de 19!9, el Pl'eOOenEl de la REp1:li::a, Lic. C.arloo Salim, fnnó el deaet>porel QJ8se~11iaa1 l:Js 

piood 1 ia 1b para la seleo:ión de les aaeEllaes, el c:b!Jl i ia ikJ yel U50de1UM> Pmnio NOOalal de Cakh:l. 

En NcMermede 1900 se enmpon les ¡rtneros ruMlS pierrias re:iJnales de cablcl a las srpesas g¡riaJoras 

Elcislencil de ocm.JlrJres me<icaros de IOCU llXi 1 ia ikJ nadrnaJ amo: JoséGiál Banés, Angel Díaz l'/erg'.). Jaqlin Pa:ín 

Es::alarte, Olriel l.ib1El.ede, y Rc&m, AJmdoPde Tara;ii, Ervi¡ue MJlery AJmdo Espam. eme ara;. 

EEq.are de Mejaa Caúul y CarpEiiMi a ™31 Améri:a (Traaoo de Lbe CanErOO er.-e Méxi:o, E.UA y Ca-alá) y 

(Tamde Lbe CcmlYli:>c:oo la ltiJn Euqiee), ~ deCakb'.JTáal (TQM- Táal Qwlly ~. 

2.3 DEFINICION DE ISO 9000 

ISO sg;1ba ~ de Noona'l lnBnacicrales OnEma!i:rlal ~ ClrgarQatiai), o tien, Clrg3ri2aciln 

lrtanaci:nal para la Na!relizacién. La sede se encuenra en Gérola, Suiza' 

El narbe ISO iJe 1CmlOO del \a3*> !1ÍEl!P 'Isa;", QJ8 9!JVica ig.Jal. Lscs es mtién la raíz de P'-elio '!sd' QJ8 a¡:ereoe en 

palabra; oorro iscmém::o, de árrensiales i;µlles. 

Pa-a estableca" un Sis1erms de AsEg.mnierfo de CakB:l. ror1am:Js CD1 lo piq:uesti por la INTCRNATIONAL 

ORGANIZA 1lON FOA STANCWOZA TION (agarizacijn lrtemocicnal de Norrraización) 

La INTERNATIONALOAGANIZATION FORSTAN:lllRDIZATION selurdó en 1946. 

El piqiósib de ISO es desandar y J'.IOOXMI" rorrras de uso carúi en1re paises y a rW rrtn'.Éll. El 1r<tlaf:l QJ8 realza ISO 

a través de ci3n1oo de ocmté> mia:s y rrE5 de 9.ixxlrrEs y a:¡Up:s de lratajo. 

La Oiección ~de Norrra; (DGN) de la Secmaria de CanerroyfanerikJ lr<iBrEI, es el tr¡Jll1isrro cj,j¡¡ de aiocede 

Méxix>001 ISO. 

En 1!Bl se bmó el Cmilé T écni:o IS(). TEC.- para ast.nr::s de sisten1as de cablcl y Ui el a.Ude laseie IS09:lXl 

'LABASTIDA Yapez, Marcelo,(1996) Ravlsta EMPRENDEDOR, "EVOLUCION DE LOS CONCEPTOS DE CALIDAD" 
Volumen IX, N"33, Mayo- Junio, p. 10 
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2A INTRODUCCION A LAS GUiAs DE LA SERE IS09000 

GUÍA ISO OOXJ. ESE d'.x:unln:l ~ las rocornerd3danes ¡ea q.JB la 0Tp8Sa deim um de las 1reS narres 

ccntradU3les (OC01,9Xl2.9003) a tnu¡aa i'rfB'B'su sislBra de atiKI. 

ISO !lXl1: Especifl:a LXI mcxleb de sisUrBs de atiKI ¡ea uso, a.aó:> el M*J 01*8 m ~ la rBJ.iere la 

dmmraOOn de la ca¡;adda:I del~ ¡ea üsaio/ de;am:jo, falmlciéri, lrepocxm y SEl\Ü). 

ISO OCIJ2: Es Lf1 mCXleb de sisErm de cattid ¡aaaseg..rarienbde la atiKI en Fabi>IOOn, lnslaiaciál y seviOO. 

ISO ocre: Es Lf1 mCXleb de sislBra de atiKI ¡:ara iEe!JJ!Bíla cali:lad en ~ Fml y PluEEa. 

ISO !lX0-1 = l'drriris1radén de cattid y ncnras de~ de caürj, Pam 1 g.JÍa ¡ea la selooción y uso. 

ISO !lX0-2=/ld11h9ra:Oi de caür:l y narms de Aseg.JraniITTD de cakD:t, g.Jías genéicas ¡aa e a¡:ic:aciéJ¡ de ISO 

9'.Xl1, ISO roJ2. ISO OC03. 

ISO 9l'.X).3 = MrOstraciín de caür:ly ncnras de Ase¡µalTi8rto de cá'.B:I, g.ia ¡ea la~ de ISO !IXJ1 ¡ea el 

desa'rdk:l, suririslro y 11 01 ""li 1 iel llJ de sdlv.ere. 

ISO OC004 = MrOstraciín de caür:l y narms de AsegJra-ri3rlllde caliDl, g.Jía ¡aa la 001Rüld deai ra üan 1 de 

prqJBITB. 

ISO OO:DI = EBnErilrn de Sf;Bre; y lldrrrism:ién de Calcb:l. 

La rBadá1 erlre las tres rnrms es de 1al mraa que. k:s J1'Q.islm ro la 1 µ.is en ISO !lXX3 están Wnene cauttis 

en ISO 9'.Xl2 k:s o.Jales a sul.EZestán OOl1elcbs en ISO OO'.l1. 
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NORMA 8402 - 1994 
(Vocabulario) 

IS 9000 
(selección y uso de normas) 

1 

1 

1 

IS 9001 
IS 9002 
IS 9003 

ISO 00011 

ISO 0012 

ISO 10013 
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1 

1 

1 

1 

180-9000 

IS09000-1 
IS09000-2 
1809000-3 
IS09000-4 
IS09000-5 

IS090004-1 
ISO 90004-2 
ISO 90004-3 
IS090004-4 
ISO 90004-5 
ISO 90004-6 
ISO 90004-7 
IS090004-X 

ISO 10011-1 
ISO 10011-2 

ISO 10012-1 
ISO 10012-2 

1 
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ISO 8402 = Vocal:U<lio 

ISO 00Xl4-1 = Unearnialbs 

ISO 00'.>4-2 = Mrrnsra:iá1 de calilad y~ del sisBm de c:aldad, g.Jias para seMio. 

ISO 00'.>43 = Adrrirista<:ién de calilad y~ del sislBnade calilad, g..ías para rrmmes ¡rocesaOOs. 

1so !ID4-4 = AdrririsraXn decalilad yammcsdel sisBmdecattid, g.Jfa; para a ~cxni-u>decaiild. 

ISO OO'.l4-5 = UneaniEm:s ¡:ea lldrflslraXr1 de Pra¡e:bs. 

ISO 9:Xl4-6 = ineaniEm:s ¡:ea ¡:ilnes de Qiich:j, 

IS000'.>4-7 = Unemient:s ¡:ealldrflslraXr1 de la Caii¡µacüi 

ISO 10011 = Tecndo;¡ías de sqxxte, AJdltrfas a sislares de c:akal. 

ISO 10011-1 = JliJcjUjas 

ISO 10011-2 = CaHcaciín deauJiklresdeSiserasdecalilad 

IS010012= MeOOén 

ISO 10012-1 =Adrriris1ratiáldel~demedi::iin 

100 10012-2 = Ase¡µarriITTo de c:aldad !fl las mecü:res 

ISO 10013 = Marual de calilad 

100 10014 = As¡EdCS Ecmórricrs de lacalml. 
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25 MATRIZDE NORMAS DECALDAD NACIONAL.ES E NTERNACIONALES 

MEXICANAS SERIE ISO 

CALIDAD-VOCABULARIO NOM-CC-1-1990 ANSl/ASOC-A3-1987 IS08402-1986 

ADMINISTRACION DDE NOM-CC-2-1990 ANSl/ASOC-090-1987 1 S09000-1987 

CALIDAD Y 

ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD-LINEAMIENTIS 

PARA LA SELECCIÓN y 

APLICACIÓN 

SISTEMAS DE CALIDAD- NOM-CC-3-1990 ANSl/ASOC-091-1987 CSA Z299, 1-1985 1509001-1987 

ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD EN DISEÑO I 

DESARROLLO, 

PRODUCCIÓN, 

INSTALACIÓN Y SERVICIO 

(NIVEL 19 

SISTEMAS DE CALIDAD- NOM-CC-4-1990 ANSl/ASOC-092-1987 CSA Z299,2-1985 1509002-1987 

ASEGURAMIENTO EN 

PRODUCCIÓN E 

INTALACIÓN (NIVEL 2) 

SISTEMAS DE CALIDAD- NOM-CC-5-1990 ANSl/ASOC-093-1987 CSA Z299,4-1985 1 S09003-1987 

ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD EN INSPECCIÓN 

y PRUEBAS FINALES 

(NIVEL3) 

ELEMENTOS DE NOM-CC-6-1990 ANSl/ASOC-094-1987 CSA 0420-1987 IS09004-1987 

ADMINISTRACIÓN DE 

CALIDAD Y SISTEMAS DE 

CALIDAD 

SISTEMAS DE CALIDAD- OM-CC-7-1990 ANSI N45.2-1977 CAN 3-0395-1981 IS09000/1/2/4 

AUDITORIAS DE CALIDAD ANSI N45.2.12-1977 IS010011 

SISTEMAS DE CALIDAD- NOM-CC-8-1990 ANSI N45.2-1977 CAN 3-0395-1981 IS090004 

CALIFICACION y ANSI N45.2.23-1977 1so·10011 

CERTIFICACIÓN DE 

AUDITORES 
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2.6 F\JNCION Y APlJCAaÓN DE ISO 

Ura fase Jiin::'13I en el desEnµJío de Lm ~es la caldad de SJS ¡nxiáS o seMcias. ExSe Lm lenderda 

rrumi a CXl'ltrtlre>epedaMis de caldad mis "'Ó!J3IWlS JU JD1e de m ctenes. Mili ell 1 e lle ta aectti la neoosüld de 

tena' mejoras cxrD-ws de caldad ¡mi lega' y mnmer un 11.en desmµ!ño eanírrioo. La ~ de es 

~ Carercües og.ta1e1 e ce falD:ar1 un ~oseMdopirasamtn:rlas necesicBleso 

ra'.µllirienbs del dienE. Tales~ son i1ca¡xlralb; en '8'4e•ai1eí'. Sin mtey:>. las~ e ilo a i 1 teS 

tá:ric:as ro ~ Q.J0 loo recµiriTierla; del~ se CLfTllB1 de Lm manea arEi5lmE pira el caso m eµ¡ ecEla 

ura c:lifenn:0 en es especiicadcl es o en el sisBm ~ pira cf9ie' o tDm loo paió:s o sevi:ios. 

~ est> a lewcD al desmdb de NcmBs y ~ de !is&res de cali:tad Q.J0 a::rl'pEEn loo 

ra'.µllirienbs de loo ¡:roiJdrs o sm.tilsq..e son~ en m ~e ilo a i 'mé::ricm. 8 sisemdecaldadde Lm 

ag¡o-izadón eSá i1!UEnD:b JUloo~de laag¡nzacién, JUD! ¡mi.daloseM:icsyJUm ?á:*m espocilcas 

en la orgarización, y JU b 1ar1D, un s6Erra de caidadv.cm de Lm agll'iza:ión a en Ese narra i1anacmal espOOlcaloo 

~ de un sistara de caldad dcrde se ra:µere de EMlercB de la capriB'.I de un pro.¡eacb' ¡mi dilaíar y 

ofrecer lll J:l'(Xlldo en Lm snJ<riín CClllraCiS ~. Los recµrtriErtJs se arierlan p¡i d¡:et11e1 lle a la 

p¡el.UlCién, de disw 1b 11 td3des en tcr:Ja; tas '*'!SS desde a ciseiio 1e;1a a savi:io 

CAMPO DEAPUCACIÓN5 

En e1 caso de ISO !lll1, espocífialma1i! CU3ll:D a cxr1ra1o eci;Je esiJer2Ds en a ci9eiio del p¡cdrt> y Q.J0 loo 

raµrtrienbs def ¡:nx1do sean eslati3crlJs p¡hi¡lit 1 e "3 en IÉfTri1CS de trareliDl; o tien, se ra:µere q..e dd1os 

raµrtrienbs sean estaOl3<iJcs. PUOOe cttnase anüiklad en Q.J0 loo Jl(X1Jct:J; rui-pen loo ~ 

recq:.i0rdo eM:lenciasde 1a ~ def p¡lM3B'.b' en m ~ decm'oo, desmdb. p¡a1.aiín. i1slaeciát yseMio. En 

el de ISO OO'.J2. o..mdo Lm sluacD1 de cxnrat> oo..e. pro.¡eacb', espedlQJe m loo~ de loo paió:s son 

eslatleci'.Jos en tÉUTTIE de un <iseño o &;pedl:a:iá 1. PuOOe ct*3lerse cxr*iikDJ m Q.J0 loo paió:s wrfD1 loo 

~ra:qiBtmel/OO'Wsadoo.a:Bsdela~del~enes'*'!Hldep¡tXllxDieiállaXn. 

En la rmm ISO ocm. es~ a saaD1es cxrtraaJales aam a~ del poc1xtl cm recµrtriERJ del 

p¡IMlElÓ'.X" de carlJ:i' i iSp6CXÍl l8S y ¡:ruit:es al p¡crlá> suniristralo ¡:uecten 80'00 t tHiiH> 5*fadr:re;, Los~ 

de sE;Ura de caüid ISO sen, q..edelJe~a la errpesa, sa-<XlllatE, dlmy 5*kEral áere, JnMllTmpcµi 
dEtroar. rn<:Par la ebrcia y ra:irira:stls. 
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2.7 REQl.ERNENTOSDELSISTEMADECALDAD 

Nº DE TITULO 

SECCION ISO 9001 ISO 9002 IS09003 

1 RESPONSABILIDAD GERENCIAL ./ ./ 

2 SISTEMA DE CALIDAD ./ ./ 

3 REVISION DE CONTRATO ./ ./ ./ 

4 CONTROL DE DISENO ./ ./ e-::- ./ E' 

5 CONTROL DE DOCUMENTOS y ./ ./ ./ 

DATOS 

6 COMPRAS ./ ./ ./ =' 

7 CONTROL DE PRODUCTOS ./ ./ ./ 

SUMINISTRADO POR EL CLIENTE 

B IDENTIFICACION TRAZABILIDAD DEL ./ ./ 

PRODUCTO 

9 CONTROL DE PROCESO ./ ./ ./ .:;,_.., 

10 INSPECCION Y PRUEBA ./ ./ 

11 EQUIPO DE INSPECCION Y PRUEBA ./ ./ ./ 

12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA ./ ./ ./ 

13 CONTROL DE PRODUCTO NO ./ ./ 

CONFORME 

14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA ./ ./ 

15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, ./ ./ ./ 

EMPAQUE, PRESERVACIÓN y 

ENTREGA. 

16 REGISTRO DE CALIDAD ./ ./ 

17 AUDITORIAS INTERNAS ./ ./ 

18 ENTRENAMIENTO ./ ./ 

19 SERVICIO ./ ./ ./ l .. -':.-

20 TECNICAS ESTADISTICAS ./ ./ 

./ REQUISITOS COMPLETOS 

MENOS ESTRICTOS QUE EN 

ISO 9001 Y 9002 

• ELEMENTOS NO PRESENTES 
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2B SISTEMADECALl>AD: 

SISTEMA ce CAi.DAD: Es e es1ru:1ra agarizaOOrel. a; res¡:.oosabfcB:, bs pOO'ÚI, iEI ros, 1cs proceses y bs 

recusas~ ¡:ea ~eldlliGaci6i 1de c::aliB!, ctrde nos dile m 1asea:m 42 de la Narra ISO!Dl1, 

"se eslal:Aeca1 cia1os ineanierm;q_e t.ra CJ¡Jllizacm dEiJe cwi*ráaerces a 9.J SislBna de CaliB:I'. 

SISlDIA DE CAUDAD 

POUTlCA DE CAUW> 

"Eslaba:er, doculwllary ,....._1.11Slalanadee'*bl mro 1.11 n-.dode1B19ta"laCU1ú11*BI 

de losprodlálsCUil losreq¡JalDB~' 

o La ~ de µua:li 1 ia b> cXx:l.Jneúla; cmsisE cm ts reqi;itJs de 0SE esna i1sracicml y la 

pdítirade caüld ~ paal poi!lElda. 

DESCRIPCIÓN DEL SIS'JEMA 

El sistana detJe ird..ir al a11a a 1 ia ll, ca¡Edlacir1 ybrreáin de Oh al pirana1mumsrelocicnrlls=laatild.1..m 

tEJnas t:ási:os sue1en sa: léai:asdeáreaXn, iTWdo, cmxmdeltlri:>"les, reooUX.nde ¡:rctbrm, lbsáía c1e 1aaüKl, 

herramienias, csrtificación, c:xrtd de proce;o m troón del pJeSID al q.ie se cl!jll. 
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~ la noom pa la a.a regme, acJ8a que rré; se ocla¡*3 a las neaD:lades y caaJa í:aa; de la m-pma. se 

proceOOá a la~ de la ctJo.rrlEID:iín, tal y carodeirel los recµgu; de las normas. 

Esla docuner1acién se cmraá, sdlretxt>, m el rnna de la atild y el deµoce:li ria bi. 

8 rrerual oo la cá'.D:J i1ci.i'á la desaµ:iín de la~. las re;pa &ü:BEs de la clreociérl y dáalará los wi'1e 

plll1rS de la rmm. 
Plede i'lli' la~ de los procedí r iEl-.:s grnr.iles que eci*JB1 la tme m que se reeizaán las aaM:lades 

resaiad3s. o tien haca"rei9renciaal poadr ria rk>y re<Báar ésEm Lf'I da:urerrk> especíi:o. el rrerualde µocai ria rDs. 

8 rmrual 00 pocai 1 ia rtJs 001SBá de b; µoce:li 1 ia rtJs germEs y espocilixls de cada 1<1'80.. Si el rWel 00 cxrrpe;da:l 

es elelt<rll, se pcdrá haca" uso de ilslni:dcnes fu1cas rectattms al álúl. 

Da:Jo que el rren..al oo cá'.D:J SJele ser~ a diel1es y/o¡m¡eecbmque nos loscS:iel. algJn:s aúaeS defierden 

que es ¡:referible reDada' los ¡:ro:edrrierloo m su rreruaJ e;¡a:iro, ya que ésl'.ls cltal se-de uso exciJsMrTiertB irtano. 

De tedas brras, las normas ro eógen rala al respoclO, i1CiJso id> te:ei rei9rencia a ui rran.al, pero la errpe;a ¡:xDá 

ele¡;' rotre l<E cbs alBra1ivas segjrl su CXJlol8nin:ia TMµXXJ se debe cj,,üir que los m:n.iales t'm de se- doa.Jre1bS 

vivos, que se revSa'l caro mírirro L.-a vez al aiD, y que m Ei caso del oo µoce:li r ia rb5, c:ada vez que se µaciJzc:a m 

camtio de4iri1M> m a1g.ro de ellos. Estos canttJs dOOerárl deaaedilarse, ymeraüD>deque sólo la .:me versm sea la 

que se errpoo m la errpresa. 

COSTOS DE CAL.DAD 

Al cesto de t-arer las ca;as tien y de m$ y rttBB' las que ro 5'Élllll liEl1, se le l0rm =de cá'.D:J: Se cioo que m 

Japén, en la ro..sria amncmz. les cos1a; de cá'.D:J son del adm del 2.5 al 4% de sus \/EfllaS; en Esfai:ls Urid:Js, E11 la 

iró.Bria en gEneral, son del adEl1 del 10 al 2l% y El1Médcnpalomerosdel40%. EsD sgil'ca que E11 ruesto ¡:oís uia 

gran rar1iJad de reo.J1SOS (lun<nc6, rreEf'Des, ecmérri:ns. terfllO y rrud1os e.tos) se despetk:iln y no son 

~ 

De 1aJ rranera. que cunb ~ 11CJTTm y/oestnaes roro ISO !lXD, es&n:s ase¡µardo la satisfaa:Ó1 del ciellle, 

elo nos penrilll: 

Dar rufl'l*Tlirlo a les req.Brs de Caktid 

Rerl.Dr la vatadái y despelácio Ell la cadEl1a oo SJntislro 

ÜLe haya benebJ µw el der1etilal, la l:mede µt:MUbes, ytxlas 

l<E cmµiñiffi que 9.JSObn ese ra:J.Ü'.l. 
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Tmer t.n haanerlom a ¡:raid.iid:ld 

Mc».raal ¡esoml~ dledam3ltemlaagDzación 

Pro¡:til desam:Jlo IBcrdógi'.:o 

R€du:ción de CXJSt:s. 

Se¡µi IS09'.Xl4 les 005l!E se cMien m 2 gandes !J1.4DS: 

Eval.aciái } lrr.iasCln (+) 

f'revenciér¡ 

Fallas lrtanas } Páti;las (·) 

Fallas E>dernas 

2.-0e Aseg.lrarTiert:de Cali:lad 8dan'.s 

IS0-9000 

Pruroas, evaWOOnes yd!mcáadcnesa les cienEscanoMlertia ~de a cali'.EdyCXlf1eblkla'.lde bs ~y 

sm.ti:os. 

LAADMINISTRACIÓN DE™: 

Es la secxi'.n de la ad1 i islian 1 q.ie ~ e irrfAsra1a las pdílicas de c:aüll. M 1iüa:Xr1 de caliEd r-dJte 
~ estratógra. a9rpri5n de l"OOJl50S y <mas a:MD:les ~ JB3 a caliEd, Eles cano ~. 

qeacilrl y eval.edá1 de cali:Ed. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: 

Ta:las las acx:i:nes sistaréticas y pinB:J¡E, nocesarias JB3 ¡::ro.oeer um OOea..o:la anal*Dj de q.e les ~o 

sa\tiJs ~ con loo req..eirriITTa; de c::alcBi 
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EJaseguanien1ode Cá:Hl~epesin:iadaLn sisBre~cµi~ maemrtE ~y1as 

aa:D1es sisla'ráticas desailas en ta delri:ién oorroes: 

lrrplantarel sisBre da calicB:j en trlll b; rM3es de ta agaslzaá)n. 

EJ aseg.rarriento de cardad es cxnsderacD oorro ta 'J'aa¡B en ta evcU:ié:rl de ta caklal::t: AYrero lle roroda' el ¡:rociJdo, 

k.eg) el ¡:roceso y ahaa el SISTEMA (máµlm, ITTEiales, ITIÉ!txi'.JS, rmno de cDa, rredo antienE, rneciciín y 

octmstraOOn). 

CONTROL DE CAi.DAD: 

Sen las técni::as y adivdaJes c:µrncicnaes. lSl:H¡ ¡BJa a..rrlJir CXJ1 les recµliriEn:E de calmd. Dicha; té::nCas y 

adMdades sm aiernOOas al l1l'.riaoo del ¡IOa!SO y a ta ei1Tedón de ca.ea de fu kili a 1 ia lJ i 6*ámbdel poce;o 

en aa¡m relevar1es del ci::l:J de caic8:f, cm el fi1 da CÍÉllSl'efedMcB:J ecrnémica 

• SGS, (1998) lnternational Certificatlon Servlces, ~curso, Formación de Auditores lnlernos, México p. 43 
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2.9 LACERTIACACIÓN 

o..ardo, a ClJT1llnierto de las narres es l.driM), y 1an sao 00seerros dEm:Grar a1'3ewosa~de1as 

nisrras, e oovesa se CB1ñ:a ¡xr lJ1 agllismJ CXJfTflEÉl1B, q.JB, Yailca a~ deesla ncmmia. 

Las razaies de es1a cer1ifca:ién ¡::ueden ser di.usas, deslacarOO scb'B txEs a pesligkl, !LfQJ0 en cietE rTlff'COOcs su 

rurpnienlosep.Ja'.lacx:nsi:laaramo~~esacasodelsa::D"ai..bTDiiislico). 

Pcr ahcra, es narres ISO de e saie !lXXl 5Cll de cmí:ter 111'.:irtrb. y ¡xr aw:> e errpesa b cµi l"erá ssá ca1ilbl' cµi 

anµe las rmras, los JBSCS para cetific:arsesai: 

1) Fc:nrar ll1 carilé g.Jia EJ1C8lg'lOO de e ¡ilrl3acló1, desadJ y C3jECCldé:rl para a sisBre de caidal. Este 

cx:rraé se pJdrá apo¡ar en las !lJ1cicroes de lJ1 Repesa ta te de Gerercia" de lJ1 Coordilacb" de ~,,o de 

fcnracÓlde~de1ral~"~demepa). 

2) R<Msar los µLUÚ 1 ier 1L1S eodsUtes en es dErB1Es me; de e cxrrp!fía, cxirrpWrdobs o 1tia:il á ó:Acs 

cm los req.ierinier1Ds de ISOOOJ1~. e cµism apcatlle a e arpesa. 

3) lden1ifCar q.Jé se~ hacer. 

4) EB!Jmrl.11pn:qarmde~. 

5) Defuir e irflErl1ar los l"lJIMlS µtudi 1 ier t:s cµise neoesEn. 

6) Demrni1a' y desmolEr e c:kxl.JnErCaXr¡ del sisErre, (mnal de atiE, pnxm 1 ier a, i'á\dio de~. 

farretcs, y drcs doc:umrn:JSq.Bse rtia:iJm cr.n a sisbmde caklad.amo ¡::ueden -~.cib.J¡.:Js. ¡:&les 

de rnlda:l, ¡:&les de irspa:tiín, hcjLs de nJa, Eie.) 

7) Enazarcx:ounOAGANISMODECERTIFICl\CIÓNl'CREDITADA. 

9) Rocbr visia de µe-a.diaria, reaizar aa:imes CXlll'€dMls y µq:ease JBll adlaía de ceniaün 
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1 O) Ra:iirvisiadeadlr.ria de Cer1iica:i'ln 

Ce1iic:acül 

180-9000 

La ca1kadéri es 1S1 ¡:rcmso ITTñarte el wa1 t.m ~ dEüEmerE aaedtrtl rorro CERTIFICADOR, EMlüa e 
efediva irf.i¡mlcj6n del sGenade calidad de t.m srpesa ywriicaQ.Jll&Ef¡m a; ~de e 001es¡o de-E 

narra ISO OO'.l1i9Xe9Cln Para t.m srpesa es ITf.orB1e tmerc:ier1os ~ cms Q.J0 lo~ al ¡:roceso de 

~ yOEJtilic:adén 00 Lll sislBnade calidad. 

Ura vez eµ¡ tcxlo e1 pm;cm1 de e ag¡rlzacién es1a cr.nciElte de e irrportn:a de e caklad, el desmdb de esa rueva 

ccncienci3 rooorva tiroe neoosaro Ln carrtio .., e ruua de e El1"-µesa. .., 1a rua1 e1 per.;ma1 es 1a ¡roagristl. y ru 

!mmci5n es el rreáo cµi pemitirá acanzar bs ctjetivos. 

Las perroras tienen Q.J0 estarsa ISUizadas ¡xr e calida:l ¡:>31acµrnr¡l3rti:i¡:er en ese™ méitxbde gesliál. o.am las 

pasmas no se iMJlJcran m el fJOCllSO. penen 1r>Dls y aáB1 rorro freno al c:arOO. Logar e oertlicación es t.m maca Q.JEl 

ra:µere a eslJerzoy arrµani;ode tcOOs. Pensaren c:tue-la cmii:acü1 il3dedarOOOOo.rnerC6 desde el~ 

de calidad no llel.a rrils Q.JEl al fracaso. Para 001lar 001 la a:l1esOO del pera:tia es atsci.Aarre1e necesab fomrtl 

CCfMlllierlerTE. 

La gesliál oo e c:ali::la:f exig3 t.m ciroiír1 ¡utq:mva. ro ¡ulieo:lo ser~ desde Ln eslio aJbbb o páEmalisla. 

en b; cµi el Q.JEl bs mnJcs dcen a sus cx:tmacbes lo eµ¡ deben hacer y éstos cDederen si1 pens..-. 

Es irpor1anle cxrrperderQ.JEl ¡Bra cada arpes¡¡ 1a m.axn pcxtria ser dlml1e c1epe1 oo ro de e sluaa'n de 1a rrisra, 

pao resurienc1o es ph:ipJles e1aJm ¡Bra la OEJtili::aciér1 de sus sislEma de caliBJ ocn 

•!• EvaLac:iály~ 

•!• Qµnladá1 

•!• Plan genaal de i 1plll1011adó1 

•!• AuJiorias en tsm 

•!• Aullaias de OOl1icación 
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2.10 ESnlAlEGIAS DE IMPLANTACIÓN DE ISO 9000 

En la 1ruc1a de ~m sisenade caklad 1:BP los aibi:s de ISO!UXJ, a lalyo pB2D sen: 

o Recalcx:0" la necesllad del c:arrtio perla ala árecx:ién 

o famj¡yLra ¡:ditica de calOad pcr el~ diedM'.l en t:me a les ra:µ¡rirTier1rs de ISO !lXXl 

La~ de lJ1 sGerra de caklad ra:µera de 111 estszo nial s.perDr al nocesario ¡:ea su 11eIDi1 iei *> JX1i1Eri7 
y ¡:rOOs3. Lra rmrtai2aci5n y un c:arrtio re octLd. ya ~ se da ~ a aspecD; IU3VCB ~ y 

dccurertales. se pasa de pn:xES03 OOsaó:s en la mpriBl per.;aB a <*al msms en la capeci:Bl del silleTB. La 

cali:lad se oonsigJe C01 la~ de IDcbl les depar1amert:ls. 
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REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

CAPITUL03 

REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Este sisterre de caka:t debe serválOO mti ¡:BIB gan:les rnJlireci:rales a:rro ¡:aa peq.Sas y l110CÉIMl ro-pesas. y 

su ~ debe de cxr1!r sierrpe ron el apo,o ~ oo la drea:iérl, ~ """se tráa de l61 pooeso &¡p y 
lalxJicso. 

Un sistecra de cakH!, 91 geraal, cx:nsta dedos ¡lllteS: 

1) Ura par1e ~ 91 i.m sa'e de doa.merlc6, en bs rulles se desabe el si;tena aj.Jséda;e a i.m narra 

(lSOOC01, 00'.269Ul). 

2) Una ¡:arte µáctica, q..oe o:rsta a ru 1.eZde: 

~ffsiool:locaes,mqilaria,caltreseimumer1mdecxrtd. 

~ turrero;:a'.fles*ai1ia loyfanuXJndel perscrel. mepa deWil, aAla~ 

8 sis!ara dete OOeñaEe de acuetdo a a e-rpesa. a sus~. sus neresilades. y ru sita:iéri aciel. 8 sisErm no 

debe sotJec* 1 e ISioc a.se ni rrii drrlE!i"OOase. No se debe esp:ra-rnonarel sistEfra en la arpesa el a.ial, sil canüar 

nada. sil alec:la- a nadi, el sisara de la caidxJ es i.m rueJB brna oo mea- las ~. un métxb, l61 ami1o, PEJO 

tan¡xxx> detJenm cM:ta- "-"' no es la iraa en sí, y q..oe el carri1o "-"' noo cµrla ¡:era alcanzar esla meli es txlavía 

e:<!Enso. 

En este capa¡o se va re delah"el a:rtri:lo de las dishas ncrrnas de la sere ISO !JXD. 

RAZÓN DE lAS NORMAS 

Las ayarizac:i:Ties amn ¡:rod.rt:6 y/oser\ÜOS des1iWcs a satisá:Ja" las necesdlóls delcúte. Eslas l18CllOOades se 

uanstcmm en l.l1C6 raµsios, y ést:s a su vez en UlaS espocilcal:i:re Ea"ica; y de uso, las ruales, ¡xr sí sda;, no 

p.ieden ~a cali:h:lde bs ¡:roj..dl::s. Ftresla razái, rooen las norrrasdela caial, wro lJ1001 !ÉITIE!i Iba bs 

Ja'.ll.isitcs y ¡:ara BSE9Jfdl"q.JE! éstos se cmµen.' 

'SGS,(1998) lntemational Certificatlon Services, NCurso, Formación de Auditores Internos, México, p. 6 
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REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

OBJETIVO DE LAS NORMAS 

Proprticnar elerrmtJs pera CJlB t.m ~ J1Bla logar e a3lilad m sw ¡rc:xi.dcs, a e vez CJlB 

~m Eltien'lx>,debrreq.Jees necesüldesdel dimEsem saEB:tes¡ou11 e e""' e lle. 

EslalEca' dredri::es. rned&'*3 esa.eles e~ p.JSCB selea:icruyl..dmr 1as rorrres. 

Proprticnar a la cfrecdón la seg..m:t deCJJB sectiiere e aüld de5mda. 

Proprticnar a bs din!s e seg.rtla'.l de CJJB a paliD a-e e atiE desEEda. cxnmm. pEóD1 o 

crntralai:h 

La se00 ISO, es t11 ocrfrt'.> de rcrrres mes CJlB e ISO!IXD !D'.Ja amo ieUa-da. Las srpesas ele!já1 enre e ISO 

oco1, 1a ISO !lXl2 y e ISO !lXl3 a e haa de~ su !ÜlrlB de~ de e caldld. Se ClCl11JCfl0 oo 20 

a¡:Bl1aciJs les aaes se mislan a crn10.aciJn.2 

REOUERNIENTO DEL SISTEMA DE CALllAD 

3.1 RESPONSABIUOADGERENCIAL 

32 SISTEMADECAIJDAD 

3.3 REVISIÓ'JDECONTRATO 

3.4 CONrnOL.DEDISEÑO 

35 CONrnOL.DEIXJCUMENTOSYDATOS 

3.6 ADClUISICIOOES 

3.7 CONrnOL.DE PAODUCTOSSUMNISTRADOPOR ELOJENTE 

3B IDENTIRCl'CIÓN lRAZABIUDAD DEl..PFO::UC'TO 

3.9 CONrnOL. DE PRC:X:ESO 

3.1 O INSPECCIÓN Y PRLJEBI\ 

3.11 EQUIPO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA 

3.12 ESTADODEINSPECCIÓNYPRLJEBA 

3.13 CONTROL DE PRODUCrO NOOJNFCHJIE 

3.14 ACCIÓN CORRECTIVA Y PREVENTIVA 

3.15MMIEJO,AL.MllCENAMIENTO,EMPJ'OJE, PRESERVACIÓNYENTREGt\. 

3.16 REGISTRO DE CALIDAD 

3.17 AUDITORIAS INTERNAS 

3.18 ENTRENAMIENTO 

3.19 SERVICIO 

320 TÉCNICAS ESTADÍSTICAS 

'ROTHERY,Brlan" ISO 14000-150 9000",PANORAMA, PAG.25 
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REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

3.1. RESPONSABILIDAD GERENCIAL 

Demir y docurelt:lr su pdíica de caliBJ, ~la; ctjECMJs JB'a la atiJd y su cx:irrpaTiso oon la 

caldad. 

Demirydoo.mel1ar 1a •esµJI sa.a:w. aúatild y e i'DlelacD1 dekxloel peoscmJcµi actrinisrn. realza 

y l.9i!i:a el tam;.:i eµ¡ ai3da a la caldad. 

ldef1ilca las nooesDades de reaJSC6 y poponi:I at:s, ~la asiglri5n de peoscml c:ai:miooo. 
Desi¡Ju U1 iql€S0 tao1e arE el sislme de cal!BI ClJEl ¡::mn.ew, actrrislre y asEg.ra su dedP.ra 

~ 
AEM;ar ¡:aD:b 1 me la eledMtad del fu ICi::I e 1 liei tl del sislme de caüld. SJs revOOies 

3.1.1 POÚTlCADECAUDAD 

Es 1a ded<radén esc:m y frrraJa ¡xir a ejeaAivo del rivel rrés aro de 1a CJ¡J3fizaciin. en OOrde se estatE:e a 
cxnµorriso ¡xir la C3Üld y a ~ a ~ cm 05E cx:rrporriso, E&! debe ser roo.arte a les ctjECMJs de la 

errpesa y debe ser algJ meclil y k'.goo. 

Debe ser cilJrdda en toda la ccrrµYiia y ser ~ pcr Dt> a persmal. La ¡:dili:a debe ser rTB1Eri:la y 

adi.afiUrl:I. 

Ot:jaM'.Js: La gerenca debe ~ oqeM:s de raijaj cµi se a¡iran a D:B e enµi;sa. rara cµi texto a num 
ertiencla b rrisrroy Ca'ri1een la mSna diecx:iín. La; ctjet..<J¡ de caliHl deben sa-cxnµitilsoon les dn:S ctjECMJs de 

lamµesa. 

.,. EslatJece'la ¡:át:adeCakla:ly~ 

.,. DesOOblar la Pdili:a decai:lad en dJjelMI; y maas a c:acB rivel 

.,. Slg.jr / rroiimerles ctjaM::6 ymaas 

.,. Ccn9egir a CDTflUTÉO de tx:1cs ¡:ara pa1qEr OOMirmne en a ~ de ts oqeM:s y meB<l 

ffil<tiociias 
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REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

3.12 ORGANIZACIÓN 

Es e es1rUdua Olg3l12aciJrel cb"dese deíneenmaaxn win:icres y laa.biD:ty res¡n saliklal de es U1cbles 

irndJcra:las en e efedMla1 del sBeracle calidad yespaitca 1 o "3 en la calidad del pn:xidly seMdo. 

3.1.3 RESPONSABIUDADY AUTORllAD 

La 1es¡n l500i:ia:I y auaicD:l del pasaial que cSige. rmlza y wrili:a ruaQ.B tam;:i cµ¡ afede a la atild, debe ser 

defrü.I y doo.merlala, ~del pssaB cµ¡ ¡m:SI de lbErtld y aLbiD:t O!Jll mua ial pE13 ¡::nMlir la 

ClO.Jll1lf'Cia de no colb111icbdes del ¡roctd:l, ¡:roooso y sisBms de calidad Lm rWeles qieaM:6 dWer1 w defri', 

re;pn;al:idal EJl ¡rcx:Edrrialll: 

OtjIDJrs: DekirqUál liene la res¡x:nsal:ili: y EMt1rque teyaaaM:lades sin res¡:oisa1*B:I deli"lmo~ de 

re;pn;atii:locles. 

;.. Defnirag¡rigara y dMJlgar1o 

;.. Pre¡:arar desaipcicnes de ¡ueslD que fl:iJso sivan Brrt.iOO ¡aa saeaxn, ewlecién, a llla a 1 ia *>. 

l:JM.jg<rts. 

3.1.3.1 RECURSOS 

La gITTn:0 debe ¡roporticr1a' b; l8C1JISOS ~y~ aila.aja ¡ea el EÍ!do/Odesam:Jlodel sisUnade 

aHlad 
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3.1.32 REPRESENTANTEGERENCIA 

La gererce deEe asga,. a lJl repesa e*" suyo aroo el sislBra de cali:lad cµi ¡:n:JT1JIMl y adrririste su efediva 

~ 

Otjetil.o:tenerl.Jl~deegenniacµiErg;1res¡xinsalikladyaA:irDOOsttme~y11a e i1itf1D 

del sistara de cai:trl 

Cé:mo akalza"el oqelil.o: 

3.1.4 REVISIÓN DE LA GERENCIA 

La gererce deEe revisa' ¡só:i:a 1 eme~ del ln:icnarriertodel sislBra de caan Sus revisimes se debEll 

dcx:uner1a" y registrar. 

Otjetil.o: e rrisrra gererria ewlaá si el sisDna de cali:lad es adecwOO, eicier1e y Sicaz y Q.J6 sea ura herrarriEr1B de 

rárOOlrroo1aciá pira e rne;:ra CXTllirua del sisDna de cali:lad cxn 1a aciaciín adiva de e gmn:a en e1 mismo sisterra. 

Cé:mo atmzar el oqelil.o: 

;... Erlima' a e germ:;a en cali:lad y lécricas de adaia 

;... Eslablec0' ¡:ri:qanas de acxiá1 e ir¡:tll1ar es~ 

;... A raíz de ICE resulacbs, estll*lcH pmes de acxién e~ las rnepas 
¡.. Marta1er rsgisl1os de es1as adMcBJes 

32 SISTEMA DE CAL.DAD 

32.1 GENERAL 

Es eslatla:ler, cbcumen1ar y ITTllEner lJl sistema de cali:lad CXll110 mOOio ¡:ea asEg.Jrar Q.J6 ICE procirtJs y smü:s 

a.mpan a::n les req.isi1oo espedficalos. 

Esta dcx:urerta:ién deOO eslar al rrmcs en un rmrwl de cattid y en pcx:eci 1 ia iL6 qiera!M:s. 

Otjetil.o: Derniry cJc:x:urerty el sisHre decattid y su~ 

Cé:mo ak:mza el oqelil.o 
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o M;nBI de caoad 

o M;nBI de PlcxaJi 1 liei IEs 

o lrQudt.odetralEjo 

o FcmU!:S y ctxurenEs rBalM:lsa la caoad amo ¡iJllden sa-hoj3sde es¡:ecimr i •es, jD1os. 

dhfls,00::. 

CARACTERÍSTICAS CXlMUNES DE LOS DOCUMENTOS DE CALIDAD 

o lder1ilcable, tñi>, rimero, estL6 de reMsi6n y rumacién de págna. 

o Legtie 

o Er1Erdtt! 

o Grar 1ma1 e "'CXlfTedo 
o ~enbrreserdayc:Era 

o Ordrnm secuen:ünerte OCll k'gc::a y UJ 1 ifBll*W. 
o Sig:i&:abcEro, sin Q'EU~. 

o Carl**>. sin ar&:nes. 

O Coosise1eOCllSU ~Ualcame 

o Ca1sisU"E OCll drlls doo..rrert:JS 

MANUAL DE CAL.DAD 

Es 1a peza maestra de 11'.XB 1a dcnJrrErlaciá1 reeme a1 u mere ilJ de 1a Elfl"P'0S8 desatiErdl es dsµSdo¡ iElS 

genaaJes refuertes al sislErra de caoad.3 

o PrcM3e l.llB visién general da 9!;Ure de Calmd, ElSJBÜ 1 e ileaaq.J81cB ajenos aél 

• TllLio 

• lntroci.x::riá1 

• P<r:ance 

• Polí1i:as de Caüld 

• ~.O.gaiigm esyRespcnsattims. 

• Re\lisOl 

• Matriz de referencil 

• lnáce de p ooú 1 ia 1IB 

'Guy Laudoyer, "LA CERTIFICACIÓN ISO 9000, UN MOTOR PARA LA CALIDAD" PAG.75 
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MANUAL DE PROCEDMENTOS 

En a mn.eJ de pmoo:i 1 ia e e mpesa releP la brna m la cµi la errpesa !JlfCri2a la calOad de SU3 fJ'l'.XlllCS. 
[)ajo QJE! rruchas \l800S e3la ibrra:üi es pMeg¡rti. y la mpesa no desoo cDla a an:xier, b tBlilaJ es cµi se 

inct1)'8 EYJ e5E rren.e1, y noma de cakkl. 

Los plXl3di, ientos ran de 50' esam; debrna caa y sercila. errpearoo EY1 1a irectti de b positle elemenbs gáficcs 

que ladital su ca 1 pa oo o. Se suele segk a rrismooo:IEn q.ie a de las narres, ital1ardJ faciilarsu IEDl.ra. 

De talas brras, no se p..ede cMilr'cµi J1Je:1oo ecisli"varos plXl'Ól ierta; rBa1ivos a caca uno de bs a¡:ata:los de e 
narra 

Tli.Jo 

Íro:bl 

Re..i6iales 

Plcxai 1 ia lb; 

32.2 PROCEDIMIENTOS DEL.SISTEMA DE CAL.DAD 

El ptMl0'.lcr debe ~ pocaJi 1 ia L6 OOa.JreD±s a:nsasrres CXJ1 bs otqjsjtoo de e3la narra illsreci:rel y 

eledivarrooE~. 

3.2.3 PLANEACIÓN DE lACALOAD 

El ptMlEdcrdebe defrty cixl.JnITTa' aírro bs otq.isitoo de calda:l sain aia3ruact:s. La ¡ilneaciái de calOad debe ser 
cxnsis1erte 001 to:los bs derrés reqi;b; del sisbna de c:aicHJ del ¡rcMl0dcr y debe ser OOcl.mEJBjo EY1 lJ1 brrm 

aderu!d:> a bs macxtoo de q:aaciéJ1 del pt:M3Eld'.r. 
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3.3 REVISIÓN DE CONTRATO 

3.3.1 GENERALES 

Es el aa.ado en1re cmi:ractir y µ'CMl8da m reecm a trabef:E a 5a' realzalcs o a rrBIErillas a ser s.mi1istrad:ls, y 

dcrdetxb>les recµs;t:squeselimm queWf1*,!Q.i sedesailen derTU1E1Bc&aySÍ'l ~. 

3.32 REVISIÓN 

El µ'CMlBdadOOe VErii:erque la~ de la qaaciéri de su errpesa, saisfaoo txm les req.isitls del CXll1r3o. 

La; req.isitls 501 aJecurtmena deliÜlS ydcnmerD:los 

Q.el'.µercfilererca Elllre el c:cntratJ u oo:m y la OOización, 501 resuetos. 

Severifi::ala~¡:aa~mraµm; 

3.3.3 MODIFICACIONESALCONTRATO 

U:s cantic:s y mxJilícacilrnsal ccmandOOal serdcx:urnertaOC6 ya:rmc:tamerECDTU1i'.alosa las tn:icnes dmrode 

laerrpresa 

OtjelM¡: Dcrurnenar m un pooodi1iEn1D eicm ¡:ara la revisiái de cormm que cxn:lJzca a d3ír1i" y OOa.mnar las 

c:aó±res cx:ntraduae; a'1Es de la~ de la BtJi:aciéri de m ptXid:> ode e RHizaciér1 de m SEll.Ü>. 

Ddnir las inoos de cximrtaXr1 CXJl el de1e. RIB'.lM!r ci&J...,. ICias ~ OOizaciá1 y wt<m A8eg.r8r que bs 

IHjl.isics cor1ractJales p.ailn 5a' a.nl*Ja;. DEiJe existircapoctild y estardspcrüs les recusos. 

¡,.. Es1aljoca-m da;Jama de l.f:l del JT00350'1ci1)'EO'.Jo1as n:rt1cEs nanas y cx:ri e1 dime. 

¡,.. Ddrir res¡xinsabkla:: solre las a:1M:laH; 

;.. Daiir les ntjslra; ¡:ea dcxurerlar es riYrreciales i eca 1 ta:m y las JtM;Dies Eljocliahs. 

;.. Ddrir m ai1erios de an.Es 

,. Ddrir 1a bTra de trdfSTlli" es rlarn<ri'.J1es rara 1as ~ Od.aadas. a1 ocní!rao y ci.rme e ejeo.JX.n. 
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3A CONTROL.DE DISEÑO 

3A.1 GEN~ 

El desarab oo t11 ciseio, desm a cm:e¡:IO tasia su reaiza:Ül oorro dhf:> oo i1gErilría, ¡'.Dlo, pn:x:aJi 1 ia ill y 

especilicacioies, detJe sa- ¡:iricad:> m lll doarneno. Det1El1 E!6latAeolr CJSi es el resporsalie y su c:all'cadén 

prolesO"al, b3 rea.r.;a; an q.ie OJEl1ta y<ftm se ena.oairnn las i1ertEes an les !Jl40S tr.ácnales. 

3A.2 PLANFICACIÓN DEL DISEÑO 

Las a:IMlaJes oo cisaiodeben ser pariicajas, ejeo..QBs porpssaial capocitaloan iespcrlS31:6:ladeülas yan 

les 18Cl.JISOS l100l5aic6 cispcriEs. 

Otjáivo: Tma- lll lljooorntep OOfnOO. Tma-urn agaiizadén estüJciia in:V¡ErdoolraS áeas de la ro-pesa. Tma­

les 18Cl.JISOS tunancs y mataaes a1oo.B:Joo. 

Cáno alcanzar les ct;lM:s: 

3A.3 INTERFACES ORGANIZACIONALES YTÉCNICAS 

Las ilta0ces aga-iizacicmles y tá:rt:as Elllre ts dl8rmEs !J\405 q.ie OOaboran m a proceso de cisaio deben ser 
deli1i'.las y 1a i1larreci'r1 riecesara dOOesa-dorurmnecB. tra;rrilila y rev&rll ieg..b!nem. 

3A.4 DATOS DE PARTDA DEL DISEÑO 

Lrn reqUsita¡ oo perlil mlac:icral::s an el ¡roi.Jdo, in:i.J¡am l13Q.Jisib; ieg.jalaia¡ y eslalus, deben se- idel1ilcadoo, 

dc:a.mertlrlE ysu saeroói1 iEM;OOa por El r:roiea:Xr pira ase¡µarsu a:looa:i'.rl. 

¡.. Delilir las luenEs 00 i1famri'xi de nao 
» Demir airo E'Mll.H la vali:lez de las ilbrrecicnes, analizar si son carpet¡s yc0os. 
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;.. Defuir es fÍ1113e5deCYYTlri:aOOnir1enasye<Drasy1oo méD±s de CÜ3l18r 1os cEkls. 

;.. Dárir loo~ QJEl dEtJen se-OJT1ÜlS: caacbaas del ¡roc1Já:l. ~ rordcicres de ¡:rocll.:xiérl, 

ersa,'05 y USO, seg.riild, Et 

3A.5 DATOS ANALES DEL DISEÑO 

L.m dalos ~ debffán docuTe1arse y ~ en témilcs QJEl ?J0CBn ser wrili:aiJs y~ arta loo 

~de¡:am:ta. 

Lm dalos lrales del dise"D deberá'1 saisfaoEr los l8CJÜlS de loo ata; de pOODa; o:ólner o taier relamda a los 

ai1abs de acepacién; e i:lertificar es caa:ta ísiai del ciseiio QJEl sen afi:m ¡:ea al adea.alo y seg.ro t.ncUwria1o 

del ¡:rcrl.do. 

;.. Defrir loo métcdos oo l.9ifi:adén lales caro re.li;ién, ~ ~ cább a1eraM:E, oorrraación oon 

ása"os sirhes, 

;.. ~ bsdalos firales CXJn loo f8'.ÜlS iicüe5. 

;.. Dca.rrenar bs resUlalcs de las l.eilca<iJnes. 

3A.6 REVISION DEL DISEÑO 

En ~ apqiiadas del diseio, della'l ~y eb:iase l'0IÜreS fcnreles doo..fre1BDs de les rm.bi:ls del 

disaio. 

3A.7 VERIFICACION DELDISEÑO 

En e1apoo apqiiadas del cileño, 13 vaicacXn del d6Ero cEtaá eleruarse ¡:aa aseg..rar QJEl las sakEs oo 13 áa1JB del 

disa'io saisfarer¡ bs ra:µslos de les OOD; de prila. Las rnecttis 0013 ll9faláírl del dise"D della'l se-reg9ams. 

3A.8 VALDACION DEL DISEÑO 

La vaidaci'.x1 del cileño debe desatdlarse ¡:aa ~ QJEl a ¡mi.ál salisfaoe 1as llllCEOOOOes defRlas del LB.Ml 

y/omqi;im. 
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La vakm5n sigJe a la verfi:adén. La~ 1011m1e lle es ieai2acE te;:> cxrdcicres oo ~·La~ 
narre!rrerlees el3á.aJa €f1 el ~trel. pero puedesa-necssareen ~ ~ pwias a la ~del 

prcxi.ál. P\..eden eÉá.aSe rrülipes \/ali:mmes si OOsUl dilermes LEOS i1e 1CiCJi ah;. 

3A.9 MODIFICACIONES DEL DISEÑO 

Tcxlcs les cartXs y 11 cdkait i8S al cisaio detm sa-identifi:a;b;, dcx:urerBíJs, reo..isada; y a¡:rotacDs pa pascnal 

aLJcrizacbmesdesu~ 

;.. Defnir a sutµi:reso decartil del cisaio. 

;... Doo..menlar el ¡rocesode cartil del cisaio 

;.. Doo..menlar el sutµi:resom b1Ta de p¡uai 1 ia lb y mgistros 

35 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

35.1 GENERALES 

El p¡tMJa'.lc( dete eslableoer y rronn:.. piLUÚI 1 ia los OOo.rna1a:loo pira cam:ilr tOO:Js les OOa.mEnt:6 y dales 

reloc:ia1a:los cm les ~ de eslaS ncrrres i e 1 e:iJ eles i1cV¡eRlo. a k:s ~rriEs BJ*:abEs, cXlo.JTe1¡:s oo 
origen exlemo tales rorro esmctves y db..ja; oo cieftes. Los d:lanmtJs ycBkls ¡:lJOO€f1 esa m ruaQ..ier brre y tipo 

de rre:fo t:iJes rorro cqils m ~o rreX6 elednB:os. 

35.2 APROBACION Y DISTRIBUCON DE DOCUMENTOS Y DATOS 

los doo..merCCE Y dala; cJ00en sa-nMsaclcs y~ pi3ía as¡g.Jar SU a:leo.aciín pa poo;oral aJtrlzatl artes de 

su dstrtuciál. 

Ura is1a maesra o artd OOa.rnErlalo EQ.ival€f1E ~ el eslado de ie.m.. adl.el debe se- eslatiOOcb y 

fidnen1e ~:orfüe p¡:va ¡:re.¡eY el uso de ctJo..ma-ibs irt.rálts y/o ol:solets. 

Cánoak:a\Zar el otjeVl.o: 

>- Defnir y c0sifcar k:s "1a; dedoa.JrraltJs que i1!QJierm ser cxn-drlJs. 
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;.. 0emr a rMll de crr1ro1 de cala tipo de dxunaltl. 

;.. Defrira dagara de gnJadén, a¡n:tBc:üi, dS!iLOOr1. mtM>y re0rode dcxurerils. 

;.. Defrir la sislmmcade oodli:ocién ybrmtJ de k:s CÍXl.JllEl"ÉS, 

;.. IJoa..merl¡r a 00garra de~ en brra de procai 1 ia "'e ilslnaXnes. 

35.3 CONTROL DE DOCUMENTOS V DATOS 

Lm c:arrtics a k:s cb:l.mrtls y cims deben SEi' re.mm y apdalcs pcr la rrisrre irlcDi ~ b revi!ló o aprolXi 

iridal'nene, a rTl3ll'.E ~se teya espriaizati eq:iesa 1 a., de ara rranera 

Otjail.o: E\Alar ~ los OOl.mart'.s y daDs SEBl m:dkalcs pcr persmas no aiJizad'ls. B1la' ~ les carrticB de 

docunel1c:6 mSE91 trasrrD:lcs a k:s ir1Bles00c6. 

;.. 0emr a sutpocesode car00dedcalnel1os. 

;.. ~~ 1.11 carrlioo t.m m:xifbtií-1 ¡:asen pcr las rrisrras adMcildes cxmoa docure1o aiQnal. 

3.6 ADQUISICIONES 

3.6.1 GENERAL 

La; preuóJ 1 ia1a; de carpa daten aseg.ra-~ k:s prOO.áJs mrµacb; sea;..asei a k:s reqJi;iD; ES! .. ji¡ a. 6 El1 e 
rEq.isti5n así cxmo a es cxn:li:imes irr¡:jicias. 

3.62 EVALUACION DE SUBCONTRATISTAS 

B prtMlEldJr deb€fá sBecx:i:na' a k:s SlJxxrtalislas en lrieiérl de w ~ para curpr CX11 lcs reqü::s. B prlMl0dcr 

dOOaáeslat:Jealry ITH'dElla'registoode atildde k:s ~~ 

;.. Pootts CXlrlralista; deb3n SEi' seleaXI atis y w aµricDJ !Mllala a ra..35 de a.ólaía.s y/o drtJ6 meciJs de 

vaiticadén 

;... Defrirlos rnaics de evakB:i5r1 i1ic:ial ya calacmµa ~ 

;.. Defnry rrmB1Er los registoo de los re6lJ<Da¡ de Bs IMlla:icres. 
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3.6.3 DATOS DE COMPRA 

3.6.4 VERF1CACION DEL PRODUCTO COMPRADO 

3.6.4.1 VERIFICACION DEL PROVEEDOR EN LAS INSTALACIONES 

OarOO el~ ¡rqia-e vaib" el ¡miá> <Xl1-paOO m las~ del~ el~ dOOe 

espEri1icar les a:uer00; JBa la l.ei!i::aciál y a rnébX> de lberlür1 del ¡mi.Ido en m dcxurerEs de <DTlJB. 

3.6.42 VERIFICACION POR EL CUENTE DEL PRODUCTO ADQUIRDO A 

SUBCONTRATISTAS 

QarOO asl se especilQJe en el rornato, el diEm3 o 9J 1epesa ilai lle Errl'á el dErndlo de l.6iicar en aigen o a e 
~ q.ie el ¡rcdJdo suriristralo pcr 9.Jtxxr1ralista es1á oorbrre oon bl recµsitJs esµdi:alcs. La verik3:i5n 

pcr el clerile no e<ine a ¡ro¡eedaes de 9J ies¡xn;aliklad de ertega' prcdáE ~. ri debe ser i 1¡pedi1 e ID 

para un rectmo ¡:ostericr de les p-ociJdDs. 

3.7 CONmOL DE PRODUCTOS SUMNISTRADO POR EL.CUENTE 

OarOO el clerile SJrTri;te al prrM38(b rmla'eles, ~o nst1.rnertoo de medcÜ1 ¡:Bla la ltricadón de prcxi.á:s o 

la ¡a¡izaijn de servicios pcr el rrisrro cierte cx:múlos, a-blces deben ecisli' ¡rocai 1 ie ik:6 ctnmerDlas q.10 

ase¡µm q.ie b q.ie propcrticna el ciITTe 501 les a:lEnJadc.s ¡:a¡a el prtrlrtl o seM:io tra a Erlreg9r. 

OtjelM>: Prod.Jdos reciJi±.s del diene dOOerán ser vafiall:s pcr el ~ si ~ oon bs ieqi.&cs: Est:s 

prodJdos deberán ser ¡megdos cclllJa cEñas y ~ Evitar q.ie prcdáE '1a:leaatJs sean "'3gacbs m el 

prtrlrtl firel. 

;... ~ ¡J1'.XB1rrientc córro a ¡rlMl0d:r rectiá e1 ¡mi.áodel diEl1'3 ycórro seá llfeca.eda e wrifcaiér1 a 

la~el ~yalrraalnarimb. 
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;.. Est3IJlecg sislmm de cxmri:aciérl pera ilbrrer al diene de~~ q.J0 s-00'.la (D1 el ¡nxiJdD 

sunilisnacb ID' el da-le rrisrro. 

3B IDENTIFICACIÓN ~UDADDELPRODUCTO 

El ¡xodl.tt:l debe ser idernic:al:E a lrallés del pooeso. er11e!J1 o ilSlaBciln, b q..e 9g1lca q..e ra;ctm ccnocem:is ruál 

es el ¡:rcrlJdo. LB rmnera de OOililia1o y cáoo cB1e ~se debed:x:ur&Clren i.-. JJOQ3dl 1 iei *'>. 

O:jaM>: oroera ser pa;itAe ciJar1e la lli'.la (d 00trica1 ~ i8l'1E ~ 001.UX.U las caooerfsli::as. caDüls 

en bs registra; de ensayo y~ , <m su locaizacXr¡ físi:aa lrallés oo su DenlilaDln ('azablOad). 

;.. DeITTr las piezas,~ y ¡ndu:llE q.ie neoosbl ser ilenlilcalcE. 

;.. DeITTr bs m0ocbs de dertificación de las ¡BB> y de bs rajstcs perDrEs. 

3.9 CONTROL DE PROCESO 

T o±s bs ¡nx;esos deDen ser levados a cabo tsjo cx:n:ünes cxrtda<Bs, b q..e s91l'ca CJJe m irSucxXnes 

dcx:urerBJas de tratBP. deñ1en a rranera en la ClJal la procUxi5n o i1SlaB<Ü1 debe ser levaBa calDy cáoodebeser 

mmloria'.la. 

Esla dehiciér1 de la rranera en la rual la procUxi5n o i1staBci5n debe ser lMKia a calD, debe i1Cli b~: 

a) Proca:lmentos dca..rnerDJcs q.ie deliren la brra de procUxi5n, mae:Di y 11eew1ie1tJ. 

b) Ell..OOde~a¡:ro¡ialo. 

e) Un irndi:>detrabajoa¡:ro¡ialo. 

d) El~mmtidelas noorasocéd¡psderemney bs J&-esdecaülli 

e) Ma<11EnmmtiaJea.edodel~peraase¡µa-ecaW1.1acapri:&ldelJnXBSO. 

Q.erdo les resulacb; de bs proalSCIS no puelen ser ca1 pu1 e ill wrlcalts nu&E '1;pEr.lü¡ y ¡:rwlB del 

¡xodl.tt:l ydmde, ID' ejITTpo las defK:.iEn:O; del pr<XESOsW p.Bien JD1llS0 de rrellestJ~del..50 del ¡:raiJc1o, 

les prorescs dEtJerán ser reaizaJcs p;r opaalcJ8s caa:ars y/o dEteárl mq..oerir nu*1eo mrliuo y a:J1lrol de les 

pr.ÍTlBlrCS del proreso ¡Eta ase¡µar CJJe bs ri:q.ü:s es¡e:ír<Ds se airPen 

A 1ales evmtoo q.JB mq.jam de um p¡ecalilkaü 1 de la capriEd del piOOB80, tecuer1enuE se les .me caro 

p¡oresa; es¡ECiakls. 
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Cltjeti\O:TOO:s les~ oo ¡:roc1.aléii QJBá!aarl ruaQjercaadaiSi::adel ¡mido li1aJ dEDerán serrrS"la:lOO; 

bajo CClllrol Jl3la ase¡µar la c:alilad. Martmerel eq..ipo..., ardcimesQJB aseg..ren su c:apa:i:B!. 

;.. DeliV bs ¡::rooescs a ra.ís de '*'!Jaras oo t.4o. 
:;. DeliVla~ oo~del proceso yadMB:lesm picx:ai1 iB biehllructic:nes. 

;.. E;n.cw aclMBJes ooveicaOOn a lo 0-¡pdel piooeso. 

:;. ~rajS!a;oo losd3Dsdeaaivmilsoo11Bicaciál, ~yaaes. 

:.- IJa:unert<r..., piocai 1iEna5lasaaivmilsooneei1 iei lb a EQ.ÍIXJS. 

¡.. Callicar ¡:rocescs especiales y<álcBr abs rerusos turaros ¡:aa esos procsscs. 

3.10 INSPECCIÓN Y PRUEBA 

3.10.1 GENERAL 

B prcN88cb' dete est:ünr y ITBIÉf1lll' p¡ocai 1 iei L6 cburiErbla; ¡:aa las adMcD:les oo h;¡Jec.dái y piuete QJll 

VEJi!ic:anque bs recµm; ¡:ara el prcrl.m 501 akm2a:lcs. 

3.102 INSPEcaoN Y PRUEBA EN RECEPCIÓN 

Cltjeti\O: elAlarque nmmes y ¡rod.da; que ro ClJITl*Jl CXJn bs reqi;ios a11en al p¡oceso oo falrcacién 

:.- EslatlaJer ¡jarl'lSoo caüid q..oe de4inen que !podelllriicaci5rl, msayo o análilis dEtJerán ser~ a111esde su 

uso ..., pi\'.Xlua:ién 

:.- DcrOO ro sea p¡:sije esperar los res..ht:6 oo bs ~ / arélisis tesla el U&J, eslatlocer' ¡:rcx:eánterlcs oo 

dJ1iiraXn que ¡arrilan ~ p¡aida; ro Cl'.Jllmres..., eE¡:as ¡x:slBUes. 

3.10.3 INSPEcaoNYPRUEBAENPROCESO 

B prcN88cb' deberá in;pecxicrar, prctg los p¡aida; tal corro se estitJooe..., el ¡:Di de calcHl o..., les piooedi 1 mkl 

dccurnrtrts. 
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Cémoak:alza"el ctjelM>: 

:.- Estüloo"¡Be;decakB:lm ~ 

; Ej3aJta' i LSp0CX:icli l8S ,_mm b3 ¡Bles de nsperoón 

:,.. IOOrtiicar bs ¡:m:itts ~y rec:teza:la¡ 

; Rámer JJOC1x:1os b'.bJía ro~ a"Esde seg.ir m el ¡:rocESO. 

3.10A INSPECCIÓNYPRUEBAFWAL 

El prlMl8Cb" deberá realiza" talas las inspecxicnes y las puetes lreles de aa..edo IDl b prellistl m el pende calDad o 

en bs procWi001t:s esaim ¡:ara CXJl'3ll"fU e IMlerr:ia de e OCf1brrüxj del JXdlá:i fiml 1D1 m recJJisitis 
espe:ifica:la;. 

Ol:jaMJ: Evitar cµ> ¡ro:iJáJ se apueben sil haber ¡:asa:lo p;ir txm las ¡:rueta; e i LSp0CX:icli l8S ¡:nMas ¡»a ¡ro:iJáJ 

tEmi100o. 

Cémoab'nzar el ctjelM>: 

; Estüloo"¡Be;decakB:l ¡:ara~bs ~ei LSp0CX:icli l8S li1ales. 

:.- ~pooú 1 e ro; ¡:arawrili:a'cµ>sean~todas bsresUlaJa; de las R;pecx:ia1es ypuel:e;. 

3.105 REGISTROS DE INSPECCIÓN Y PRUEBA 

:.- De!'nir bs rajslros, su uso y apdBiín. 
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3.11 EQUIPO DE INSPECCIÓN V PRUEBA 

3.11.1 GENERAL 

T<Xloo bs Eq.ipos de irspea:iál. medi:ién y ¡ruelB dltla1 ser idef11iicaloo, así cano la i'forrraXn IJizlrlls ~ 

saecxxmrla~ debsrrisrrm. 

Tmtién dltla1 esa calbad:ls y sa rre1ErÜls a i"ErVabs OOecua'.las pU>$ll h i bs o a1es de su uso, cxrb cx:n 

~ ca1fuado <:µ! D1!J! L.ra WIE!5¡Xi ida ICE cxnx:icla CD1 eslá1Ilares raOOraies O ilDrecioreles, 

3.112. PROCEDIMENTOS DECONmOL. 

B p™3l3CXr dOOerá ~ q.Jé rre:iXx1es debm reeizase, e ¡recisión de las rrisrras y bs Eq.ipos aOOo.a:b; de 

irs¡:eeeién, rre:i::ó1 y purm B p™3l3CXr dEbsá i:lerdcar txn; ICE SCJ.i¡n; y~ de irsµla:ién, medi:ién y 

¡ruelB CJ.l0 p.JEden afocla-a e cakJa:J d3I poci.á:l, calbart:l y aµ;tm a i1tallalc6 es1ali3c:i±s. 

La caltra:ién se rmiza pcr l11EdO de eq..ipJs ariic:adE q.Je IEOpl ure relacÜ1 llálda cx:n p¡irmes raOOrales o 

~ l80TIOCi:bs. 

Cámak:.anza" ICE c.tjEWos: 

;.. lcb1iica'y c:aiacErizar ICE ensayes y rreOOone5 <:µ! detaál ser Ejecua:loo. 

;.. Seleo:irar Eq.ipos e rsruna-ta; de ICE Wlles se cxn:x:e a ea:lil.d de rrlldiXJn y ruyas • 31 a i Wes sean 

cx:.<rp1liEs cx:n las rre:iXx1es a áecta". 

;.. Esl<üloo"po:ali 1 ia1osde~ ycalbración hcial ym pooesodelCE ~-

;.. Esl<üloo" pooocrnercs ¡ea 1a IMlLBdón de 1a vaiiezde restJa'.Ja; de ¡ruetB~ cx:n Eq.iposcainms. 

;.. Esl<üloo"pocai 1 ia llliq.Jease¡µm cµlpt8Bsyc:3b00aessean ~ ena:roiXJnesadeo.sdas. 

;.. Esl<üloo" po:ali 1 ia il'.JS q.e aseg.irm q.e a nuie;::i y~ ro ailWn su E!>«dlul y~ al LSO. 

DEbeJán ser rn<rilmaoo ICE regislroo de 100as es c3ban ies mm EM'.Hria~ 

3.12 ESTADO DE INSPECCION V PRUEBA 

B esa:lo de irsµ3a:ién y puetJa del ¡::rod.áJ debe seriderficalo pcr rraXis apqD:las, bs a.eles cilanErE i1dq.Jen 

si a rreErill ha sdo ilspea:icnaiJs o no y si ESá m cxri:JnrciBj o i ro 1fo11 idad. 

Esta d3n!ib:üt debe rrarbBse a lravés del pooeso cx:n a In de ase¡µar q.e scbnene prcxiJclos alea.ah; SCJ1 

µ-cx:ssa:h; y des¡Bl:Tacb; al cieJlE. 
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;. Defoir los rr<bb; de Der1itación de ¡rociJdr.6 oorbmes y no oor1ames. 

;. Defoir m los µmes decá'.hl<Es¡lJés de C1É a:1M:lacles el esla<lode Í'15plllXilÍ1 y ¡n.eba neoesia SEr DEni'c:ad:>. 

;. Defoir CIJán:lo las iJa íG:aJa e; nooe9m psrrmeoorm el Jroi..do. 

3.13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

3.13.1 GENERAL 

Debe existir un CCJlllt:l lal, q.¡eel rT-..ml no ccriorrreeslé perfed<rnErlle idertlcaioycxi'.JCadode rraraaadea.ecB p¡wa 

q.e no p.Jedasa-utilizajQ ~-

3.132 ANAUSIS YTRATAMENTO DEL PRODUCTO NO CONFORME 

DOOaá detirirse las 1 esµi isabirlds p¡ra el exanEl1 de los ¡:rcxirt::6 no cmbrnesyqjén 1iere la aiiaüld ¡:aradecili" 

su lra0nierto. 

3.14 ACCIÓN CORRECTIVA Y PREVENTIVA 

3.14.1 GENERAL 

8 ptMlEdordebe estateJa-y inó3ner fJLUÚI íenbsdcx:ure'Cab; p¡wa i'rl*'rboo:DleswredMlsy~ 

Estrn ¡:roaeáITTerlosdebenmeg.m-q.¡elas causas del recha2DSE91 ~p¡ra~a:xiclles~y 

prtM!l11° ¡:ara q.¡e no se f'Ell'.01. 
La; operati:>1es deben sa- ará!aEs de 1al brra q.e las causas de noari'.müld adWles y pcErtilles sean 
dáa::la:Jas y eliniradas. 

La; ocdcnes anedivasdeben ser~y mcritm:las ¡:aracxri'lna'q.ie!Dl~. 

3.142 ACCION CORRECTIVA 
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a) El mini;>efeail.ode q.JE!j¡Ede c:iertes y rEptñlS de ncxmbTTttld del paiJtto. 

b) l~las c:ausasdelasnow 1b11 i:hEs nDicrllrllsoon el ¡::n:xtál, ¡ro:esoysistermdecalrlldy re¡jslrarel 

resUlroodela~ 

e) De!BT!TIY la acciéo CDIT8CIMI neoesam para eUira' la causa de la no cx:rlcrmi:HJ. 

d) ~cx:rm:Es para aseg..raq..e la acciéo cmedilla es taraB yq..e ES EIEmla. 

3.14.3 ACCION PREVENTlVA 

a) El uso de lla1es ~de i1brraOOn tales caro~ de ?tm50Y r.ite;:> q..e alroan la caüE del 

pn:xim. 

b) DelarrtaXtl de les ¡:en; neresaric6 para rmneja' aB:J..ia' rrctBraCJ.S rEq.iera acciéo ¡:m.a1iva 

e) lrido de actiln prevm1iva y a¡:icadéri de CXll'IJdes para assg.rnrru akacién. 

d) ~q.ie la i1brraOOn reiEMlr'dede las aai:nes m...m es en.ima para la reMsiér1 gerencial. 

3.15 MANEJO, Al.MACENAMENTO, EMPAQUE, PRESERVACIÓN Y ENTREGA. 

3.15.1 GENERAL 

oroe c:crniroon pcxm 1 iel 11Js dcxurer1aOOs para m cxnrdtll, q..e el ¡:mln:l no se ¡:ielda. cme, degade odesa;.Jsle 

dl.rante k:s poresa; de rrarq;J, ai'racemrriEnD, Efl'µQJE!, ¡:reserwcién y EfrtDtµl. Deba1 ptMlEIS8 me; 
aderuadasde airraJEmniErllo. 

3.152 MANEJO 

3.15.3 ALMACENAMIENTO 

El p'0.113fflcrdetaá LGY zorm deamaceraneno desi!Ja:las o bcxlegas, para pevair el daño odálri:ro del ¡m:iá:>, 

¡Jff1Cierle de uso o de er1re¡JI. Deba1 estünr les nBxloo ~para mcü o despadw les po;id:B eslas 

áreas. 

Paradelea<rel daericro, la oorddén del pocl.doamocaandebe ser~a i"IBwbsapqioclcs. 
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3.15A EMPAQUE 

3.15.5 PRESERVAaoN 

B ¡:ro.oeecb" del:e ~ ~ l11Éfai'.S de pewroén ¡:ea e ¡:rtlSEl\0ált1 y~ del pocin) CJJB E6lé 

!Je!osu~. 

3.15.6 EMBARQUE 

a ¡:ro.oeecD atie esatB:er rneciD; ¡:ea e lltiexión de e cafdld de 1cs pratais de!ipJés de 1as i spec:da .... y 
pnH:es i1ales. ewrm asl b especiliµl m el ror1ra!O, ese lltiexión del:e E!>dErdsse hase la erwega m el deslino. 

3.16 REGISTRODECAUDAD 

El ¡:ro.oeecb"del:ecleüm 1J1 pooeci r rier loesaio la rrmera de illríli::a", reooger, axiicar, cmta-, ard'iMr, rre1Erler 

al día y cáro ds¡xJner de taJos lc6 fll!jstoo ~a la calOad. Est:> pemiE dem:áar<JJB se re ocnsegijo la calOad 

requerda y cµl el sistema de caldad ES ilBTlenE áOOMl. 

DEFINICIONES: 

a) Dca..mertas de c:alcBl: Soo a:µh; <JJe desaiJen el sisErm de calOad y <JJe cki¡ire1 la ejrn.ciórlde (Jl'.lOESCIS y 

actM:lades. 

b) Registroo de calcH:I: Son lc6 doo..mer1m CJJB animen las 8\IDmcias ~de CJJB lc6 (JOJESClS y aaMBies 

ti.aon ejeaiaj:Js m cxrilrmi:lad <Xll foo req..isb; del sisErm de caib::t. 

Loo registos de ca1cH:1 deiB1 rnnnrse ¡:ea c1errosm 1a cxrt:mi'.iOO <Xl1 k:6 req..isb; es¡a:fuds y e elediva 

operaci5n del sistana de calOad. 
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3.17 AUDITORIASNTERNAS DECAUDAD 

DOOe eslabi3a:rse e JXlÜ2 de adbias i1Emll ?318wrilcarq..ieomlasadMEcles~a1a caliBd y resUladoo 

a..rrµen es dil¡xEiáCI es cElnDas ym-tm EMll.a e ""3cMtrj del sisUre. 

Las a.db'as debsárl esa llLYª 1 Wai m troén de e naua1eza de las adMEcles y de ru hp;rtrda y deben ser 

bta:las a calxl jllrpescmf i~ m iEde aq.Sb; ccn 1espa 6'ÜEd cima de e acM:BI a.dlOOa. 

Ot:jOO.<J: ~ 111 rrui:l de wrti:adén de m adMdxles r0a1il.m a la c:aül:t q.e a.rrp¡r, oon las cxn'.iciores 

establa:das ~sia s93redecaliDlesOO:li.o. 

a) E.slal:leoa" kls11us:i1ieb>JB3ejea.Ja'ad0ía.syacrimesde~. 

b) E.slal:leoa" ~deadbiasyaccicnes deseg.jTIErE. 

e) Documenlar kls resAa:mde ma..dbÍas y canri'.:arbs a kls resro IS<Ü'5del ám y a la IJIS"'Ó8. 

3.18 ENmENAMENTO 

Debm ~ yrraiereseal ciapo:ai ¡itJll:Js q..ie Dlrílq.e las rmesddlsde ~ JXllB el per.;a1BI 

que rEEice actM:lades q.e a8Dl a e caliDl y~ ~ neoosdldes de emnaria1':l para el deserrpaio 

ekiertede 9J i..n:ién 

Cáno &a1zar el oqeM:J: 

a) oanr kls req.üJs de cada tnién 

b) ldef1ifica na::esiD:les deer.-e a 1 ie ID a ta\.13s de e !Mll.a:ién periédca de las personas 

e) E.slal:leoa" y 1eaiza" ¡:rogarms de0111a a 1 ie 11J 

d) EvaLar e decMlad del a lla a 1 ie ID 

e) Calificar persaia> m c:iems Uti:ms. 

~ l'v1antEnff re¡jstra; de mra:m. aiiiméri y mlibri'.n. 
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3.19 SERVICIO 

Qardo en el cx:rtrall se especlQ.Je m SENcio pa;vme. el ~ dWe'á ~ y rraiBlEI' al día k:6 

prooodiTlenb; para lleV<r a cato esll SEl\/Doyvirlicarq..oe se realizm de aa.etb cxn k:6 raµsms especfcaOOs. 

oqar,o: A cµ:xdol a scpa1a adeaat>al c:ierle d.f3lE la ilsEB:Xny LSO deJ ¡:rod.O:>. Racü retcair 1ella:ó1 sebe 

el desarpeño del ¡xOO.ú:l 

a) Las aclM'.1aJes cir.nl y despJés de la inslalOOón tales cano ilsruxi:rJes para e ilslaBc:ül. ¡D10S de 

rnanEnffienb, irSrua:i::nes de uso. et 

b) Un scpa1a k5giro tal corro: i1fmm::iin Ec:ric:a. a.rri1Go de per1B, rEµeSt> y sm.m de 11eei1 ia il:l y 

~· 
e) EslaliooEI' pooú / iei iLb q..oe 1..-Wi 1efa1 al sis'3rre de c:ali:ta:l a través de: lrfamar:Xfl y <IE*E de la 

asisterc0 fulca. o.JeSlicreib; sebe e calili:acién deJ c:ierle cxn e1 ¡:rod.O:>,inli;i; de rec:Ernoo yoo..nenál;, 

etc. 

3.20 TÉCNICAS ESTAOÍS11CAS 

s pl'.NEl8Cb" cJOCe Denilrar e necHilad para fuicas esBislicas mcµrtBs para !Gti3cu, airttEr y wriiB' e 
capa::i:tad de estas Ec:ricas esafslicas deJ ptXl950 y caacE b1ia; deJ ptxllt>. La ~ de estas éJi::as 

esla'.lisrassedeben esla!BErm pooú 1 ia1os d:x:una1BJas. 

Cároabanza' el oqetil.o: 

a) ldertiicar ICE rnééd:s esladíslls .ma.atis a am me deJ ci:t> de c:ali:ta:l 

b) ~ pooeci 1ia10S sd:reelusode ICE rnÉDDS esaJístixsen cattme 
e) Eval..ar ICE re5lAa'.IC6 de ICE arélsis est3c!ísicos 

d) Mal1alEr ¡ajslrm de ICE reaJa:b; 
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AUDITORIAS DE CALIDAD 

AUDITORIAS DE CALIDAD 

4.1 DEFINICIÓN DE AUDITORIA DE CALIDAD DE ACUERDO CON ISO 8402· 

1994 

Al.lllT'OFIA CE CAi.DAD: "Elcamen sisUrélilo e i ~ m 11e ¡:era daenila' si es adMdades y IC6 re5l.Btls 

ram.os Cal 1a c:akHI curpenC01 esOO¡n;i±res ~esEl:EciDlysi ésastBisii'.>apica:B; áe:livarrme 

y 500 a'.leo.a:las ¡:era bgar ts a:;etME". 

El ¡n:pósib de las BLCfurias es vaificar, pa rmdD del e<arnm y EMU!cü1 de EM:len'.:Es ~ CJ.Je IC6 a:n1rdes 

gerenciales h<n siOO deiri:lcs y OOo.rnaltadc:s y están irr¡:la i 18i ilaJa; eledMrner1e. 

Las au:itorias deben sa- ccnil::i:m pa pEISOl'0I calificat¡ e i ~ m *" al área aLda:la. Los ream±s de estas 

au:lbias deOOn sa- iegistlKlos y reµJ1a'.los a e gerencia. 

Es rruy i'rµrtll1e ¡:era a.iaQ.H sisUTB de calilad IJ"IEll'I' e irTl*rb Ln ~ de adlaBs i1Bres Cal la 

1i1aid3d de vailirar qJ0 es aMDJes de calilad y resU1a:1cs rOOcicflacb¡ ~Cal 1a; anajm ~y para 

~la eledivi:lad del rrisroo sisBre de c:akHI. 

Las au:itorias deben 50' ~en t.nción de e iTµ:rtn:ia de las ~ deben ser laiadas a cabo pa 

penmaJ i iOOpa dmlede lasadMdades a ser a.dala 

La razá1 l:ási:a ¡:era reaizar au:lilaias es ¡IOJ0EI' i1i:Jnmciéll a e gernrm <XJ1CelTitriE a e ~ eláva del 

sisBna de c:aldad. Ure arlDB cxxredarre1le oon:1.iOOa ¡:ro¡ee a la !J3iB1da Cal i1i:Jnmciéll ame y kled9B ¡:era 

tc:rr« decisiín adoo.a:la a e silJacién aá.Jal del sisl8rra. Est> !Ma las ileas fl800 ut:idE y deMllres en a ~ 
de 1as qJEraCia1es y adMdades, adci:J a 1e11e. flOO"lJB\/0 1a canri:aOOn enre ts dt.usa; nMlles dento de 1a 

~ 

RaJl'io-y aiai2ar suficierle EMJer'Cia c±;elva ¡:era ~si IC6 CD'*tÉS del Sistenia de Cak:locJ SCl1 

adecuad:Jsysiésmestán ~ IXJCUMENTADOSelMPLEM:NTAOOS. 
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4.2 TIPOS DE AUDITORIA 

Es um 81.Xh:ria gennill reelzaB p:rum ~o Lll cqam amcm bese a su proposisErrn, pwd1ie*> 

e hslalacia1es. Les adDes iaemne fr.rrrm JDtl de la alJ!flza::iín y m algJm cases lle¡Jl1 a ser OCl1!aBlcs 

E!ldamTOlte ¡aaadlllrm nartiredela~' 

Esta es LnB auch:ria áeáBla p:r um CJ'gEli2aciél1 cm sus~ rmdi'.ls al Sislera de Cali:Bl de sus~ 

La a.drtaia 1ambá1 p.J€de lkMlse a cabo p:r crgai i2'aiol es SlLm 1baa8s eµ¡ árecm 05'3 tipo de savk:b. 

Es um au:froria ¡:egicE p:r um CllJVlzaciln m dcrde el aspo anu es um iSU:ién am:óOOL 8 otjelivo de e 
ni>rra, es Q.JE! la errpesa al ser adtOOa ~la a¡JlllBcüi y 1eca llti 1 iti E> nal'.icnal o i"WarreWml del OOeae:b 

ft.nci:mrrienode su Sisemde OüKl 

CATEGORÍAS DEAUDITORIAS NTERNAO EXTERNA (SEGÚN SU FINAUDAD) 

Uraa.dbia de sisBra de caüKl es um ~ dBabla del s9lrre de caüKl JDB VBlca-su cx:rimü3d cm 

1as ¡:aiti:as de 1a o:inµiñia, ~ cmram.ees v req..HB de iag.BXn. EsE fdl)e e~ de ¡:mes 
fmreles y islas de vaifnDín tesacm m la; ~ ElSllal:Aecms, evatatis de la ~ de aálii:b:les 

c1aa1am der1ro de 1os llO!JmBS de ase;µmia1\J de cakDl v &till:l(desl brrHes JDB e BJ*;acül de oomes 
caradivas, a.ardo SEB neoosarb. 

1 INSTITUTO MEXICANO DE AUDITORES INTERNOS,(1993) "Curso "Normas para la practica profesional de la 
auditoria Interna'', México, P.9 
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ESla 81.daia del sisDra de atild se realím ¡ea <imTTmr si e ª!JI iziá'J 1 a.dB:la est!I ~ SJS 

ctiipcicres ¡aaa ~de e aikal, ysib; andes germi!Bsdesu(s) ptdJ:.tl(s) o-.ül(s), <UTlb1 
loo req.ü:s. 

la a.dltmde ui proWc:ai an-pBrle e EMUlcü1 pa nMsién. e>carrBl, R;pecxiér1 o puim de t11 prai..á), a wa1 ta 

si:lo ~ ateJDi> tB;a:lo m es caacDlslials CJJe E9lJl smct> a.diadas. lk1 prai..á) es ui res.DE de 

adMdades o ¡ro:esa; y p.e;le i1ciJi" ¡:rtx1áls iBgl:*'5. tales cnm lll !lelWi>, t11 ¡rtl!J<ITa. t11 ciseio, et:. Esa 

aLdioria pme ser tre n:rspoo:m o o.re repruete del proWc:ai a c1D ya ralía sm ateJDi> y/o 1a l"8llis01 de e 

eM:Biciade ~ dxursD:la Eso J1a1e n:ür ~de la ejecu:iérl de puelm qaaxa elesa b; 

m<mis recµlf'rriertos de puim m ~ lJilza:loo i»a su mnlaríJa. l.sniJ loo rrOsrrai pooú 1 titrts. 

mélcdos y eq..ip:& la aJClaia mej¡á el rMI de cxnarrtlOO del proWc:al ¡:ea anµr m nonms de rreno de dra 

especificaja. ejecu:iérl y qxracién. Es1e es t11 roi:abq.ie vaal cienB. 8 aókrteo.stim.ne i1ciJ)e uia 8llal.acién 

de EJ1'llOClUB, -mi la OOclme1Bcién ¡µq&B y b; acoesc.ros. tales cnm: aQ.Sa. eslaTf.05, ¡:re¡:aracién y 

µoeccién del errtaqJe; ~ anli:tos a 1ierJlx>, y anlisB debi:D 1 e *3 reaiza±s. la a.dtJia pJEde irli lJ1a 

va'lficadón de ~dela puim y pooñ 1 je¡ ibide puOOa. 

Ura tal cnm, la µ1'.MOOnde t11 servii:l o la qearlíndet11 pomsode poiD:Xnoonramrucrimes~ y 

narras, fB8 mOOi" su CXJ1ltnri'.lOO y elec1MBl cxna~<Eh:lcs. 

Es1c6 p..e:la1 ird.ir~espiciales EIE5 roro~ érricrs, scttrlJa. ¡:Etirndo. ~. ¡JU<tmno 

des1rudillas. análBs CJ.lírriro; o puetm ~la aáDB es tn1 ~de la a:lea.a:ién y eledMcEd de b; 

andes del po::eso sdre a eqjp'.>, cpera:iá1 o SE!W:iJ cnm se EISllttlOO m b; pooai1 ier-.00, '1slnxx:ia1es de 

batBjo y especifica:D es de loo ptteSOS. 

NECESIDAD DEAUOO"AA. 

1.- Ura es q..e la ~ de t11 sis8ra de wttm i"bra es nqierDo pa la n-epfa de las narres de 

aseg..rallenbde las OJales tienen smaras nq.i5ioo a loo cy..e se eselíecB1 m ISO OOJ1 e ISO OCXJ2. 
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En ISO 9'.01 y OO'.J2 aáJsUa 4.17 

" B pn:M3l3dcr detJe eslaljoca' y rratfna' pocai 1 ier as docunerla'.los ID" pB103r e ~ a.dbBs narres de 

cali:lad para verificar cµi es adiviHles w cali:lad y l'B5LUloo 1eBcb ecis a.rrpm 1as amJ!P; ¡:HJeOOcs y ID" 

dáamia' la efedivi:la:I dei sisara de caldad:• 

'tas aJCllr:rm nmm de caldad dE'tlen ser pega 1 ems en tnXr1 dei es1a<i> e ~ de la adM:B:t a ser 

aullada y dE'tlen ser~ a cabo IXll' ¡mrrel i cltµJ m Ede ~ an 1esµA &táitd ctecÉ en e ld.1cBl 

aulilacE.'' 

L.os resUtldoo de las au:libal dE'tlen ~ y leM:rse a e aEncién eta perscnal raspcnsatAe dei área adada. B 

perscna1 dredM:i res¡x:nsatle cJa área debe Dnil' 1as acx:iones cx:m:d.as noceae.s sebe es clefcienOOs p.JBSB¡ de 

manifiesto IXll' las a.iClb'es q:atremente. 

Las édMbles de &yinieno deOOn vaiicar y regis1!ar la irrpBCrilrl y eletMla:f de las cBbs f'.BB las~ de 

re.isién gerercial. 

2.-1..a seg..nda razá1 es q..e se aan;eja ercatrar y cmegi' es no w 1b11 liDEs ae w cµi sean ero:reams y 

~ IXJl'lascierlesoa.dcresde Bmra<ipa'es. 

3.- Y 1ero3ra. la gsen:i3 de la cx:ni:eñía debe sffiµe desED' eh 1'*'a1 ier *"de klssiDres gererdales de la CXJ'i1HÍía 

y roconxer q..e es au:ilaias narres SC11 ma iTprtv1E ~ f'.BB kl{Jatl. 

4.3 ELEMENTOS PARA LACONOUCCIÓN EFECTIVA DEAUDrTORIAS.3 

EJ<iSen cia:1as cxnsOOacicnes gererciales esa-tilles f'.BB la EFECTMlAD c:orrl.a:iín cB a.dbBs. Los IB9.Db; de 

ura at.óDia OOpef1den dieúil 1 e lle w la fl3l1idpocói gmnill m la asg-eco., w lJrti:r1es de adaia, a.ooms y 

res¡xnsabldocles. La (13"fficia ai3rrás debe misti' m q..e es lutiJl1es ailb:Bs ddJen a:qierar y SC11 •esµA &tiJs 

pa el iiciode axiJr1es cx:na:livas para resd.ler ¡:rotlares w la arlDil an ~de E'Mt:lrq..e se~ 

Los elaTmta; eserOOles cµi cJeben 11H1CicraJse, an el i1 de BSl8!J.lil' Q.J0 el sislerre de adbB ~ 

~son lassQ.lier*'8: 

'LEYVA Ramos, Alejandro (1996) "SISTEMAS DE ADMINISTRACIN Y ASEGURAMIENTO DE CALIDAD" México, p.110 
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El sqxxte geraicial JXJr medo de pairas o pooedi 1 ier1a;, les i::uiles esl<ülcs1 la irtpel ida da de las 

orgri2aciones de arlbB y a.i El.JtJriD:l as1a:rme1oarparisodeeCXJOlJEiiiaari1es ~ dea.dtlia 

Suli:iEllte peraoreJ. reaJ'SOS, a Ira a 1 ia ik> ytldiBEs JBla frl*rtlr ptJ!Jlm)S de a.dli::rB. 

h ~ida e.e detn:Xres deailbia/ adt:res-a.dilad'.l. 

lder1ificaXn de les iesp:l &tAes de les JJll!1alllS de a.dl'.ri:I, ~ Ulll dele!Jll'ln de a..DiBl, 

re;p:osatildadese~~· 

Defnic:ién y~ decxrtolesclelsemadecafdad. 

Defnic:ién y~depCXHliiia bidela adrm. 

Dcx:urer1ar les pocaJi 1 ia lb> y/o delrT es natrelMls a¡jcaijes al bs ruie; se especiq.JB la rrá'.XDtJgía pera el 

desalTdb de las adaial. 

~ op:rt.roa ~ ctx:un.rbi, p!J'Sal81, rraaaes YSWO. 
~ raimatie y qntro del eq..ipo a.tr m es i'SllacD1es. doo.Jmerbi y pasma1 neoesaro al 1a ¡:DleOOá1 y 

ejeari)n de las au:iDias. 

~ del eq..ipo de adtaB a ts nM3les de la Of\JlllzacÜl adla<B eµ¡ iene la 1esµi isattild y alA!rtEd pera 

aseg..ra-laelOOiva ~deacx:icnes c:xmáMls. 

'JIMÉNEZ. Mº Angellca, (1998) "LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA"Madrid,TEBAA FLORES. p102 
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4A Pl.ANEACIÓNYPAOGRAMACIÓN DE LAAUOO'ORIA 

PBnEBr um adaia irpíca ~ cuíles áreas <Eber1 serada'.las yoon cµl l!eaBti!. La µog¡a1itdái 

de la a.dia1a es la JE1B de la ¡D&Oírl del µooeso CJJB ISllEDe 1r1 mlen:ilrio dlialar:lo para nD2a" las a.db'es. 

E>Ostefl rru:hls fadrres fMUrad:ls al la ¡Dmdéri y µEJDlld{r1 de aulbBs. Se reqilre um pBleeciá1 y 

progarre<iln a W¡p ¡:Ezo ¡:ea ad:JB3 g>rdes, las ad:JB3 J&l!u:Bs a la!J) ¡:Ezo dOOen esEIBuse pa más 

demaio. La pBneadéridelasim.tBlesde umadlaiaalµllfcUar, ~ 

Calcx:irriEl1o de las áreBs a ser auiecEs 

S0ea:iórl del ~de las oc.MBies/ áreBs a serau:iBBs. 

S0ea:iórl del ~de au:il'.rtl (de PiaiJcD, de Plooaso, de Si;1erm deCaül:l). 

Dmm1i1adén de loo recusas nec:emoo 

REQUISfTOS PARA PLANEAR AUDITORIAS 

El µirer J:urlD para ¡janeEI" um a.áDia, es dfi!miia-loo f0CJÜE gmsales arta loo aBles ésla dale ser reaizala. 

EjerrlJlo: ¿OJáles sai loo rEq..isbl l:ésim CJJB 1ra1 a ser evalelos al um ~ oae91.ü3d'i' 

Estc:s req.isim SCJ1 defrija; ai doo.Jrre1C613es oorro, µocei 1 ia ltsde oper.a.i, instuxicres, ¡Eros. ckJo..mn:s 

de req.Jacién y cxrmm:s. En a esl<tJeci 1 ialkls de loo l0CJÜE ¡:ea aól:Jria6 es~ CJJB éstos te,oai si:lo rlMsados y 

de esta rmnaase ctimaán ran:árrerladén a loo rri!;ma;. 

Ura wz q.s hayan si:lo cám 11 i &is loo rEq..isbl tésicm de la adDB, la JBlDll CJ.J0 ¡:Diír;a la adkm debe 

esWec:e- la Cál3g:rtl de la ad:Jil. La fmtueR:i¡ de las ad:rils y las fethls B1aMls para cxrclrir\E ?JBden ser 

prcqarrechs. Es1al:kH do esu; ticDes, Jlllde ser 1:.1 Jnl!Bll lrl µtl!Jl!llB rreestoüñlardo bsgin!: 

O¡:EfaOOn asa-adlaia 

Tpoycaegiriadelaadrm 

Locai2ación, al dénJeva a ser cx:n:U:i:la 

Freo.JITT:iadelasadaia; (~.'*=) 

Focta recµirrl3 omEIMI de laadtril 

Doo.Jrerta; de relem1Cia ¡:ea !ll.Óklri<li µ9.ftl o '*1'Des, re¡jl9o6 

Aaµ,ro; decalta'.:01~ para a pescml delaauam,cunbseaSJ*.alE. 

Núreo de rmrrt:m; del B:JJix> 

4 Instalaciones en Produdívidad S.C., "Sistemas de Calidad", México, 1999, p. 3 

63 



AUDITORIAS DE CALIDAD 

FRECUENCIA DE IAAUDITORIA 

Las au:llorias deilen ser µcya 1 ecBs l'.lmlnCtl amo relBmcB e iTµll1an:i¡ de a; aaMBles pera asegJa" e 

adeclllcién del sislBna de c:alídad y cxrdcrrri:lad cm les ~ La; afJ5Es 01 la tecun:e de es ad:rias deilen 

tease en les re5lDlos de es rr&rm y k> ióaD> pcr la gBeRi:I. Si e gsm:e es c:mretE y time t.n sisDre de 

cxrtol y cperacién OOEnalo, se raµseri a.dDBs rnmas tea.u& Las rudla'as deilen i'dcmie k> mis ¡::m1k> 

pa;tle m e W8 del sisUm, deberl ser pega 1 tdls de rrerea cµi 1JtM91 ccberlm y andl e:ióu a:ri las 

~de~ de cali:lad en am:i. La; rUMlS sisErres. pocai 11iei u, cperacicnes. re, dEtlen ser 

~aura frea.mcia relalivamenE a&3 de aóbes te;e cµise ~ gmeraa:i 9.Jlcimle e><perierr.R' 

Las au:llorias de Ln árm 01 pEl'ia.Ja' ¡uDen req..ei' rmytr frea.mcia si ro tienl'fl s.ltiEnE ocñmza pcr ~de la 

gEmtit 

PROGRAMA DE AUDITORIAS. 

DOOe ser desanoh:b y doarnerladJ t.n ptJ!J<líTB de a..dDla de 1al m:ál cµi sea Lliizalo ¡:ea dar n:i:J y ¡:ienrE 

rastrew les rESAa:Ds de las rrisrras. EsE pogam debe ser nM;ad;i y acUlizail ¡siá:i:a 11011B pera aµBse a les 

cartios necesarics. Una vez q..oe las adaias axrier1za1. ui ¡:Di oo adaB RMiJal p.Jede ser desaTdEdJ pera 

ca:taura de elas. 

CALIFICACIONES Y RESPONSABI DAD DELAUOrTOR 

Las rarras irtanaciilamrde recxnxXlas ¡:ea loo sisBrm de a;eg..rarria1D de cali:lad. geo 101ao 1 e 1e Er1en t.n 

reqüo de a.dUe sirrh al de ISO OOll el rual estüioe 01 µm: 

"4.122 Rro.Jscs." 

'13 prcMl8d:J' debe irdcar loo requeriTimt6 de i'BW'SClS y P1'.MD loo rrndl:Js OOoo.JaOOs rd..yerdo la asiguXn de 

per.;aia1 E111reraD pera ditjr v rmlza' as 1a1xres asr a:mo pera m 1ams de vafca001 ~ 1as adl'.JBs 

irlanas de cafda1'. 

El sislefra de Cali'.la:J de la CXJITµlñia, debe <XJlla' cm ui pogarre lamal de caific:aXln de adcres cµi pqxrcione t.n 

rOOo:Jo séttl de a tia a 1 liei ro, expai81cia, cx:nliu> ~y~ al ~furcmes rei.nias a 

1a BIJjloria La rreyaía de las norrras pera sismes de ~ de caüid, 1a1es a:mo ro OOD. ~ 

auliaias q..e smn ejea.Dlas pcr per.;aial er1raulo. callraOO e i Ó'.lJO da ft! al área au:krll. Clln:tl sea recµllib, 

la crgaiizadéYl cµi a..dila debe o:nsdaar eslas ároos espocilca; a:ri ~a la calilicacXn de bs autDes: 
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B respcnsable oo la~ oo la adbB cailica al perscnaJ y estal*3ce las recµsik:6 JBB el uso de 

técrtnsespocia!OOsJBB~ al!J\.p:l adrr. 

B pascnal selro'.ire:D JBB clesm1J8(w lalDes oo au:il'.lria debe CXJrb cm e>ql8liEn:il o 
e11re a 1 liei ID SJIDBlEde arueido cm el acmai, ~.o reUale2a especial delasadil.üKlesa 

sa-a.dla'.Jas. 

La tel:üld del perscrel ¡:ea la ~ de las trdcres 00 au:iDia debe 50" desarnDEs (XJI' Lro o rrés de las 

s9.ierlES 11'létxloo: 

Ortenlaci6n - Pa-a ¡::rtMlEI" CXI IOCi 1 iertcs y a ilB di 1 ia ID de la sisErré!i::a de las llCJTTHS a¡jcaljes. g.ia 

~ypocedi1 ient:s. 

Plo!J'atDI de El 1111!1a1 e *>-¡ea ptMH B1lrm3riiaito ¡piaal y espocHizaX> en la ejecuciín de a.dkrils. 

El iba e1e *> en C11n1JO - GLia y ooescxanierl:> ta;:i ~ dreda ~. ¡:.t¡neacüi, ~. 

repatey~delasact..ttdes delaau:il'.lria 

Sí la(s) a.dt:ria(s) es(sm) leala{s) a calx> r:xir Ln eqLipo adrr, debe desqBí Ln auJb' li:ler. DepEroEndo oo las 

cio..rSancias, el eqLipo µ.ate i'l'.:ür eqJa1l:s cm Ln gajo oo 4 e Rza i ·, ,, a.dU a1reralcr u c:bm.acbes de 

aruado a lo acepaJo pcr el audn li:ler. 

CALIFICACIONES DELAUDfTOR ÚOER. 

Pa-a asga-Ln auJb' lída" en la cxxrti"e:ién oo bs 9'4JOS adtres. el respcnsable de la UXJtli eciá 1 de m aulbias, 

debe sOOa:icnr un elemenb de un !Jl4X' oo ada"es caliicacbs, l:mán:1CEe m las b::bes mm 11 e da ais y 

si;p.jerdo el aiErb aib:Jral: 

0m1ro oo las a:tMHJes de la a.JClail, am t.ro oo bs rrimUIB del EQ.i¡xi at..dl'.Y, es 18'40 &!IJes de o..nl* cm es 

s9.ierlES ac:tMHJffi: 

Curprcmel 100%debs~ooadto'e~. 

"' Underwriters Laboratlrles lnc., Programa de Registro ISO 9000, Formulario 1, 1 ºde Myo de 1994, p ag.11 
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• Tere rnblda'.ies de oom.ni:ación y ene d 1 ia *'de k:s recµsb;de ad!:ra 

PenearyrmizareledMmoneesadMBles~ 

IJoo..mef1a< a 100lb de 1as cD;avadones 

~k:s IE!SlBloodelaao..dbia 

Ver'iicarla eledivi:D:l de las a:xiJnes cx:rrOOivas apica:Bl rorro re9.JlaOO de laaulbia. 

Coo¡Eraci'.TI y sq:a1ll al adlrli:!Er 

ManB1er la docuTEr1aciéJi ieEOla a laao..dbia 

Suni"isli<I' la dcx:unlrtDérl o.mct> sea itq.l3l1::ta 

ManB1er la cxnfdEll Liakla:1 de la iriamri'n 

Trati ¡:rMEtjaOO de e51a rtJrrralón con la dscrecin del:lll. 

Responsabilidades del auditor líder 

B a.dta lída" dOOe 1Ener e>cperieJtil en 1rab gaatill y aúCJi:lad nec:eaB ¡:a¡a tara de decisires traes con iespedD 

a la C01d..a:iál de la arlbia y~ d:rervaciérl al re!iplldO. 

la res¡xrnatiklad firaJ de txlas las fases de la aucibia. 

Ayt.dl ron la seloo:ión de aros rrielrbm del eq.4Jo au:ib". 

~del ¡Didearlkm. 

R~del iq.4x>a.dlacon la !J>9Ua. 
~ yeólg'ldel reµJ'edeai.db'a. 

Diax:ü1 de las adMcBles de ""!J.Íll"iEI. 

PRINCIPIOS Y TÉCNICAS MSIC'AS DE AUDITORIA 

Artes de inciar 1a ejsaID1 de la adaB. es reiesaio EJirdel'a id del ada' y los cxrcepes de la ada'a Poderros 

delilir a id del arltr rorro a:µi1cnvcode~en1as rua1es a arlD' ca1i'Ulmer*3 ~a Cllfl*Tia1ID 
del sisterra, mae la vali:lez de la eM:la-lCia ~ rrune y doo.merCa eMerce cqetva e i1B1a reD:ic:ru am ll1Cl 

de los halazg:s ron bs cx:rtOOs a través de tlXtl el smra B adJ:J' rnbeve: a id en tánT1cs de m ~en 

Sis1a'ras de Caiclad, Erierdo si3rrpe en ITHÉ la a9stertil QJe t.n llElllHlero adU ¡:rqxrci:na a la gerencia 
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eai a cX:i<*l de reeizar e!>a9 n::i eledM!rrerE. cierb; pi1ciJi:ls t:mcm y lécri'.as de lll.dbB d!ben entn1E1se 

cilrarrelE. CJesantDm !fil agm per.;¡Xma sdre pi1ciJi:ls, a 1l<Eajo de la lll.dbB se <Xnllm m 161 ~ 

ráO rrás q.JEl !fil caga alnrraba Aq.nJs de estls ~ ylécr«:m &n 

El ad!:r e<Kloo debe ¡:xms: 161<r11*J00<Xi1ia *>de Bs ~de~ de caklad, 001 00 Wi ia il:6 

de t'eró.Nml, ¡:rocsso o ser.üi q.ie serál au:lEOOs. s hda debe anxa' a sisere de aüld lazaio as1 iTÉIRl, 

debe 1B1EI" la teblCad de ciEHnT0r si e!>a9 opera de aasdo a las i1stuxiooes, ¡i1:xai11 itd:s u ce mecri6n 

esperiica 

4S ALCANCE DE LAAUDITORIA 

En la cxniJcci)n de ura atdDB. debe tenerse anm ¡Elll a58!J1aí q.ie la adaB trocra m brm apo¡:iaW 

a.brien:Jo ledas las áreas dmto del alcalce de la a.diDB. El alcarm debe ser bim clE*ü:l clla'E la bse de 

planeaciéJ1 de rrroera q.ie a tierT1JO m a l.-'Q!I' de la a.dDia sea aptMlCtBOO dtiicD 1 e*" Se debe ENB' <Er e 
irrpesióndeq.JB el~a.db'seErCUSl1ram !fil~ de pesca 

TÉCNICAS PRACTlCADAS 

Las fulcas de adaia dEben 5a' a¡ierdClas y pradic:adas 001 cX:i<*l de q.J0 resAen eleaMI;. lkla wz q.J0 Bs teses 

tá:rt:as hm si:to apenddE. a adU debe t:usar la opatri:DI de ¡iadi:ar e tárt:a. ACXJ1h.e:Ül se rT'lJ8!lMl ci:s 

farras q.ie p.Hlen ser Ulizlrl>s: 

Ju;¡¡;rdo a n::i de ailb m 161 arrtiEnB de lalmDi'.l. 

Ay.rlY en au:iDEs a<ilales, pll1ic:ip3rd:l oo w e 1 e iEI IEf:l ~ hase Sama- e ecpeimcia 

neoesar1a 

OBJETIVDAD 

Un au:lilor p.JSde rrmnier e ct"jeMlaJ de ru; aáilttDls. elirHlrdo ~ &Des q.ie sai edatl'.s, k:s CUlles 

linilan a1 auáta e1 a1lrermier1o CXllTf.IElo de es CJCJr<ÜJ1EIS q.ie E0<Sa1 v 9.J ieBdál 001 e1 m.. q.ie "'*' sierdo 

evalJaffi. 
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SEPARAR HECHOS Y CONJETURAS 

Paa rrmau la ~ el a.da p..ale E'JXXDalse an ~. sugenn:H; e i1sirulciales o pa;üls 

opoores cislradaas expesadas pcr aµib; cxrDDb; a.r.n. la aiiaia. Es ~ CJ.13 el adU se 

en:uenm sdre k:s hedYJS ~ o sotm m 8lliJen:Es tales caro registras OOo.JrrenaJcs u aros rrelerBEs o 

fecta k:s aEEs ¡uds1 sqxm-k:s hedYJS l'BIEMrÉS. 

MANTENER AL AUDITOR INFORMADO 

Sigjenjo an k:s ~ élixJs tésix:6 de la a.dDil, el adir nooesila ErlB1der c:D-alre"E CJ.13 ro tal:rá !DJJ'ESE 

irMiJcra:m an la !lLdbia. El a.dl:r dOOerá cxmeriar asQ.Jier dáDa1cia enoor1ra'.la cirnl1e la adtria an la 

ccyrQación aJ:flacB ciJarfe el OOsan:iJ de laauJitlria qLll e3t3 sierOO cxniJi'.la y 00 tarardo pcr sapresa 

LOS JUICIOS DE VALOR 

Ura de las bmas más ráp'.Bs µw tmmar un ciák>gJ an smcilez es ¡ua el au:itlr i'm¡xra" µdo de valer aoen:a de 

m opaact:nes qw ro renen un !qXIBa:Jeo.moy"'*leza¡eg.r.Ea Esla bma dedsrusüi acal:e ron la mtnMslae 

Oertfica al arlklr caro si fuera un experto. 

El pro¡:ósio de un diálo;p ~ es fB1<1 el adU escu:ta', emnla' y <Mil.ar les hecfus de la sE..aciór1 an el 1ln 

de iJzgar OOea.aJarnene la arl:lrrrür:J o JYC!iecBd de la 9b..OOón. Corµ!raciones sdre caro b ha'.:e1 <:*oo o a:mo 
debeia SEl'hsc:hoci.fmE laa.da'asoo ~ ydltel!Mase. 

ENTREVISTA EN UN AMEIENTEAPROPIADO 

Se espera cxrrpaa arrmía y sn:an.:J en ura enmvista, la cx:rrl.J:xiín de la mlsrm debe SEi' '"r:a' i ecla ¡aa 

ak:mza' esbs J'!SAa:1os, cnrm un ejer¡µ), si se i'B1a enFeMsfa' a un ~ de lírea, en medio del n.tt> e 

irlernµ:iln de las~ de su ¡:iso sera rruy ¡::rd:etle CJJE! se Sl.Senlen rru:tas i1frn.p:icnes y o inccnveniene; 

¡aa ronri::ar y B1er un crrrpero irta'1:mül de p.rtis de \o\sla. mtt:a::m de p!tÜlfTBS. cün:ién de EM:Stils 

ocmo sq:ia1e, EYl1re cl!m. 

Las P'El(JJlBS de ¡:ruOOa hochas en presencia de k:s stbJidilocbs o a.JicEa;, sen un carrioo S8¡J.l'O JDB crloca' al 

irdMci.Jo a e defa1siva. Un ligl' ren-ao. pMlcb SEJá más favooilie fBl<l tales ertre\li;1as. CJIMrnEnte, si la inforrmcié.n 

desm'.la p..ede sdamerE SEi' eü3nda pcr una W.. a la~ y su; acMHles asoc:iada;, se l1J8001 tderar. 
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Si1 enillr¡p, cai teruErál. es aµopooo ~ ire S0!J,nla El'll1MsB ro m ant:imE rrás D.oatE ID" nM;ar 

y aseg.nr el cxxr¡:ü:> amó 1 e*" de b ,.sfue c:bsevaOOy clscLtil ~e llisila a e rD*1. Es del.tal iTµrtlrCia 

cµi ele da di 1 lier*>táal caiel~ y/o ire ~de bshedDs searegislra<:la. 

CUMPLIR CON LAS COSTUMBRES 

Para iuerrent3I' 1a ~y aealMID:l del adb:, es iTlXflal1B ID" el autr ~ cai m CXJ6UTbes de e 
orgari2ación arllad!. Est> siglilica, Cl..fTl*Tiem cai m tq,s de~ mnrn de vesli", obleMldales de m tnas 

de a1TtB2D y aros itQ..ÜJS. '*'.. raaemo esti, e1 adkr 9.sWaá e1 artiEnl del área adl!Kla. Q.eQ.Jer aaién de 

pem del aLdilor ¡:ea aµwoa' cxm:> m ecpet>. p.lEl'.le ra1.á la eiltM:lad m es relacimes cai bs mBrtro; de e 
orgari2ación a.rilada i:aa ctiemr irlamacXr1 aren:a de m qia:adcnes. 

PREPARACION DE LA AUDITORIA 

Ura prl3IBaCÜ1 apqBia es el aspecto rrás ~ JB3 la reatzaáln salstúrB de ire aLdDB. Si esti no es 

IOOiza:lo, el esla2o y el ca;D de lklvar'a a c:aOO p.JBde ser despeidüai>. B ¡:nqiaJ berebl de ire l:lJena 

preJl3raCÓ1 es ,.e el aLdilor dete usar el tiarpl dispaül b rr.p ¡:a;tje. La ¡:nµva;üi de la adcrB ¡:aa m au:fD 

es e ¡rtnera de es astro fases del procesodead:Jria. • 

ALCANCE Y PROFUNDIDAD DE LA AUDITORIA 

B anrre de la aLdiDria fue i:lciarnEnE defnD> a.am el ~se desmdó de aruerdo cai b vistJ ro e sección 

4.1. En ese m:xrato se deli1EHm las áreas especii:a; y e abnle de eaJdbB atoa cttJe ser dltni:lo ro dEde m 

táTmcs del c:t'jáM:l a ser adaOO (pdíli:as, acMHles de les sislerras. ác.) 

B a1carre de 1a adaB dete <Xólra a e>aTlEil y e 8llélUlcD1dee00scw00n w y Etliencia del siBra de ca1ro1 

y e airlld de ejearijn. m e as9a::iln de ac1MDles Jlqias de siBra de caürl Una wz ,.e e1 9sUre y 1a 

cxntabidad de e irbmociéll M,oo sm e;t:tU:tbs, e1 adlr, ertn:es dete OCl4BS0dewrlk::Er,.e1as pdíti:as y 

¡:icxali 1 iel lbs, las~. qieraciresylal.Aiizaiéridel rocuso, anTDicai bespedi:at>m les~.' 

B aJcarre de la a.daia dete aOOirar e tü:Bcl de m si5IElna de caüld (rMiJa'ardo om las d..tB'.les) o mtaD 

ID" elernerID3 delrü:s (Eiool*>: m proceso ¡:e¡1ia.U, m liµirlai 1 a*>. Ll1B da9e de ¡:mi.ó:> o m ¡itX1d 1 iel *"de 

6 SECOOAM,(1999)Cureoa "Sup•rvlclón del trabajo de eudltorta", M••lco, p.2 
'SGS, (1998)1nternational Cenlflcation Services, MCurso de Formación de Auditores Internos, México, p. 35 
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germ::i3rrierto). La pn:ILrócB:l de e adrria cxrsilliá m l.fB eWiDB de sis&ms, ina a.dDB de cxri:Jmü;d o ina 

cxmtinacién de arriJas. 

La atd1oria de siSa:ras estülce e B<islm:B o la ne e>cislEn:ia de lJ1 saara genn:EJ a:leaJacb, que wf1Tlfa ron la 

1abcr de COOrci:I" la caldoct dEI r.tEjo que es1á sin:1o ~ Una aWDia de sisErnas puede ser "3aJ.ada 9XJa 

a.atµerrWei.., lajeraQ..!ia de andes geren:iales. 

Esto ¡::ue:le ncü lJ1 sis1erra de~ de calidad que reÚla req_i$D; espocíica¡ o lJ1 ¡:ro:OOl'iertQ!nstua::i5n 

paradelmrila"queÉSeCl.fr4Íl!C01 t.rnnarra e;pocifi:a. o~ ~dEI diene. 

La a.d!a'a de ccrtbrricB:l estün> si ts s5taras germ::iales de corlrd .., eleC$:> as1án sieroo irfPan1'K:lcs y son 

e!eaMJs pira o..rn¡ii" ron ICE ~JCE ddrld:ls. Esla a.dDia se coosg..e a tr<Nés de la re-.isión ruálaliva y a..aNi1a1Ml 

de la OOo.rna:11aci:n ráererte a la caldad dEI artiaiJ o seMcio. Es CXJIMrimle e ctser.ación, meddón o ¡:resam de 

pruetas pira vem:ar a OO:lM'.H! de kls sisenas de cx:ntro1. 

SELECCIÓN DEL EQUFOAUDITOR 

La org.TizaOOn at..dl!aa es re5flCl1500le, del:e sela:x:imar y asi;J1ar aJáms caifcalcs y rorbar a a.dla líder del 

~ paa ca:1a adtaB. Es rru¡ irrµxtrl!e y necesaro que éslos sean ~ oo cJa1:iUer re.;p::11Sél:ildad 

diroa pira la ejeo.JXri de iffi ~de las ámffi que van a ser a.dadas. 8 eqjpJ ¡::uede oonsla" de un rria!Ttm o 

va'os, ¡::ao m bi:s ICE cas:s lJ1 ÚJER es recµrW pira ciij" la a.dbia El rúmero de mierrboo deperderá da 

al:alce y ¡:rot.rdcBl de laadaia. 

CXX:UMENTACIÓN DEL.SISTEMA DE CALIDAD. 

Es necesab que a ecµ¡xi ai.db" se BniErioo CXJ11 a; aiteOOs que v-dfl a SEi" errpeeoos caro tese paa e aribia. 

para b rual es necesario que ll'Msa1 la c:lc:a.Jrrerj¡¡ dEi s6tErra oo caid1d. La ~ de eiefrenll:s 1a1es 

0000 CXJ11traos, regiriines, rorms. cá:W;µl, ptoorli 1161 '°' de la cxnµñía y ¡nili:as i1ciJyerdo i"61iuc:ciaies, 

pmcescs~o ¡biesdetratajorela!Mlsal asurtooadM:Bd asera.biertapalaarlba 
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OTRA INFORMACIÓN DISPONIBLE. 

Además de 1a ci:xlrnentaciln oore ITBlCima<B, a a.dtJ' nEa!SiB ra.m-~ <:*a EMls1Cia ~ 1a o..e1 IJ.Ble 
tB"U nB:iá1en1a aa.dl'.lria Pa ejerq:Ao, kls res.am oo es~ pevils ~ !dlreaasmoadMcEdes 
y aras sinEies. deben ser CXllSdeacBs en la ~ ¡:era e anDia, esµ¡cilll 1 e le kls le5IJladoo de la axm 
cx:necWa ¡:era COJe!j'y ¡re..eT la ¡epeD:üi de~ u cbaervadlres deLnB aulDia ¡mllil. Ch ltrrreci5n a ser 

rlMxrll es ~ ~ de kls dEnes acen::a de la cámd y ariabtild del ¡:ralm o seMcio, 

irdJyerl:l adivtlades 00 !Jlla1IÍB. 

LISTA DE VERF1CACIÓN PARA lAAUDrrORIA 

Pros de cxniJdr uia adDa, es iTlJ(ll1ane eu t.n medo que pernila al a.dtJ' i:lerdcar ruíles elemEtts \al a ser 

au:lilados, ura reieraria del cOOJrrentJ en El o.el eslÉrl ocnteni:bs bs ...µsirs a¡jicaljes y El resLkJo de bs hala2g:ls 

pertina11es a cala elerrenD ada:lo. B mp n-éb'.lo de doa.merBi5n y cxnra de ca:B t.na de es trocnes es ura 

rsa de verfficaXn.' 

s desandb de ura 1s1a oo veili:adá1 ¡:era e adl:ria ¡Brrie t.na rmp- iealizOOért de e rrisrre, DerAa su abn:e y 

prolni:ild, así rrism:J s..mi1islra ron ~ la leg3cla de OOnen:s Uiles en e sElecx:ü1 de t.na a.dilm 

espa::íica La !isla de \'9iicoc01 mDén !<de El errµoo ef<mlo del ~ ci.lar1e la ocrd.món de la ad:ria. Eme 

les berefiOOs que se derivan de la ¡:te¡:araciín de e isladevaicadón se ¡:ueden rnencic:ra" kls sg.D1es: 

Aseg..m la ¡:rc:úú:Hl de e fMBiglOOn (¡d'.e roroLnB !J..IÍB y iecxrcltm) 

Necesiladet.n au:tb¡:aaiM!StlgY~. 

A~ awcto- li:leraDlnli:Bres rr&Ey esámasdeaulDiaquec:alanientroada. 

A~ a ITllllllrU la nurhade laantrna cm t.na r.l¡üt i13UlnE de laámas fnlizaf:H;. 

A~ a a.dtJ' li:ler a tB'.l0' mesig1a::ic.oes ¡á¡üis o.am se necesilm. 

P\Jede ~a rreDllr e aulDia en a.r.JO ydescam t.n seg.irriEn:l irt'.41 e~ 

de i1lmreciln no esercill 

Pn:MJe b.ala illoorei'llh6Cri:arorop¡:aalims ~­

Pre<.é re¡;;lrlE de~ooadDB. 

' BACON Charles, Manuel,(1992)'"MANUAL OE AUDITORIAS INTERNAS", Móx leo HISPANOAMERICANA, p 36 
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¿QJál es la pre;µm de la a.el la gerercia nooesila En8r uia res¡1l85la (lB.Brret1e se dEiEmila al analizar la 

proUñ'.Ed y e1 ataree de e adaB)? 

Valaar e corrldén (esalo) del sS:rra de au:ibB. 

No eósle un SisBra brrel. 

B sis1erre eslá sis-do ¡::re¡:eralo. 

B sis1erre tesiOO esa1o pao no ha 500 Í'TlJBl'laCb. 

B sis1erre E><istam eslá sis-do edm:ldo JD3 abrir 

r>.e.a> elemEJltE. 

B sis1erre te siOO taarrme irf'r.Entirl:l. 

8 rivel del lral:aP es el si¡µer1e: 

Sil cxmienzo. 

En¡JOCESO 

CalCi.Jdo 

4.6 REVISION DE LA DOCUMENTACIÓN DE CONTROL 

Ntm de ~ e isla de llEliicaci)ri JD3 uia a.óDia. e1 a.da cEtJe rWisar 1c:s recµ90; ~ a1 del SislBra de 

Caldad y aigJ1as ooa inbnraX:n a:Jea.a:la JD31al fin P<Ma eµ¡ el 1'11.dD'asure eµ¡ lc:s aEias ESlri sierm ~ 

JD3 ca:la elemITTo a.daJo, el cix:unenlo de ccJ1rol CDIBSpJi Ó3i iE, JD3 el prqiá¡aiy atmce de la a.dbia dete ser 

irnes1ip:b ctlram€nte. 

~ 

Ma1Ull del 9sterra de cádad 

Cmlram 

Req.js(cs mgE!aics 

Có:lQ:Js y narras 
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E.sptrnc:aciérl de rreBeEs 

lnlamesdeadDias ¡:nMI; 

Aepatesdeagn:H; reg..Bbas 

Pn:ttma; ~¡xrlagirstildeaseg.mriaWJdec:aürj 

Pdi!icas gmn:i1les 

Pn:x:a:linBltls~cqub ID itlles 

Planes de 1ral:e;l e hsru:cialas 

AUDITORIAS DE CALIDAD 

La pEJBtadón de la lisa de llElrifmXr¡ de adDia. iM:t.oa rru:hJ irás q..e la itMsiái de al¡J.rios doomerb de 

ráam:ia y 1a escnua de a1g..ms ¡:mg.RE q..e 9.JjM1 aosm del Jill!18TB de ~de caila'.I. L.ra lislade 

vaificación debe ser pre¡:mm '*' 1al rraea q..e aseg..re q..e las ¡:reg.rtm heda; i0SIAaJái1 si respueSa 

st.bslarci::sas, q..e perrrEn al arltrvab<I"~ la cxnli:ién del ¡rogarra. 

Dete tenerse si wna a ilcii' llillnuE m la !isla oowialdérl a:µi1as ¡:mg.RE q..e eslé1 diijcDs et~ y 

ak:mce de 1a auJloria fu Efnl*>, ¡:ea t11 rL1B1.0 sisBm, a ptudi 1 iEI ik>, a ¡:01, et, bs aBe5 ro ~ siJo 

irrpl:lnladcs, seria adEoalo ¡:D1Eer ¡:ng.Jl"lal, q..e res pmrh1 ~ s kls andes doaJrr<riall¡, ¡:ea 

rrrolllreer las acWrtldes.,.,,, adroEó:& Sedetm ¡:DleerlricanerE peg.rt!s tBsn.s Ef1 nq.Sos vákloo y i0Bles 

del sisterra. 

Ca:la JY89.11la detJe esa- tasada m ieq..isib; d:a.Jna'Db; del t.Uwl de Caüid, ~. muxxms, . 
pditic:as, áredfres, ciser"m, et bs aaes espa:á'.>ln bs ieq..isib; q..e debe de ia.ni' la a~ iza:iá 1 adaia La; 

preg.rtlS da:H1 - esaim CXJll el i1 de gira-¡iza- q..e la €M:1ertil ~ esE disJxriE 'IJITT) res¡:etb de kls 

rrq.isitcs q..e esm sienlo iari±s. 

Pa '*'"1Jb, s exism e1 req.üJ oolll'lErm¡jstmq..e ~ aaes ~ ooiTIÚ:Ül y?IJ000 esai c::albab;, 

la peg..Jf1a protEü¡ p:xtía - ''Plqutime ~ '*' q..e eü3l m¡jstm IDnBbl ¡aa la ~ '*' la 

cali:racXn de ao.edo CXJO la freo.etE l9:JJEIÜl ¡aa a EQ.4x> de inspacxm y msayo". SS!Dble al azar6EQ.4x>s de 

rnaX:ién y ensayo y reMse la; reg,m; decalha:ü\ ¡:ea aseiµa-q..elas B:h¡¡¡ yla caltracm astin de aamXlCXJll kl 

eslableci:Jo. Registre kls ~ oo me:i:ién y ensayo saea:ma±s y las fectes de las üiims c:a1bracO el', Ese 

cBse 00 JT89.11la raxrcBá al añtraseg.iarcµ;elttrd3~ im ~y~bselerner-=s EMll..abi. 
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8 rúmero de !dMHJes q.JB sen ~ IBB el ase¡µan1Ed> de le caüld sen obferra1'3 encrrres y txlas las 

adM:Edes y doo.rnerladál ro JXJ9den ser~. en aB:Jier adcria, m adlaas ~ scDnene lJ1B 

~ rruestra re¡:reserd.!adetn1 ~¡xttrilrlw ilbrre:Xn 

Un au:ft:lr debe sSecxilmr le rruesta de a.dDia crn aJiBb y pUEn:B. Cm el fr1 de ctBler lfil iUslracül 

represenatlva y ~ lJ1B perspoc1Ml ven:Hlera de o5rro la c:aüld EBí sierdo rraie;:m m 1J1 ~ta r rato. es l.ti 

selocciJrarura rruestra la a.el sea repeser1aiva de 3 áreas dear:MD± 

J>dM;Edes nbaiasdenmp 

J>dM:tldes ro nb"erias 

Mandos q.JB es1ér1 n:D::iralas crn el5ICS t<UiPs y crn !lJS erraes 

PJ ~ lJ1B rn.eslra dermsHlo garm se cnur i 1 r e:taa re E ¡n:illerTBs cm el errµeo ema--.a del 1iEf11Xl. A 

menes q.JB se reaice tn1 rMlStigldórr w caia t.n:l de m elerre1t:s de la lisla delllricación, la !Mdencia w ~ 
en el sistare f:1J6de fádrrene perderse. Las au:libias cxrdJcüls bajo ¡:resijn, dOCiOO a la seleccié:n de lJ1B rruestra 

dEmasmo gan:le set> sive ¡Ha a;pavar IEE áecto. 

Paa 1J1 CXllT8dO enErdrria1ode cimo ader o~ a.dla' en a&:µer sila:ión pEW1iaJér, a au:ib' debe er1e00er a 
sislErra q.JB es1á sierdo IMlla:lo. Un ti.len métxlo IBB ~ e5E es el desarrolo de un "diagarm de f4:)' de la 

adM:IOO m Cl.ESlién. Pcr ~: Un deg<ml de~ del ¡m:eso ~ m a ruaJ se rn.esta1 las oct..mles 

dumte las cµra::i:lles de fatri::acién, pcbü3r re IE sel.Uá a;í: 

Disaio de Saida-Ci::lo de O:rrµa- lri;pocci'ln de Reoepci:in-Ah"ace ar ríe r\J l..iJeracijn de MaBal-~ 

de Bl:<ica001-Caifra:ién de Persmal -nspecxm-Pruem-VeHI- Ermmµ!. 

COOa lJ10 de esa; JBSOO. a 9.J wz. f:1J6de ser~ en !UJplsa; Ef1 el proreso. Ura 1oeZ q.JB el 81.dD' teya 

c:o:rperdi:kl el ¡:ra:eso, eslará en posición de cleBnTa' roro a.da a poce;o. El ai.cHcr ¡xxiá ESlCl!Jlí lJ1B o n:m 
las sig.Jmtes fuW:as: 

11!111r!iiá1-de loo ct:o.rnena; de cxrrpa 

Obaervaclón-de las <dMb'.les del tabEf:> en ¡:ra:eso 

&*elllala-ron el pEl9'.lrnl a9CXHb crn el r.n.;:i 

Cm*áB-Técrt:a cxrrti1a:B de Efllrel,;sW al peiscrel niEóas se carri1a a través de las áreas de trate;J 

otsava-d:l las adM'.tldes. 
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Ura naa de adl.e'9rda re;pedD a la rigcB adeBlcE de a la lista de llel'kadén: um las isla; de llllilcac:i)n SC11 

pre¡:era:Jas cm '"5iJidoct lrrBJa. la asl es surrislr.Ul pa 1os·d'.x:unS1Dl en pa;esiórl del a.dkr. FISaJEilÉll'l!lr, se 

cxncx:e i1brredá1 ruB11B al rromentl de la a.dlaia b cwl ¡:rtitüt 1 e l'3 i1v!Oá perle de la lista de verilca::ión. A 

estas aruas, la lista de vaiicacilr1 debe ser rratrl:ala o al adir debe Dea- ruevas ¡:reg.rtis drnrE al CU'SO de la 

au:Jbia digd3s a las oorúdcnes carrti<nes €flOClea<:tas. 

ASIGNACION DE RESPONSABl.JDADESAL EQUIPO AUDITOR 

Si laau:lioria ~ lll IJUIXI (mis da Ln a.dll:r) al adr:r lmse ra:.ne ¡nM!rrsE cm al gup:> wdkr. Cm al J:Bi 
de a.dtaB y la agerda mtiica±s, al arlb' lmdebe hacer e.s asg ecia oes de área a seradBhs a cala t.na de los 

nierrtro del eq..¡to, a 1'1 da QJ8 elCs ronien::m a~ rsra rmizff la atdoria En ese mcmer1o a cala a.dor 

se le debe ctirura copa del pai de au1t:ria. 

Las raricnes del gupo adr:r deben se- oalEba'.la3 a-ES veres corro SEBn recesms IEfB a;e¡µar al bga efedM> 

y a limlJO da a au:iDria 8 arlta líder debe ooeg..rase ~ CJJEl al !J\4lO adtcr 9SE ~ IEfB la 

iriciacién de la au:furia. 

Pdítiras aplcables, ¡:roca::t111iei los, rmra;, nstrucxiooes. ~. rEqlisics reg..Dlaes e mrmes da aia:ms 

¡:r¡M:ls. cuarte esle ''pErixb de farriiariza:Xfi' lila aErCiér1 ¡:er1i:LEr se debe diijr ta8 al a*' di 1 is*' de B.s 

irlaB:es crg¡niza:ia1ale y las 1 espo IS8t*Wes de la crg¡r1izacién a ser adacB. 

EL PLAN DE AUDITORIA 

8 ¡:01 de a.dcria fnaizado saá ~ ai este rrrrrem y roo1IW a ta QjJlrm:ién a ser 111.dB:h ~la 

au:litJria es ilµ:IB1E rrar1El1er al ¡asornJ in.lciJcraOO lrbmnlo sebe la sa.a:m. Esle i1ctt,e al QB1ll1e de cali:Bj 

y/o el respornat:le pcr al sistara de a.ótcria 8 ¡:01 debe ser aMrll a 1IJjos los nM:Us i1lodnadJs en al árm 

especifica aIJiala y se debe dertiicar el ¡:rcqarna de a.rlDia. ~ e.s fedu; y hcras de m ieuicnes da 

apei1Ura y dare. 

a) 8 plan deau:Jforia debe=-corro mirirro b SÍ!J.UÉ: 
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Docunrtrs 00 relaendaa¡:btles 

Mierrtms ooeq..ipoadtr 

1.1.ga"yara oo 1a au:llDia 

Progairad6n oo 1ese1erreU ooa.dDla 

Tl8fl1JOS oo es rwricres oo¡plllm y dme 

rrtameoo dsl!b..Dér1 

Daales cxrlDeráJlm (si es a¡jcalje) 

Ha1Ez¡µ;inxrtadE<innilarevmnoo1a~. 

AUDITORIAS DE CALIDAD 

b) Paa cistJb..i" el Aan oo Alrltm y la i"tmBciín sbsecurtl oo ca1 iei lle a la~ de la au:lbia. dEtle il:iJise 

um isla de todas Eq.Elcs i1vti.c:ralos ai laaditlrB. 

EJECUCION DE LAAUDITORIA 

El é><iodeuiaadaia depnledesuatemceal ¡Di ~yalalisáooverilc:a:Xo. Tcmrd:J rorro JJBTisade 

qw la fase de ~ 11.e iaa VBil<a" el ~ 00 la ctnJrm100ón <El si5IErTn. cx:rita les ~ 

est3l:Bilcs, esta ~ oo la a.dail es ¡aa vElialr qw la ~ <El sisterre se €l1ClJ8l1ra rmiza:la. Es rruy 

irrpa1alte la rn<raa ai la a.a se real2a la~ del !JLPO au1tJr al ám a ser a.dala y a la "3rtlse gmnB. 

La a:n:mfa y el cntrol (a rMI del au:llrr lí:ler) es de SLfTB iTµ:l1ar'da El adir ideresatDB el IIno y la droo:i6n de 

1a au:filoria. El a.dirr lídEr cEbnira a IJlW oo vamcm ra'.µllDo v estlblece 1es lírrEs de pdnttr:t de 1a 

in.les1igajá1l8Q..JEri'.la¡:aractt!nerclt'IS~00 las <D1rdes y Bs cxni:ia1es del sisUra 00 calc&l. 

La fase de 1a Ejecución de la &Ldibia JUlle se-cMi:la m ruara sUtases m rua1es deben se-CllrfJÜ5 ¡aa rm1zar 

ura arlla'a efaWa. Eslas sm: 

Cmru:x:ién de la rarilnde~ 

B<arrm del sislelre. 

REM3ién oo les remgoo 
Cm:iOOn de la re.rién de cierra 

EladtcrdelJe explca"lasármsde i1Bés, ~e ~yel alcamedela adaia. Se ¡uidetma-relerendaa 

ura aI.dta'a r:rtMa de esta~ y a ~ oo:Já1 cxrredM1 ~ ~. El a.dirr mtién debe 

desailir la úertede les dooJrTlrtJs lAi1.00csm el desmmdel J:Eri de aJlilJ'a. EjerJ'liO de la i.Jerteded:x:un!J1os: 
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M<wJ.Ei decaib:l 

Raµsms~ 

• Códigos Y narres 

Especiicadones u aden de oonva 
Plooidil lienb;de ~ 

Reg61roode a.di!rtls ¡:m.m 

AUDITORIAS DE CALIDAD 

ESTAB&B:IMIENTO DE LOS CANALES DECOMUNICACIÓN 

B paro-a asigmo, q..oe apea rorro ir1efase er*e e !J\4lO a.dkr y <3il áea a SEr a.dBla. debe SEr darame1e 

dEfrtb. El adcr debe 009!J.J"< la dís¡xriJldOO da pe1SCr01 irErlaBe y mtién deOO clE*ir a cµen ~si caso 

deq.ie la pernma res¡xinsal:le no se El1W8f1re dsporil:le. 

EVIDENCIA OBJETIVA 

Artes de canenzar e esuoo da sisErra. es necesat> ¡:era e a.dkr rexJtD' la iTµrtn:ia de sqxm- tx*3s las 

otsavociJnes oon EM:ler"cia cqwa. La clefni:i'ln de la EMlerda se El10.JEDa si ISO 10011-1 de 1!Dl 

"EVIDENCIA OBJETNA: irlmTai:n a.elbva o~ rajslros o rnmes de 

hectoo parti18rÉS a la cakJad de lfl atb.*> o seMdo o de la e.isBOa e 

irflJ0nladón de lfl eemen:i si lfl sisem c1e atiKl. a rua1 ffilé t:esaD si 1a 

d:sava'.Xin, medila o pruetB y a rua1 ¡um SEr'AllibDf 

Es iTp:J1arle q.ie la res¡:uesla de las ¡:regrtE sealqllJBla ¡:xr e.ün:D ~ laa.el ¡:ulde SEr derft:aia si lflB 

vaifialci'n ~. y la rua1 ¡:resma e rr&m cxn:er*J a W1Qi!r dJ;ev.lly. La OOo..mrtmn (rajsm;, 

piocali 1 ientls. dse'ics, et) y bs resUlad:Js de las medi:Es tisi:as sen la c&lede 0lilertils deseables. 

77 



CASO PRACTICO 

CAPITULO 5 
CASO PRACTICO (VIDRIO FLOTADO S.A. DE C.V.) 

5.1 Historia de la compañia 

1909: Se funda vidriera Monterrey para proveer envases de vidrio a la entonces naciente 

industria cervecera. 

1934: La creciente necesidad de mercado nacional llevó a la creación de "VIDRIERA DE 

MÉXICO, S.A. de C.V." 

1936: Para este ano dos departamentos de Monterrey fueron convertidos en dos 

companlas Independientes: "Vidrio Plano, S.A." y "Cristalerla, S.A.". Se fundo la compania Holding 

fomento e Industria y comercio (FIC) como duena de vidriera Monterrey, Vidriera México, Vidrio 

Plano y Crlstalerla. También nace representaciones generales (REGESA) ahora Vitro Corporativos 

S.A. de C.V. 

1943: Fabricación de maquinas que fundada en este ano, para fomentar el desarrollo de 

tecnologla para la industria del vidrio. 

1951 :Se unió a FIC, vidriera Guadalajara, S.A. de C.V. (Envases de Vidrio). 

1952: El descubrimiento en Jáltipan, Veracruz. del área sllica, materia prima utilizada en la 

elaboración del vidrio, reforzó las estrategias de crecimiento vertical en FIC. 

1955: Nace Vidrio Plano de México S.A. de C.V. 

1960: Fue fundado Cristales Mexicanos S.A. para producción de cristaierla y articulos de 

vidrio para el hogar, en ese mismo ano al encontrar yacimientos de sal GEMA en el área de Villa 

de Garcla se crea Industria de Alcall S.A. de C.V. 

1964: Para abastecer el mercado centroamericano se realizó una alianza con Comegua. 

Este mismo ano Industrias del Plástico y Representaciones S.A. comenzó la producción de tapas 

de plástico y posteriormente envases de plástico. 

1965: FIC realizó la alianza con Pillángton PLC, productor de Vidrio Flotado. 

1968: Un paso muy importante en el desarrollo de FIC, fue la instalación de la primera linea 

de Vidrio Flotado, en Vidrio Piano de México, S.A. de C.V., se crea Vitro Fibras, S.A. (Fibra de 

Vidrio). 

1972: Con la creación de Cristales Inastillables de México S.A. de C.V. se agrego el vidrio 

de seguridad automolrlz a la lista de productos. 

1976: FIC, se convirtió en una empresa pública, emitió acciones y se registró en la Bolsa 

Mexicana de Valores. 

1978: nace Crlsa Toluca para apoyar la fabricación y decoración de productos populares 

en vidrio caliza satisfaciendo las necesidades para el hogar (vasos, veladorlstas y empacadores de 

alimentos). 
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1979: FIC, adopto el nombre de Vitre S.A. y nacieron empresas como vidriera Querétaro 

S.A. de C.V., Vitre Flotado S.A. de C.V. y Vitre Fiex S.A. de C.V. 

1980 Vitre y Ford motor company iniciaron la fabricación de Vidrio automotriz. 

1982: Vitre incremento su participación en CYDSA S.A. (empresa qulmica) 

1986: Empresas fabricantes de útiles de cocina de acero porcelanizado, estufas y 

refrigeradores se unieron a Vitre (Troqueles y esmaltes, S.A., Supermatic, S.A) 

1987: Vitre y Whirpool iniciaron la producción de Enseres Domésticos. 

1991: Vidriera Mexicali, SA. de C.V., es inaugurada, siendo está la séptima fabrica de 

envases de vidrio en México y se dedico a satisfacer la demanda en la región noroeste de México y 

la costa oeste de Estados Unidos. 

1992: La incorporación de ACI América (Ahora WP de América), productor de vidrio plano 

en EE.UU. fue un paso muy importante de la internacionalización de Vitre. Este mismo año Vitre 

participó en la privatización de Banca Serfín 

1993: Se creó la alianza con Owens lilinois para la producción de envases de plásticos; 

También adquirió acciones de Compañía Manufacturera de Vidrio del Perú (envases de vidrio). 

1994: Se creó Vitre American National Can (latas de aluminio) en Querétaro, después de 

una alianza con Pechiney lnternational y comenzó operaciones en 1995. 

1995: Vidrio Lux fue adquirido, lo que hizo a Vitre el productor más grande de envases de 

vidrio en Bolivia. Vitre tiene una asociación con Monsanto Co. En México, para la producción de 

peiicula polivinil butiral para parabrisas y ventanas. Además Vitre tiene asociaciones con Nadir 

Figuereido, Brasil (Cristalería y cuchillería y PQ Corporation (silicatos, meta silicatos y otros 

productos químicos). 

1996: Vitre adquiere el 51% de Vidrios Templados Colombianos S.A. de C.V. (Vitemco), 

Empresa Colombiana de vidrio Automotriz y arquitectónico 

1997: Vitre, inició operaciones en la República de Argentina a través de Envases de 

Borosilicato del Sur, S.A. (ENBOSUR). También se construyó la Empresa Manufacturas, 

Ensamblajes y Fundiciones (MEF) en asociación con General Electric. Vitre se asocia con LIBBEY, 

para comercializar y distribuir articules de vidrio y cocina en México y en el extranjero. Se 

desincorpora Aceros Porcelanizados y se crea la Empresa Fabricación de Cubiertos. Vitre se 

desincorpora de CYDSA. También en ese año se concluyó la venta del sector Materias Primas y 

Minería. 

Vitre Flotado S.A. de C.V., ubicado en García N.L., nació como una respuesta a la satisfacción de 

las demandas crecientes de Vidrio Plano, no solo en nuestro país sino también en el mercado 

internacional. 

En 1979 se inició el proyecto de construcción de una planta de cristal flotado para fabricar vidrio 

plano con superficies perfectamente paralelas, que permitiera una visión fiel, sin distorsiones . 
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Fue en Noviembre de 1961 cuando se produjo la primera lámina de vidrio en VF-1. Esta unidad se 

mantuvo fabricando ininterrumpidamente productos de alta calidad hasta Junio de 1992, fecha en 

que se reparó, arrancando nuevamente en Septiembre del mismo año. 

La demanda nacional e internacional de nuestro producto fue incrementándose y se construyó una 

segunda planla de flotado, VF-2, que inició sus operaciones en Octubre de 1991. 

Como una decisión estratégica de la alta dirección, en Marzo de 1993 se integró la planta 

procesadora de Vidrio Plano a Vitre Flotado S.A. de C.V., para maximizar la sinergia entre las 

operaciones naciendo así Vitre Flotado Monterrey. 

Paralelamente a este acontecimiento, se construyó la tercera planta de Vitre Flotado, VFC-1, la 

cual producirla vidrio Impreso, misma que inició sus operaciones en Mayo de 1993. 

Productos y Servicios de VIDRIO FLOTADO 

EL NEGOCIO DE VIDRIO Y CRISTAL: ¿QUÉ ES Y QUÉ HACE? 

El negocio de Vidrio y Cristal está integrado por nuestros compañeros de las empresas Vitre 

Flotado García, Vitre Flotado Monterrey y Vidrio Plano de México Vidrio y Cristal, que producen 

cristal flotado recocido y procesado que satisfacer la demanda de la industria de la construcción. 

También hacen el vidrio que es utilizado como materia prima en la fabricación de cristal automotriz 

(parabrisas, medallones y laterales). 

Los principales productos que se fabrican en el negocio de Vidrio y Cristal son: 

Ref/ectaso/: Un cristal reflejante que controla los excesos de temperatura y de luz al reflejarla y 

absorberla. 

Pyrosol: Busca ahorrar energía al controlar la temperatura en los edilicios ya que tiene un 

recubrimiento reflejante. 

Cristal Templado: Se calienta la pieza lentamente a 620 grados centlgrados y después se enfría 

de golpe con aire. Con este proceso, el cristal adquiere una resistencia a los golpes cuatro veces 

mayor que el cristal recocido. 

Unidades Duovent: son dos cristales pegados dejando un espacio de aire con un material 

especial que reduce el calor durante el verano y lo guarda en el invierno. 

Stone Glass: Es una familia de productos de cristal templado o semitemplado, con una capa de 

pintura cerámica con diferentes apariencias, imita las texturas rocosas como mármol y granito. 

Vidrio Impreso: Es un material que se usa para decorar, controla la luz que le llega y cambia la 

figura de los objetos al mirarlos a través de éstos. Se fabrican en dos presentaciones, claros y de 

color, llamados Coló-rol. 
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Cristal Claro: Es un producto muy transparente que permite el paso de la luz. Querernos que la 

vista a través de él sea lo más clara posible. 

Crista/ Color: Se fabrica al ponerle a la materia prima una sustancia metálica que se funde 

continuamente a mil 500 grados centlgrados y tenernos los siguientes modelos: filtrasol (gris), 

vitrosol (bronce), cristazul (azul), tintex (verde), tintex plus (verde oscuro). 

DISTRIBUCION, USO Y TRANSFORMACION DEL VIDRIO Y CRISTAL 

Según el uso que le dan al cristal producido por Vitre Flotado García y Vidrio Plano de México, se 

clasifican en: 

Distribución: Distribuyen los productos al rnayoreo (gran cantidad de pedidos, por lo general a 

armadoras y empresas), medio rnayoreo y mostrador. 

Industrial: Se divide en Comercial, Residencial (casas y edilicios pequeños) y Obra Monumental 

(grandes construcciones arquitectónicas corno rascacielos). 

Transformadores: Hacen Templado, Laminado, Duovent, Espejos, Reflectivos, Procesados, 

Cortado y Ensamblado y Sand Blast. 

En este último segmento tenernos a otras empresas de Grupo Vitro, tanto a las que hacen 

parabrisas y medallones para carros (Vitro Flex, Crinarnex, Auto Ternplex, Shatterproof y VPM­

Autornotriz) corno a Vitro Flotado Monterrey que tiene cubiertas de línea arquitectónica y línea 

blanca. 

Una vez satisfecha la demanda de cristal nacional y de nuestras empresas filiales de Grupo Vitro, 

nuestro cristal recocido es exportado hacia países del continente Americano a través de empresas 

filiales corno WP América y Vitro Colombia. 

También tenernos representantes de ventas en Estados Unidos (WP América), Colombia (Viternco 

y Vitro Colombia), Brasil, Guatemala, Nicaragua, Perú, Puerto Rico, Chile, Argentina y Bolivia. 
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Descripción General: 

Operaciones de Vitro 

Vitro cuenta con 15 alianzas estratégicas con grandes corporaciones alrededor del mundo, opera 

más de 100 plantas y centros de distribución en ocho paises incluyendo México y los Estados 

Unidos, y exporta sus productos a más de 70 paises, emplea y proporciona bienestar a las familias 

de 33,320 trabajadores (2001). 
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Mercados 

Vitro se orienta a cinco mercados principales: Automotriz, Construcción, Envases, Hogar e 

Industrial a través de los siguientes negocios: 

Vidrio Plano Envases Enseres Industrias Diversas Crlstalerla 

34 por ciento 30 por ciento Domésticos 11 por ciento 7 por ciento 

de las ventas de las ventas 18 por ciento de las ventas netas de las ventas 

netas netas de las ventas consolidadas netas 

consolidadas consolidadas netas Empresas consolidadas 

consolidadas Ampolletas 

Empresas Empresas Empresas (ENBOSA) Empresas 

Compañia Vitromátic Envases de Boro Vitrocrisa Holding Vitro Flotado 
Manufacturera de Sourdillon de silicato del Sur Vitrocrisa Vitro Plano 
Vidrio del Perú México Envases Cuautitlan Crisa Corporation Auto Templex 
(Perú)* Crolls Fabricación de (EUA) Cristales 
Empresas Mexicana Máquinas Crisa Industrial 

Centroamericanos 
Fabricantes de Industria del Álcali 

(Guatemala) Comeguay (EUA) 

Subsidiarias . Aparatos Manufacturas, Fabricación de 
Cristales 

Domésticos Ensamblajes y 
1 nastillables de (Guatemala y Cubiertos 

Costa Rica) Supermátic Fundiciones 
México 

Metalúrgica Vi plásticos Plásticos Bosco 
Distribuidora 

Oriental Vitromátic Regioplast* 
Nacional de Vidrio 

Comercial Silicatos y Derivados 
Química "M" Procesadora de 

Materias Primas Vitro PO Química 
Shatterproof de 

VitroOCF 
México lndustrializables 

Productos Vitro Fibras 
Vidrio Plano 

Exportados Vitro-American 
Vidrio Plano de 

Vidriera National Can 
México 

Vidrios Templados Guadalajara VCFM, lnc. (EUA) 

Colombianos Vidriera Los 

(Colombia) Reyes 

Vitro Flex Vidriera Mexicali 

WPAmerica Vidriera México 

(EUA) Vidriera Monterrey 

Super Sky (EUA) Vidriera Querétaro 
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Super Sky (EUA) Vidriera Toluca 

ACI Distribution Vidrio Lux 

(EUA) (Bolivia) 

Binswanger Glass Vitre Packaglng, 

(EUA) lnc. (EUA) 

Binswanger Mirror 

{EUA) 

Glasscraft {EUA) 

Productos 

Productos Productos 

Refrigeradores, Fibra de vidrio, 

CASO PRACTICO 

Producto~ 

Articules de vidrio 

Productos 
Envases de vidrio. lavadoras, 

estufas, 

carbonato de sodio, para mesa, cocina 

bicarbonato y cloruro y decoración, y 

Vidrio 

arquitectónico 

flotado y 

decorado, vidrio 

de control solar, 

vidrio automotriz, 

cubiertas de vidrio 

para mesa y 

película de 

polivinil butiral. 

componentes 

electrónicos y 

de plástico, y 

moldes. 

Distribuye: 

secadoras de 

ropa, 

lavavajillas, 

hornos de 

microondas, 

de sodio, cloruro de cubiertos de acero 

calcio, silicatos, inoxidable y 

metasilicatos, sulfato plateados. 

de aluminio, 

ampolletas y frascos 

de borosilicato, 

equipo de vidrio para 

laboratorio, envases 

de plástico, articules 

desechables de 

aparatos de plástico, maquinaria, 

aire moldes y 

acondicionado componentes 

y batidoras. electrónicos para las 

industrias del vidrio y 

plástico, y latas de 

aluminio. 
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5.3 Objetivos de Calidad 

OBJETIVOS DE CALIDAD: •' 

a. Mantener un sistema de aseguramiento de calidad fundamentado en 

prácticas de clase mundial. 

b. Capacitar al personal para que participe en mejorar los sistemas 

relacionados con su trabajo 

MISIÓN DEL GRUPO VITRO (Para que existe el Grupo Vitro) El grupo Vitro busca ofrecer 

mejores rendimientos a sus inversionistas, expender sus mercados a nivel mundial, ofrece 

nuevas líneas de productos y utiliza las tecnologías mas avanzadas, para mejorar sus 

operaciones. A través del desarrollo de su personas, productos y proveedores, el Grupo Vitro 

procura convertirse en el fabricante más eficiente en costos en los mercados a los que sirve, asl 

como ejercer una influencia positiva en las comunidades en las que tiene presencia. 

VISION DEL GRUPO VITRO (como quiere ser el grupo Vitro), basándose en la calidad de su gente 

y en su acervo tecnológico, orienta todas sus operaciones hacia el mercado y está comprometido a 

superar constantemente las expectativas de sus clientes y accionistas, busca ser líder en cada uno 

de sus negocios manteniendo una actitud responsable hacia su personal, el medio ambiente y el 

entorno social en que participa. 

VALORES: Nuestra Misión, Visión y Valores, describen lo que buscamos ser como organización y 

el camino a seguir para lograrlo. 

r Orientación hacia el cliente : Entender que el cliente es el origen y destino final 

de nuestro negocio 

;.. Cal/dad : Superar siempre las expectativas de los clientes 

;.. Trabajo en equipo : Sumar talentos y esfuerzos como única forma de trabajo. 

;.... Integridad: Cumplir y superar lo que se espera de nosotros 

;.. Creatividad e Innovación : Buscar permanentemente nuevas ideas para crear y 

mejorar nuestros productos y servicios. 
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FACTORES QUE FAVORECEN EL DESARROLLO DE VIDRIO FLOTADO 

./' Externos: 

Mercado extenso y variado. 

Alta demanda de productos. 

Presencia en Mercados Internacionales. 

Certificación ISO y as 9000 . 

./' Internos: 

Gran diversificación de productos. 

Inversión en Tecnología. 

Productos y servicios competitivos. 

Personal Calificado. 

Cultura y clima organizacional idóneos. 

Alto Volumen de ventas. 

FACTORES QUE LIMITAN EL DESARROLLO DE VIDRIO FLOTADO 

./' Externos: 

Disminución de los pedidos de vidrio automotriz. 

Incremento de rechazos y devoluciones por parte del cliente. 

Constantes cambios en los diseños de los productos requeridos . 

./ Internos: 

Incremento desproporcionado de los costos de producción. 

Menor atención a las normatividades internacionales de Calidad. 

Mala planeación estratégica a nivel Planta. 

Inadecuada administración de los recursos materiales y financieros. 

Los estándares a los que se someten todas y cada una de las áreas de cualquier empresa de 

grupo Vitre son además de las Normas Internacionales ISO y as 9000, la unificación en la 

utilización del software para el proceso de toda información. 

El sistema con el que se maneja cualquier movimiento e actividad en la empresa, por :nsignificante 

que parezca, se debe registrar en JDEdwards, que es el programa instalado en todo Vitro; en JDE 

se puede realizar cualquier consulta, se generan reportes o se integra más información. 
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Su estructura arganlzaclanal.- En cuanto a su estructura organizacional, es un sistema dinámico 

y por tanto, constantemente se somete a cambios jerárquicos e ínter departámentales. Muchas 

veces los puestos no están equilibrados con la remuneración económica, o la remuneración no es 

congruente con las cargas de trabajo que se tienen para determinados puestos. 

El tipo de contrata del p111rsonal.- Existen tres tipos de contratos (Contratistas, Slndicalizados y 

Administrativos Vitro); el Contratista trabaja dentro de la planta y es considerado trabajador de 

Vidrio Flotado, no cuenta con los atributos de trabajador de Vitre y se someten a un nivel más bajo 

de sueldos, por lo general es personal administrativo; el trabajador Sindicalizado es el que 

pertenece directamente a Vidrio Flotado, pero sólo personal operarlo, cuentan con muchas 

prestaciones que el sindicato ha convenido con Vitro y tienen la facilidad de subir en el escalafón; 

el Administrativo de Vitro pertenece a Vidrio flotado, tiene preferencias sobre los Contratistas, goza 

de todas las prestaciones que ofrece Grupo Vitro para sus empleados y para todo este rubro se 

tiene más alto nivel de sueldos. 

La rotación de personal.- Es muy común la rotación del personal de cualquier área, tanto 

operarios como administrativos y gerenciales, lo que se ha traducido cada vez en una menor 

motivación y en mayores gastos por capacitación. 

La resistencia al cambio.- Las personas estaban acostumbradas a un tipo de relaciones laborales 

determinadas por el anterior Gerente de Recursos Humanos, que cambiaron totalmente cuando el 

gerente fue reemplazado por otro con una mentalidad opuesta; el Gerente anterior enfocado al 

bienestar del personal y a la motivación del personal (Teoría X), el Gerente actual preocupado por 

la productividad (Teoría Y) y los niveles de eficiencia del operario, que obviamente disminuyeron. 

Recortes de personal.- A principios del mes de octubre se corrió el rumor de que la planta dejaría 

de producir para principios del mes de enero del año 2001, así que el personal mantuvo un clima 

de tensión al respecto e incertidumbre. Para el mes de diciembre de 2000 se despidió al 46 % del 

personal sindicalizado y más del 50 % del personal administrativo (Contratista y de Vidrio Flotado), 

para el primer trimestre del 2001, se obtuvo un buen contrato con Crinamex, para maquilar un 

producto llamado PT44, teniendo buena demanda se comenzó a contratar personal operario, la 

planta cuenta para el proceso de producción con tres hornos, de los cuales el T8, es el que tenia la 

mayor producción, en el mes de Julio fue trasladado a Autotemplex de Monterrey, un 40 % del 

personal del área automotriz fue liquidada. 
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Sistemas de Cal/dad y productividad.- Al pertenecer a Grupo Vitro se mantiene la misma 

filosofía. políticas y sistemas de calidad y productividad; existen muchos que son implantados en 

todo Vitro además de los requeridos por las normas internacionales (ISO 9000 y OS 9000). tales 

como el AST (sistema diseñado para Vitro por el dueño Adrián Sada Treviño. El modelo de 

Administración AST. es una guía que nos dice la forma en que debemos administrar nuestro 

negocio para mejorar los procesos. productos. servicios y resultados.), el CTP (Control Total de 

Pérdidas, enfocado principalmente a seguridad Industrial, nos indica lo que debemos hacer en 

nuestra empresa para evitar daños o pérdidas en la propiedad, los procesos, el personal y el medio 

ambiente.), IS (El Indice de siniestridad, que es el número de accidentes multiplicado por los días 

perdidos debido a esos accidentes) y el nuevo de 5's (cinco eses, referente al orden y limpieza de 

los lugares de trabajo). 

LO QUE IMPORTA ES LA ACTITUD Y LAS GANAS DE HACERLO: ABEL 

GONZÁLEZ 

Abel González trabaja como gerente en el IFMS, un equipo de trabajo conformado por personal 

con experiencia en las áreas de Producción, Ventas, Finanzas, Costos y Sistemas, que tiene bajo 

su responsabilidad integrar la información de Vidrio Flotado para construir herramientas que 

apoyen la toma de decisiones. 

En cuestión de Creatividad e Innovación cree que es importante entender que cada día podemos 

hacer algo diferente en nuestro trabajo, por muy obvio que sea. Lo que cuenta es tener actitud y 

ganas de hacerlo. 

Pongamos un ejemplo. "En muchas ocasiones se dice la famosa frase: Lo importante es producir al 

costo que sea" o "Esto se hace así porque siempre se ha hecho de esta forma", platicó González. 

"Pero ¿qué pasa cuando la gente durante un momento piensa detenidamente en la rutina que 

hacemos en nuestro trabajo? Obviamente se aclara la mente y se pueden ver las cosas en una 

manera diferente, surge así un momento de inspiración o de genialidad en el que se nos ocurre 

una solución creativa e innovadora". 

La creatividad e innovación, dijo, no sólo se asocia a las personas que tienen un alto grado de 

inteligencia, al contrario, recordemos que todos tenemos la capacidad de poder generar ideas que 

por muy simples que sean, pueden fructificar en grandes ahorros o beneficios a nuestros negocios. 
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CASO PRACTICO 

5.4 Políticas de Calidad 

Con la finalidad de dar cumplimiento y continuidad a nuestra Misión y de corresponder a la 

confianza que en nosotros han depositado nuestros Clientes, Accionistas y Comunidad en general, 

se establece la siguiente Política de Calidad. 

"Nuestra orientación fundamental y principal responsabilidad es ofrecer productos y 

servicios de Alta Calidad que satisfagan consistentemente los requerimientos de nuestros 

Cllentes. 

Vltro Flotado S.A. de C.V. con el compromiso de ser reconocido por nuestros clientes, 

accionistas y la comunidad en la que operamos, como la mejor compañia fabricante de vidrio 

plano en México, establece como: 

POLÍTICA DE CALIDAD 

Sal5foca' ~ bs ~ de rueslJtS dienl3S y lJSLEllbs de llD'o, tec:m:k:les 1legolr rueslJtS 

prodJctos cm e calda:J, c.pc:ñ.r1i1aj y en la cana:! espocil'icacB ¡:a Bbs. Una en-pesa e aa ~de haber 

j¡ 1 pierna11ado algÍ1 sistara 
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Vitro Flotado S.A. de e.V., ubicado en Garcfa N.L., nació como un respuesta a la satisfacción de las 

demandas crecientes de vidrio plano, no solo en nuestro pafs sino también en el mercado Internacional. 

En 1979 se inició el proyecto de construcción da una planta de cristal flotado para fabricar vidrio plano con 

superficies peñectamente paralelas, que pennltlera una visión fiel, sin distorsiones. 

Fue en Noviembre de 1981 cuando se produjo la primera lámina de vidrio en VF-1. Esta unidad se mantuvo 

fabricando Ininterrumpidamente productos de alta calidad hasta Junio de 1992, fecha en que se reparó, 

arrancando nuevamente en Septiembre del mismo ano. 

la demanda nacional e Internacional de nuestro producto fue Incrementándose y se construyó una segunda 

planta de flotado, VF·2, que Inició sus operaciones en Octubre de 1991. 

Como una decisión estratégica de la alta dirección, en Marzo de 1993 se integró la planta procesadora de 

Vidrio Plano a Vitro Flotado S.A. de C.V., para maximizar la sinergia entre las operaciones naciendo asf Vitro 

Flotado Monterrey. 

Paralelamente a este acontecimiento, se construyó la tercera planta de Vilro Flotado, VFC&1, la cual producirla 

vidrio Impreso, misma que inició sus operaciones en Mayo de 1993. 

3.0 OBJETIVO Y ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD. 

El objetivo del Manual de Calidad es describir en términos generales, ta Potltica de Calidad y los diferentes 

elementos seleccionados del Sistema de Calidad de Vltro Flotado S.A. de r;.v. cuyo alcance es como sigue: 

Fabricación y Venta de vidrio plano producido bajo el proceso conocido como .. Flotado" en las plantas de Vitro 

Flotado S.A. de C.V. denominadas VF-1 y VF-2 , cubriendo ta slgulenle gama de productos: 
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Vidrio Flotado para la industria automotriz, arquitectónica y de la construcción a escala nacional e 

Internacional, en diversos colores, espesores y tamaf\os. 

El Manual de Calidad describe los lineamientos generales del Sistema de Calidad de Vltro Flotado S.A. de 

C.V. y brinda Información a los empleados de la companla sobre la forma como está Implementado. El 

Sistema de Calidad cumple con los requerimientos de la Norma Internacional IS0-900211994. 

Este Manual de Calidad solamente describe responsabilidades, pollticas y procedimientos generales. La 

información detallada de procedimientos, Instructivos y otros documentos puede ser encontrada en las 

Carpetas de Documentos que para ese fin tiene cada departamento o área operativa. 

La aplicación de los lineamientos dados en el Manual de Calidad es obligatoria para todos los trabajadores y 

empleados do Vltro Flotado S.A. de C.V. Planta Garcla N.L. y es Importante que todos y cada uno de ellos 

conozcan los requerimientos aplicables a su área de trabajo. 

El Manual de Calidad servirá como referencia permanente para el desarrollo, la implementación y 

mantenimiento del Sistema de Calidad. 

DECLARACIÓN DE AUTORIDAD 

REPRESENTANTE DE LA GERENCIA 

La Gerencia de Planta de Vitre Flotado S.A. de C.V. ha designado al lng. Jorge Sánchez González, Gerente 

de Aseguramiento de Calidad, responsable para la elaboración de este Manual de Calidad, en el cual se 

define cómo aplicar los lineamientos del Sistema de Calidad para cumplir la Polltlca de Calidad de la 

compaf\la. 

El Gerente de Aseguramiento de Calidad tiene la aut....,ridad necesaria para asegurar que el Sistema de 

Calidad sea establecido, Implementado y mantenido de acuerdo con la Norma Internacional IS0-9002/1994. 

Se autoriza la Implementación y se declara obligatorio el cumplimiento del Sistema de Calidad en Vitro Flotado 

S.A. de C.V. 

COORDINADOR DE AUDITORIAS 

Asimismo la Gerencia de Planta de Vitro Flotado S.A. de C.V., ha designado al Gerente de Aseguramiento de 

Calidad Coordinador de Auditorias Internas. 
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SEGUIMIENTO DE PLANES DE ACCIÓN 

El lng. Manuel Zarate, Ingeniero de CEP ha sido designado responsable de dar seguimiento al cumpllmlento 

de los Planes de Acción Correctivos y/o Preventivos asf como de la verificación de la efectividad de su 

Implantación. 

RESPONSABILIDADES DE LA ORGANIZACIÓN 

Todas las personas de la organización que Intervengan en las actividades descrilas en este Manual de 

Calidad deberán asumir las responsabllldades que Je son encomendadas. 

4.1 RESPONSABILIDAD GERENCIAL 

4.1.1 POLiTICA DE CALIDAD.· 

La Polltlca de Calidad muestra el Interés principal de la administración por la calidad y satisfacción del cliente. 

Esta polftlca es ampliamente difundida y constantemente revisada por el Comité Gerencial para asegurar su 

relevancia y adecuactón a los cambios que se pudieran presentar. Esta polftica provee la gula para todas las 

áreas para el desarrollo de planes y procedimientos necesarios para la operación diaria. El texto de la Polltlca 

de Calidad está expresado en el documento L-01-000 y se reproduce a continuación: 

Vltro Flotado S.A. de C.V. con el compromiso de ser reconocido por nuestros clientes, accionistas y la 

comunidad en la que operamos, como la mejor compaftfa fabricante da vidrio plano en México, establece 

como: 

POLfTICA DE CALIDAD 

Satisfacer consistentemente los requisitos de nuestros clientes y usuarios de vidrio plano, haciéndoles llegar 

nuestros productos con la calidad, oportunidad y en la cantidad especificada por ellos. 

OBJETIVOS DE CALIDAD: 

a. Cumplir los requerimientos establecidos en Jos contratos con los clientes. 

b. Mantener el suministro de producto a nuestros clientes conforme se establece en los 

contratos. 
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c. Satisfacer los requisitos ISO 9000 para nuestros clientes de la Industria automotriz que asl nos 

lo soliciten 

Para la electiva Implantación de la Polltlca de Calidad y el logro de los objetivos es necesaria la participación 

comprometida de todo el personal; la dirección de la empresa se compromete y apoya todo esfuerzo o 

proceso orientado a su cumplimiento. 

DOCUMENTACIÓN, DIFUSIÓN DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD. 

La polltlca y objetivos de calidad se difunden a todo el personal de la companla de una o varias de las 

siguientes formas: 

a. Pláticas directas a empleados y a personal técnico. 

b. Folletos y publicaclones. 

c. Sesiones de entrenamiento e inducción. 

El Depto. de Capacitación y Efectividad Organlzacional es responsable de documentar estos eventos y 

mantener los registros adecuados. 

El objetivo de esta difusión es generar el entendimiento de la Pollllca y Objetivos fomentando el sentido de 

compromiso en todos y cada uno de los trabajadores de Vitre Flotado S.A. de C.V. Planta Garcla N.L. El 

entendimiento y la difusión de la polltica y objetivos de calidad se evalúa durante las Auditorias Internas que 

se llevan a cabo de acuerdo a lo expresado en la Sección Auditorias Internas (Ver: C-17-001) y en el 

Procedimiento "Auditorias Internas de Calidad" (P-17-001). 

La Polltica de Calidad se revisa al menos anualmente, o antes, en caso de detectarse la necesidad durante la 

Revisión Gerencial. 

4.1.2 ORGANIZACIÓN 

4.1.2.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

Vitre Flotado S.A. de C.V. Planta Garcfa N.L. ha establecido de manera documentada la autoridad y 

responsabilidad de las personas que desarrollan actividades que afectan directamente a la calidad según se 

describe en el Procedimiento para la Elaboración de Descripciones de Puestos P-01-001. Esta 

responsabilidad y autoridad está contenida en las Descripciones de Puestos y en los procedimientos del 

Sistema de Calidad. Estos documentos definen las responsabilidades particularmente para: 
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a. Identificar cualquier problema e Iniciar acciones para prevenir ocurrencia o recurrencia de no 

conformidades en producto, proceso y sistema de calidad. 

b. Iniciar, recomendar ó aportar acciones a través de las funciones apropiadas. 

c. Verificar la Implementación de soluciones a los problemas y controlar la entrega posterior del producto 

hasta que se corrijan las deficiencias 6 condiciones no satisfactorias. 

d. Cumplir los requisitos del Sistema de Calidad de acuerdo a los lineamientos de la Norma IS0-9002:1994. 

La estructura general de la empresa está definida en el organigrama Incluido en este capitulo. 

La máxima autoridad y responsabilidades por el sistema de calidad recae en el Gerente de Planta, quien ha 

delegado sus atribuciones y autoridad para la Implementación y cumplimiento de los lineamientos de dicho 

sistema hacia el Gerente de Aseguramiento de Calidad. 

Para mejorar la coordinación y velocidad de respuesta a los diferentes temas sobre el Sistema de Calidad se 

establece un Comité Gerencial, el cual está compuesto por las siguientes funciones: 

l> Gerente de Planta. 

l> Gerente de Ingeniarla de Planta. 

l> Gerente de Servicios Administrativos Vidrio y Cristal. 

> Gerente de Recursos Humanos. 

>- Gerente de Operaciones de Planta VF-1. 

> Gerente de Operaciones de Planta VF·2. 

l> Gerente de Aseguramiento de Calidad. 

l> Gerente de Loglstlca Vidrio y Cristal. 

Los objetivos del Comité Gerencial son: 

a. Implar.lar sistemas enfocados a lograr la completa satisfacción de los clientes. 

b. Administrar por procesos como base fundamental de las operaciones 

c. Desarrollar un plan de comunicación hacia la organización, que difunda el éxito debido 

a la implantación del sistema de calidad. 

d. Mantener v~ilancla del desempeno del sistema de calidad mediante Revisiones 

Gerenciales. 

e. Llevar a la práctica los compromisos acordados en las Revisiones Gerenciales. 
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ORGANIGRAMA 

A continuación se muestra el organigrama general de la planta y se definen las funciones básicas que 

respeclo al Sistema de Calidad son responsabilidad de las principales figuras del organigrama: 

Secretaria 

Gerente de 

Recursos l lumanos 

Gerente de 

Opcncioncs VF-2 

Gerente de 

Ascg. De Calidad V)'C 

RESPONSABILIDADES 

Gerente de Planta. 

Gerente de Planta 

Vidrio y Cristal 

Gerente de 

Operaciones VF-1 

Gerente de 

lngcnlcrla de Planta VyC 

Superintendente 
Materias Primas y VFC-1 

Tiene la responsabilidad y autoridad primaria sobre todas las actividades que se llevan a cabo en la 

companla. Esta posición reporta a la Dirección de Operaciones Vidrio y Cristal, la cual no está Incluida en este 

Manual ya que ésta actúa marcando las lineas eslratéglcas generales. El Gerente de Planta enliende que 

para el logro de la calidad deseada requiere el compromiso y la participación de todos los miembros de la 

organización. 

Establece la polltica, objellvos y lineamientos del sislema de calidad. 

Gerente de lngenlerfa de Planta. 

Responsable de la programación del Mantenimiento Correctivo y Preventivo a los equipos de la planta para 

asegurar la conlinua capacidad del proceso. Establece los lineamientos para los proveedores de servicios 

contratados; responsable de la evaluación de los servicios prestados por estos proveedores. Responsable de 
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la aplicación de los programas de Mantenimiento Preventivo para asegurar la continua capacidad del proceso. 

Gerenta de Recursos Humanos. 

Responsable último del sistema de Capacitación, responsable de asegurar el cumplimiento en disposiciones 

legales en materia de salud, seguridad de trabajo. Administrar las descripciones de puestos del personal de 

Vilro Flolado. 

Gerente de Aseguramiento de Calidad. 

Representante de la Gerencia con autoridad y responsabilidad delegada por el Gerente de Planta para 

asegurar que el sistema de calidad sea eficaz y adecuado, responsable de difundir y coordinar el control 

estadfstico de proceso. Responsable último del manejo y control de los productos no conformes, y la 

realización de las técnicas y actividades necesarias para asegurar que la Inspección y ensayos puedan 

efectuarse. Responsable de la emisión de los criterios y normas Internas de acuerdo con los requisitos de los 

clientes. Da seguimiento a las quejas y reclamactones de los clientes y las acciones correctivas que de ellos 

se derivan. Responsable último de planear la realización de las auditorias Internas, coordinar al equipo de 

auditores Internos, dar seguimiento a las solicitudes de acción correctiva surgidas de las auditorias y reportar 

los resullados y avances al Comilé de Calidad ISO 9000. 

Reporta directamente al Gerente de Planta. 

Gaur*dt~dt-""-1;Gllwádt<lpr.lcDwmdt-llfi! 

Responsables de proporcionar en cantidad, calidad y tiempo los niveles de producción, necesarios para 

cumplir con los requlsllos del cliente, dirigiendo y controlando las éreas de horno, cémara, recogedor y linea 

de corte. 

Gerente de PlanHci6n Operativa y Loglatlca Vidrio y Cristal. 

Responsable último de la planeaclón y control de la entrega del producto a clientes. Responsable del 

almacenamiento, manejo, preservación y embarque del producto terminado en bodega. Responsable del 

empacado de los productos que asl lo requieran. Responsable del corte de medidas que por su naturaleza y 

de acuerdo a los programas de producción, no pueden cortarse en la Linea de Corte. 

Jefa de Programación y Control da Producc16n. 

Responsable de la recepción de pedidos de los clientes, su revisión contra las 2capacidades del proceso y 
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reflejartos en la programación y planeación a corto y mediano plazo de la producción de Vitro Flotado. 

Calidad de Proveedores (Abastoclmlentos). 

Responsable de administrar programas de desarrollo de proveedores de acuerdo a los requerimientos de la 

organización. 

Las responsabilidades de todos los puestos que Integran Vitro Flotado están definidas en las Descripciones de 

Puestos en su sección "Principales Responsabilidades" como so Indica en el Procedimiento para Elaboración 

de Descripciones de Puestos P-01-001. 

4.1.2.2 RECURSOS 

La identificación y asignación de los recursos necesarios, Incluyendo las necesidades de personal capacitado, 

para llevar a cabo todas las actividades descritas en este Manual, sobre todo las relativas a la administración 

y realización de labores, asl como para las tareas de verificación, incluyendo las auditorias Internas, es 

responsabilidad del Gerente de Planta, quien tomará en cuenta para ello los resultados de las Revisiones 

Gerenciales y las Auditorias Internas, asf como las peticiones y sugerencias que para ello surjan en el Comité 

Gerencial. 

4.1.2.3 REPRESENTANTE DE LA GERENCIA. 

El Gerente de Aseguramiento da Calidad, es responsable de vigilar la Implementación y el cumplimiento del 

Sistema de Calidad y reportar su desempeno en las Juntas de Revisión Gerencial, recomendar y fomentar la 

aportación de soluciones para las desviaciones detectadas (cuando las hubiere) y de sugerencias para la 

mejora continua, asl como comprobar su puesta en práctica y efectividad. Para todo ello posee la autoridad e 

Independencia necesaria, delegada expresamente por el Gerente de Planta sin que esto signifique el relevo 

de éste de su responsabilidad absoluta sobre la calidad. 

4.1.3 REVISIONES DE LA GERENCIA 

El Gerente de Planta y el Comité Gerencial reconocen que el Sistema de Calidad no sólo debe ser disef'lado e 

implementado, sino que debe ser constantemente revisado y mantenido para asegurar ta eficacia del mismo; 

para ello han establecido Revisiones Gerenciales con una frecuencia al menos semestral, pudiendo 

programarse sesiones mas frecuentes cuando el Comité Gerencial asf to determine por considerarlo necesario 

para el buen funcionamiento del sistema. Estas revisiones se centran, sin Hmitarse a ello, en los siguientes 
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puntos: 

a) Evaluar que la polltlca y los objetivos de calidad se cumplan 

b) Revisar el grado de Implementación y desempeno del sistema de calidad 

c) Revisar resultados de Auditorias Internas de Calidad 

d) Evaluar y conocer los resultados de las acciones correctivas por incidentes Internos y 

Reclamaciones de los clientes. 

e) Evaluar la efectividad de la acciones preventivas que se hayan realizado. 

f) Revisar los Indicadores de desempeno de la planta. 

Como consecuencia de la revisión se emite una minuta de reunión en base a la cual se tomarán medidas 

oportunas para subsanar posibles deficiencias detectadas, según el Procedimiento para la Revisión del 

Sistema de Calidad. (P-01-002). 

4.2 SISTEMA DE CALIDAD 

4.2.1 GENERALIDADES 

El sistema de calidad Implantado en Vitro Flotado busca lograr, de la forma más adecuada y efectiva posible, 

el cumplimiento de la polltica y objetivos de calidad, establecidos por el Gerente de Planta. Este Sistema de 

Calidad esté debidamente documentado y tiene por objetivo asegurar que los productos y servicios cumplan 

con los requerimientos de los clientes. Este Sistema de Calidad está basado en los requisitos de la Norma 

Internacional ISO 9002:1994 y se describe en forma general en este Manual, que también establece al Polltica 

de Calidad de Vitro Flotado. 

El Manual de Calidad es escrito por los miembros del Comité Gerencial coordinados por el Representante de 

la Gerencia con el apoyo e lnvolucramlento del Gerente de Planta quien finalmente aprueba cada una de sus 

partes. 

El Manual de Calidad es un documento dinámico que representa el Sistema de Calidad en su estadio actual, 

por lo cual es revisado y actualizado al menos cada tres anos, o antes si es necesario. Para su revisión, 

Identificación y control se siguen los procedimientos generales para el Control de Documentos P·OS-001 y p. 

05·002. Se entregan coplas controladas de este Manual a los usuarios del Sistema de Calidad según la lista 

de distribución senalada en el documento y copias no controladas a los clientes que asi lo solicitan. 

4.2.2 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

Los procedimientos documentados dentro del sistema son consistentes con los mquerimlentos de la Norma 

ISO 9002:1994 y con la Polltica de Calidad de la empresa, y están efectivamente Implantados. 
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La estructura del Sistema de Calidad documentado consta de los siguientes documentos básicos: 

a. MANUAL DE CALIDAD: Es el documento que establece la PollUca de Calidad y describe 

como el Sistema de Calidad cumple los requisitos de la Norma Internacional IS0-

9002:1994. 

b. PLANES DE CONTROL: En estos documentos se define y documenta cuales son las 

variables Importantes de proceso y producto y la manera de mantenerlas en control. 

c. POLITICAS: Estos documentos describen lineamientos de caracter general que rigen la 

operación del sistema de calidad o una parte él. 

d. PROCEDIMIENTOS: Aqul se describen de manera general la secuencia de actividades 

para el cumplimiento de un requisito del Sistema de Calidad o parte del mismo. 

e. INSTRUCTIVOS DE OPERACION: Documentos que describen en detalle la forma de 

realizar actividades y/o rutinas. Pueden contener formatos Incluidos cuando asf lo requiera 

la operación. 

l. ANEXO: Son documentos que sirven de apoyo para la ejecución de las actividades 

descritas en Procedimientos e Instructivos de Operación. Estos documentos pueden 

contener listados de datos o bien ser conjuntos seleccionados de registros. 

g. FORMATOS. Documentos que sirven para la recolección de los datos. 

h. REGISTROS. Son los formatos una vez que se llenan con los datos necesarios y se 

conservan para referencia o para demostrar cumplimiento y se utilizan para evidenciar el 

cumplimiento de otros documentos del Sistema de Calidad. 

La administración de los documentos del sistema de calidad se explica en la Sección de Control de 

Documentos de este manual y en el procedimientos de Control de Documentos (P-05-002) y cuál debe ser el 

contenido de cada uno de los diversos documentos se da en el Procedimiento de Elaboración y Distribución 

de Documentos (P-05-001 ). 

4.2.3 PLANEACIÓN DE LA CALIDAD 

Los Planes de Control son documentos que expresan la concordancia de las actividades internas con los 

requisitos de calidad, definen y documentan cuáles son las variables importantes de proceso y producto, y 

cuál es la forma de mantener control sobre ellas y muestran la aplicación de múltiples disciplinas para lograr el 

objetivo de satisfacer consistentemente los requerimientos de los clientes. 
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Cada Plan do Control se ldenUflca con el nombre de la unidad operativa a que aplica y un número 

consecutivo, y, entre otros campos, enumera los equipos Involucrados, la caracterlstlca de producto o proceso 

a controlar, el equipo y sistema de medición y muestreo utilizado, asf como las actividades Involucradas en su 

control y los planes de reacción cuando por alguna causa es necesario regresar a control la variable descrita. 

La elaboración, modificación y actualización de estos Planes de Control se describe en el procedimiento P-02-

001. 

4.3 REVISIÓN DE CONTRATO 

4.3.1 GENERALIDADES 

Los requerimientos de los clientes son revisados mediante procedimientos documentados por el departamento 

de Programación y Control de la Producción, coordinándose a través de un Convenio de Interfase con las 

Gerencias de Ventas Divisionales y de Planeación Operativa, de acuerdo al P-03-001 Procedimiento para la 

Revisión de Contrato. 

4.3.2 REVISIÓN 

Previo a la aceptación de un pedido u orden de compra de los clientes éstos son revisados para asegurar que 

se tiene la capacidad de cumplir sus requerimientos. Los requisitos y compromisos con el cliente son 

verificados y validados por los Asistentes de Programación y Control de Producción, quienes determinan la 

factibilidad previo acuerdo con las Gerencias de Operaciones, Loglstlca y Aseguramiento de Calidad. 

Los pedidos de exportación y pedidos especiales de nacional son enviados por los Departamentos de Ventas 

a Programación y Control de la Producción do Vitro Flotado quien verifica y vallda los compromisos en base a 

una programación de mediano plazo de Planeaclón Operativa. 

Una vez verificados y validados los pedidos de los clientes, éstos se traducen en programas detallados de 

producción de acuerdo con el P-15-006 Procedimiento General de Programación y Control de la Producción. 

Cuando existen diferencias entre las capacidades de la planta y lo solicitado por el cliente, éstos se negocian 

para resolver las discrepancias. 

4.3.3 MODIFICACIONES 

En caso de haber alguna modificación al pedido por necesidades de los clientes. Programación y Control de la 

Producción recibe la modificación, actualiza los programas afectados e informa a las áreas Involucradas. 

Cuando debido al proceso o a modificaciones de otros clientes se prevé un cambio a lo acordado con un 

cliente, se notifica a éste de la afectación, negociándose las condiciones bajo las cuales se cumplirá el pedido 

y sus requerimientos. 
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4.3.4 REGISTROS 

Programación y Control de la Producción mantiene registros de los pedidos, los programas de producción y 

las modificaciones a éstos según lo establecido en et Manual 

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

4.5.1 GENERALIDADES 

En Vitro Flotado S.A. de C.V. Planta Garcla N.L. los documentos se controlan mediante una clave única para 

cada documento y un listado maestra el cual permite conocer de manera rápida cuáles documentos están 

Incluidos en el sistema. El control además considera distribuir al personal los documentos que sean 

necesarios para el desempeno do sus trabajos y el funcionamiento del Sistema de Calidad en sus áreas. 

Para fines de distribución se tiene establecido un esquema que Incluye lo siguiente: 

a. Documentos Individuales: Son los documentos que deben tener a la mano las funciones que realizan 

las actividades. los documentos Individuales pueden ser: 

a. Capitulas del Manual de Calidad. 

b. Planes de Control. 

c. Polltlcas. 

d. Procedimientos. 

e. Instructivos de Operación. 

f. Anexos. 

g. Formatos. 

h. Documentos de Referencia Externa 

b. Manuales de Documentos: Son conjuntos do Documentos Individuales los cuales están agrupados 

de acuerdo a áreas especificas de aplicación. 

c. Carpetas de Documentos: Son Carpetas, propiamente dichas, las cuales contienen grupos de 

Manuales de Documentos que son aplicables a ciertas áreas o funciones. 

El coordinador IS0-9000 es responsable del control de los documentos lndlviduates, manuales y carpetas de 

documentos. Sus funciones Incluyen: verificar los números de control, realizar la distribución de las copias 

controladas y resguardar todos los documentos originales del Sistema de Calidad. 

Es responsabilidad de las áreas receptoras lo siguiente: 
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a. Mantener el documento en un lugar de fácil acceso para las personas Involucradas en la operación 

del sistema. 

b. Resguardar los documentos en buenas condiciones. 

4.5.2 APROBACIÓN Y EMISIÓN DE DOCUMENTOS 

Los documentos y datos son revisados Y aprobados para asegurar su adecuación por personal autorizado, 

antes do su emisión y distribución. La lista maestra de documentos Identifica la revisión vigente del documento 

para prevenir el uso de documentos obsoletos o lnvéUdos. 

Es responsabilidad de cada uno de los jefes de departamento designar responsables de elaborar y actualizar 

los procedimientos y documentos de trabajo que les correspondan. Para realizar dicha actividad, el personal 

que elabora documentación tiene acceso a la información pertinente de respaldo que fundamenta su 

contenido. Cada documento cuenta con una persona responsable de su elaboración y las subsecuentes 

modificaciones. 

Los documentos que se vuelven obsoletos son removidos de los lugares de uso al momento que se reciben 

las nuevas versiones de los documentos. Todas las coplas controladas son destruidas por el área receptora. 

El responsable de Control de Documentos conserva los originales obsoletos que considere necesario para 

fines históricos y los que sean requeridos con fines legales, Identificándolos claramente con la leyenda 

"OBSOLETO". 

4.5.3 MODIFICACIONES A DOCUMENTOS 

Todos los cambios a los documentos son revisados y autorizados por las mismas autoridades funcionales que 

aprobaron el original a menos que se defina algo diferente. 

Cuando surge la necesidad de hacer modificaciones a los documentos se recurre al responsable del 

documento para llevar a cabo dicha modificación. La necesidad de modificación puede surgir como resultado 

de acciones correctivas o al determinarse que la práctica actual no esta resultando efectiva para los fines 

planeados. Los responsables de la modificación tiene acceso a ta Información pertinente para su revisión y 

aprobación. 

Los documentos P-05-001 Procedimiento para la Elaboración y Distribución de Documentos y P-05-002 

Procedimiento para el control de documentos describen las actividades resanadas en éste capitulo. 
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4.6COMPRAS 

4.6.1 GENERALIDADES 

Los materiales y servicios comprados por Vltro Flotado son adquiridos en base al Procedimiento General de 

Compras P-06-001 y de acuerdo con el Convenio de Interfase Vltro Flotado - Abastecimientos Corporativo, 

tomando como base los requerimientos especificados para cada uno de ellos. Los Insumos que afectan 

directamente con la calidad del producto son los siguientes: 

a) Materias Primas Mayores: Son todos los Insumos que estAn Integrados en el producto final y por su alto 

volumen y/o costo son manejados por corporativo, están definidos en la lista do materiales criticas (A-06-GAB­

ABA-002} de VFG. Estos materiales son comprados en base al Convenio de Interfase Vitro Flotado -

Abastecimientos Corporativo. 

b} Materias Primas Menores: Son todos los insumos que están Integrados en el producto final y que por su 

Bajo volumen y/o costo son manejados por Abastecimiento Vitre Vidrio Plano Zona Norte, las Materias Primas 

Menores están definidas en la lista de materiales criticas (A-06-GAB-ABA-002} de VFG. Estos materiales son 

comprados basándose en Procedimiento General de Compras P-06-001 emitido por la gerencia de 

Abastecimientos de Vidrio Plano y controlado por VFG. 

e) Materiales lndirectos(lnsumos Indirectos): Son aquellos materiales que aun y cuando no están Integrados 

en el producto final, se utilizan en el proceso de fabricación. Estos materiales son comprados baséndose en el 

Procedimiento General de Compras P-06-001 emitido por la gerencia de Abastecimientos de Vidrio Piano y 

controlado por VFG. 

d) Materiales de Empaque: Son aquellos materiales que sin ser parte del producto están Incluidos en la 

presentación que conoce el cliente. Estos materiales son comprados basándose en el Procedimiento General 

de Compras P-06-001 emitido por la gerencia de Abastecimientos de Vidrio Plano y controlado por VFG. 

e) Servicios de Calibración: Son aquellos prestados por laboratorios externos. con patrones trazables que 

permiten que las mediciones hechas a los productos finales aseguren el cumplimiento de los requisitos de los 

clientes. Estos servicios son requeridos basándose en el Procedimiento General de Compras P-06-001 

emitido por la gerencia de Abastecimiento de Vidrio Plano y controlado por VFG. 

Todos los materiales que entran en control de la presente polltlca se encuentran identificados en la Lista de 

Materiales Crltlcos de VFG. 
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4.6.2 SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES. · 

La evaluación y selección de proveedores de las Materias Primas Mayores según se establece en el 

Convenio de lnlerfase Vitre Flotado - Abastecimientos Corporativo. Es responsabilidad do Abastecimientos 

Corporativo. ellos se encargan de definir la lista de proveedores aprobados y de darla de alta en el sistema 

JDE a nivel Grupo Vitre. Tomando como base las negociaciones y las mediciones de su desempeno. De esta 

lista la gerencia de Abastecimiento de Vidrio Plano determina los proveedores de VFG que pueden ser 

clasificados como aprobados, en cuyo caso se agregan a los Listados de control de Proveedores AprobadoS 

que se mencionan en los convenios y procedimientos. 

La selección y evaluación de proveedores de Materias Primas Menores, Materiales de Empaque, Insumos 

Indirectos y Servicios de Calibración se realiza por medio del procedimiento P·06·001 para Abastecimiento 

Vitre Vidrio Plano. 

La responsabilidad de la medición del desempeno de los proveedores de Materias Primas Menores, 

Materiales de Empaque, Insumos Indirectos y Servicios de Calibración de VFG, recae en la superintendencia 

de Materias Primas VFG, la superintendencia de loglstlca VFG y la Gerencia de Abastecimiento Vidrio Plano. 

El tipo de control que se ejerce sobre los proveedores al igual que los criterios de evaluación y selección están 

descritos en el manual ECIPV vigente y varia en función al tipo de producto o servicio comprado y su Impacto 

final en la calidad. 

Los parámetros de desempet\o de calidad son evaluados en conjunto con personal de Abastecimiento 

Corporativo, la División de Abastecimiento de Vidrio Plano y la Gerencia de Aseguramiento de Calidad bajo 

los lineamientos ECIPV vigentes, Los resultados de las evaluaciones se retroallmentan a los proveedores para 

proporcionarles elementos para la mejora o, en su caso, para establecer las acciones correctivas necesarias, 

las cuales son monltoreadas por Abastecimientos Corporativo y la División de Abastecimientos de Vidrio 

Plano. 

4.6.3 DATOS DE COMPRA. 

Los documentos electrónicos de compra (OR u orden de compra) están disei"tados de forma tal que permite 

describir o referenclar el producto ordenado, la cantidad requerida, el número de parte, el precio acordado, la 

fecha de compromiso de entrega y, cuando asl se considera pertinente, otros datos relevantes de tipo técnico 

como son regulaciones ambientales o toxicológicas. Para el caso de ordenes de compra, estas son 

elaboradas en el sistema computacional JDE y bajo el procedimiento P-06-001. 

ELABORO: APROBO 

NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA 

1oi 



..... VIDRIO FLOTADO S.A. DE C.V . No.DE DOCUMENTO 
MC-08-01 

MANUAL DE CALIDAD EDICION: 
1 

PLANTA OARCIA REVISION: 01 1 FECHA: HOJA 18 DE31 N L 

Vitre Flotado cuenta con Normas Internas o especificaciones que definen los requerimientos especfficos de 

calidad para cada uno de los materiales descritos en el punto 4.6.1. 

4.6.4 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS. 

4.6.4.1 VERIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS EN LAS INSTALACIONES DEL 

SUBCONTRATISTA. 

La revisión de los procesos de los proveedores se realiza cuando, el usuario lo solicita a abastecimientos y 

ellos lo acuerdan las condiciones baja las cuales se llevara a cabo la visita a las Instalaciones del proveedor. 

4.6.4.2 VERIFICACIÓN DEL CLIENTE AL PRODUCTO SUBCONTRATADO. 

No aplica 

4. 7 CONTROL PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE 

Cuando algún cliente entrega a Vitro Flotado material o equipo de empaque especial para ser devuelto con 

sus productos, éstos se tratan de acuerdo al P-07-001 Procedimiento para la Verificación, Almacenamiento y 

Manejo de Produclo Suministrado por el Cliente para prevenir cualquier dano o pérdida. En caso de que esto 

llegara a ocurrir, se notifica al cliente y se negocia con éste la solución a aplicar. 

4.8 IDENTIFICACIÓN Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO 

Las materias primas, una vez recibidas, son almacenadas en silos, los cuales proporcionan la Identificación 

necesaria a cada una de ellas mediante un sistema automatizado de descarga y trasvase, no siendo posible la 

identificación de lotes de descarga; los Ingredientes menores que no se almacenan en silos se Identifican 

adecuadamente mediante letreros apropiados. El producto terminado se coloca en contenedores especiales 

que contienen un cierto numero de laminas los cuales se llaman •paquetes". Todo paquete de vidrio que se 

forma al final de la linea, es identificado en forma única, de tal manera que, en caso de que se requiera 

localizar un producto en bodega, este se rastrea a través de su "'Follo de Identificación"'. Este Folio de 

ldenlificaclón. descrilo en el P-08-001 Procedimiento para Identificación y rastreabllldad del producto. permite 

que se puedan localizar las fechas y horas de producción y con ello rastrear las condiciones de proceso bajo 

las cuales se produjeron. Los registros de los Folios de Identificación se almacenan electrónicamente y kls 

registros de proceso a través de bitácoras de operación, y son preservados de acuerdo con el manual. 
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Las Plantas VF-1 y VF-2 se dividen en unidades operativas, en donde los insumos se transforman en un 

producto. El diagrama de flujo anexo describe las unidades operativas y los procesos que se llevan a cabo en 

cada una de ellas. 

PLANEACIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

La planeación loma en cuenta diversos factores como son: La capacidad de los equipos, la disponibilidad de 

personal, las necesidades de mantenimiento preventivo de los diversos equipos y los niveles de Inventarlo de 

producto para garantizar que tanto el proceso de producción como las caracterlstlcas del producto se 

mantengan bajo condiciones controladas 

Dentro de la planeaclón de la producción se busca obtener corridas óptimas como se describe en el P-15-006 

Procedimiento general de programación y control de la producción y el P-09-001 Procedimiento para el 

cumplimiento de los programas de producción en las plantas de VF-1 y VF-2 

DOCUMENTACIÓN DE LOS PROCESOS. 

Para un adecuado control de los procesos se cuenta con Planes de Control y procedimientos operativos para 

asegurar que el producto es fabricado con el equipo y condiciones de trabajo adecuadas. 

En la Unidad Operativa de Materias Primas se reciben los materiales y se transforman en una mezcla 

homogénea. Esta mezcla se transporta y se alimenta en forma continua a las tolvas de los alimentadores. En 

el procedimiento Operación de Materias Primas VF-1 y VF-2 (P-09-002) y el Pian de Control 001 se describe 

la operación de esta unidad operativa. 

En la Unidad Operativa del Horno la mezcla y el cullet se funden para transfonnarse en vidrio, el cual se refina 

y se homogeneiza, y finalmente se entrega a la Cámara de Flotado a una temperatura especificada por esta 

Unidad Operativa. En el procedimiento Operación del Horno VF-1 y VF-2 (P-09-003) y el Plan de Control 002 

se describe lo anterior. 

En la Unidad Operativa de la Cémara de Flotado se recibe el vidrio fundido y se forma un listón de vidrio 

continuo con los espesores, calidad y anchos brutos especificados en los programas de producción. Este 

listón es entregado al Recocedor a una temperatura tal que pennita su enfriamiento controlado dentro del 

mismo. En el Procedimiento para la operación de la Cémara de Flotado VF-1 y VF-2 (P-09-004) y el Plan de 

Control 003, se dc.scriben las operaciones involucradas. 
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En la Unidad Operativa del Recocedor se recibe el listón de vidrio a una temperatura especificada, y se Inicia 

un proceso de enfriamiento controlado para la formación de los esfuerzos permanentes y temporales, de 

acuerdo al procedimiento Operación del Recocedor VF-1 y VF-2 (P-09-005) y al Plan de Control 004. 

En la Unidad Operativa de la Linea de Corte se recibe el listón de vidrio, el cual se lava, se Inspecciona 

aulomállcamente y se corta a las dimensiones y calidades especificadas en los programas de producción, 

para lonnar paquetes de láminas a granel o empacados en pallets o end-caps. Estos paquetes de láminas son 

entregados a Producto Terminado para almacenarse en la Bodega. lo anterior se describe en el 

Procedimiento para la operación de Linea de Corte VF-2 (P-09-006), el Procedlmlonlo General para la 

Operación de Linea de corte VF-1 (P-09-009) y en el Plan de Control 005. 

Para los productos que por su volumen o sus dimensiones no es posible su fabricación en linea, se cuenta 

con máquinas de Corte Fuera de Linea, que bajo la responsabilidad del Superintendente de Corte y Empaque, 

realizan esta labor de acuerdo a los procedimientos P-09-010, P-09-011, P-09-012 y P-09-013 y al Plan de 

Control 009. 

La documentación del proceso se mantiene bajo control de acuerdo a lo expresado en Control de Documentos 

de este Manual y al Procedimiento para el control de documentos (P-05-002). 

APROBACIÓN DE PROCESOS Y CUMPLIMIENTO DE ESPECIFICACIONES 

Las Gerencias de Operaciones VF-1 y VF-2 , de Loglslica y de Aseguramiento de Calidad se encargan de 

aprobar los diferentes procesos para asegurar que se pueden cumplir las especificaciones de los productos 

que contienen las Normas VFNOM. 

MONITOREO DE LOS PROCESOS. 

Se mantiene un monltoreo de las caracterfstll;:as de producto y los parámetros de los procesos de fabricación 

siguiendo para ello los Planes de Control de las diferentes áreas mostradas en el diagrama de Proceso 

adjunto. 

Los resultados de estos monltoreos se registran en formatos controlados de acuerdo a los procedimientos 

descritos en el punto anterior y los registros resultantes del monltoreo se mantienen de acuerdo al 

Procedimiento Control de Registros de Calidad (P-16-001) y. Registros de Calidad de este manual. 

CRITERIOS DE TRABAJO 

Los criterios de ejecución del trabajo son establecidos mediante Instructivos los cuales están disponibles en 

cada una de las áreas en Carpetas de Documentos establecidas para tal fin. 
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MANTENIMIENTO PREVENTIVO. 

Para garantizar la capacidad contlnua del proceso las Gerencias de Operaciones VF-1 y VF-2 se coordinan 

con personal de la Gerencia do Servicios VyC para que se lleve a cabo el mantenimiento preventivo. El 

funcionamiento del Sistema do Mantenimiento Preventivo se describe en el P-09-008. Las rutinas e 

instructivos para llevar a cabo este mantenimiento se encuentran las Carpetas de Documentos de los 

responsables de llevarlo a cabo. 

CALIFICACIÓN DE PERSONAL. 

El personal de producción antes de ser asignado en sus áreas de trabajo recibe la capacitación necesaria 

para llevar a cabo las tareas. Para llevar a cabo esta capacitación se sigue lo establecido en el Procedimiento 

P-18-001 Procedimiento de capacitación y en la sección _Entrenamiento de este manual. 

REGISTROS. 

Los registros de las condiciones de operación y su control se conservan de acuerdo al manual. 

4.10 INSPECCIÓN Y PRUEBA 

4.10.1 GENERALIDADES 

La inspección y prueba de los productos aseguran que los requerimientos especificados son logrados durante 

las diferentes actividades del proceso. Los procedimientos documentados y los Planes de Control, especifican 

las Inspecciones que deben realizarse, asl como los métodos y criterios de aceptación. 

4.10.2 INSPECCIÓN Y PRUEBAS EN RECEPCIÓN 

4.10.2.1 VERIFICACIÓN DE MATERIAS PRIMAS 

En Vitro Flotado se verifica que todas las materias primas cumplan con los requerimientos antes de ser 

usadas para proceso por al menos uno ~e los siguientes métodos: 

a. Certificado de calidad de los Proveedores 

b. Anéllsls por laboratorios acreditados 

c. Auditorias a los Proveedores 

El Plan de Control 010 y el P-10-001 Procedimiento para inspección de materias primas describen las 

actividades que se llevan a cabo para este fin. 

4.10.2.2 GRADO DE CONTROL 

Para la determinación del grado y tipo de control que se dedica a cada una de tas materias primas, se tiene en 

consideración lo siguiente: 
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a. Resultados de las Auditorias a los proveedores 

b. Cantidad y tipo de Información recibida del proveedor 

c. Registros del historial de la calidad del producto terminado y/o 

d. Acciones correctivas por problemas con la calidad de las materias primas. 

4.10.2.3 LIBERACIÓN POR URGENCIAS 

Las matarlas primas que no cumplen con lo especificado en el Plan de Control 010.pueden ser liberadas por 

concesión previo acuerdo de la Superintendencias de Matarlas Primas y la Jefatura de Control de Calidad 

según el Procedimiento P-13-001. 

4.10.3 INSPECCIONEN PROCESO 

La Inspección en proceso se realiza según el Procedimiento para la Inspección y Prueba en Proceso y Final 

(P-10-002) y los Planes de Control 005 y 009. Las plantas VF-1 y VF-2 cuentan con equipos automáticos de 

inspección que identifican el tipo. tamano y numero de defectos para determinar si cumple con las 

caracterlstlcas de calidad solicitadas por el cliente. Cuando se detecta producto no conforme, por defecto de 

hamo, cámara, recocedor y lavadora, la computadora de auto examen y Corte, toma la decisión de marcarlo 

y/6 enviarlo a las tolvas para ser quebrado y enviado a su reutilización como cullet en la mezcla de 

alimentación al horno. 

Al producto que sale para corte fuera de linea, recibe una Inspección por parte de personal del laboratorio 

flslco el cual determina posibles defectos de composición del vidrio, defectos de corte y danos por manejo. 

Cuando se detectan defectos en el vidrio el personal de Control de Calidad lo comunica a Producción para 

realizar los ajustes requeridos en el proceso. En el caso de Corte Fuera de Linea se le lnfonna al área de 

Empaque. 

4.10.4 INSPECCION FINAL 

La conformidad de los productos con los requerimientos especificados, se asegura mediante el Procedimiento 

para la Inspección y Prueba en Proceso y Final P-10-002 y el Plan de Control 011. 

Las especificaciones de los clientes se agrupan en Normas Internas, contra las cuales se comparan los 

resultados de la inspección para determinar si cumplen los requerimientos especificados. Ningún producto es 

despachado antes de completar las actividades descritas en el Plan de Control y Procedimiento aplicable. 

Cuando un producto falla en aprobar alguna Inspección y/o prueba, se aplica el P-13-001 Proredimlento para 

control de producto no conforme. 
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SI el producto cumple con estas especificaciones es Identificado mediante una etiqueta que emite el sistema 

computaclonal, la cual a su vez da apoyo loglstlco para su trazabilldad, y slNe como autorización de entrada a 

Inventarlo. 

4.10.5 REGISTROS DE INSPECCION 

Todos los registros que demuestran las anteriores Inspecciones y su cumplimiento en cuanto a 

especificaciones están bajo el resguardo de los departamentos encargados de efectuar las labores de 

Inspección y pruebas. Los registros Identifican la persona con la autoridad necesaria para la Inspección que es 

responsable de la liberación del producto. Estos registros se conservan y controlan de acuerdo a lo descrito 

en la Sección _"Registros de Calidad" du este Manual. 

4.11 EQUIPO DE INSPECCIÓN, MEDICIÓN Y PRUEBAS 

4.11.1 GENERALIDADES 

La calibración de los equipos de inspección está documentada en el P·11·001 Procedimiento para el control y 

calibración de los equipos de Inspección, medición y prueba y el P-11-005 Procedimiento para certificación de 

instrumentos patrones: de esta manera se asegura que la Incertidumbre de la medición es consistente con la 

capacidad requerida. 

El equipo automático de inspección es verificado a intervalos definidos para probar que es capaz de verificar 

la aceptabilidad del producto. Los registros de estas verificaciones se guardan de acuerdo con el te manual. 

Cuando el cliente asf lo requiere, los registros de las inspecciones llevadas a cabo al producto, las evidencias 

de calibración de los equipos y las verificaciones realizadas están disponibles para su consulta. 

4.11.2 PROCEDIMIENTO DE CONTROL 

4.11.2.a) Las mediciones requeridas, su precisión y el equipo de medición utilizado se documentan en los 

Planes de Control 001 al 01 O. 

4.11.2.b) Los equipos identificados para la Inspección. medición y prueba se encuentran documentados en un 

Listados Maestros los cuales indican, entre otras cosas, el nombre del equipo, su frecuencia de calibración. 

patrones a utilizar y su forma de identificación, ver documenlos clave A-11-GIP-INS-001 y A-11-GPL-CAL-001, 

A-11-GIP-INS-004 y A-09-GIP-INS-001. 

4.11.2.c) El tipo de calibración a que están somelldos dichos equipos puede ser: 
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EXTERNA: Algunos equipos se calibran en organizaciones extemas, que aseguran la trazabilldad de los 

patrones con aquellos nacionales e internacionales y que proporcionan certificados de calibración. 

INTERNA: Los equipos restantes se calibran Internamente usando los equipos patrón. Esta labor la realiza el 

Instrumentista de la planta con las Instrucciones propias de calibración de equipos contenidas en los 

Instructivos de calibración y rutinas de mantenimiento. En los casos para los cuales no exista un patrón de 

referencia reconocido nacional o Internacionalmente, se cuenta con procedimientos documentados que 

describen como es la forma de calibración de dichos Instrumentos. 

4.11.2.d) Para asegurar que solamente equipos calibrados sean empleados en las Inspecciones y mediciones, 

y en los casos en que es posible hacerlo, se utilizan Indicadores visuales que determinan el estado de 

calibración de los equipos. 

Cuando por el tamano de los equipos, no resulta posible utilizar este medio, se usan los registros como 

indicadores de estado de calibración. Dichos registros están disponibles en el lugar de utlllzaclón del 

Instrumento. 

4.11.2.a) En todos los casos cada equipo posee su propio historial de calibración, que se conserva de acuerdo 

a lo descrito en la sección C-16-001 "Registros de Calidad" de este manual. 

4.11.2.f) Cuando se encuentra que un equipo está descallbrado se tienen procedimientos para definir si el 

producto se encuentra en condiciones de ser liberado para envio a los clientes. en estos casos se slguen el 

Procedimiento de control de producto no conforme (P-13-001) 

4.11.2.g) Las calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas se realizan en condiciones ambientales 

adecuadas. 

4.11.2.h) Los equipos cuentan con Instrucciones de conservación y. protección para preservar su exactitud y 

calibración. Estas Instrucciones son generalmente los recomendados por el fabricante y se describen en los 

Instructivos referentes a su uso y calibración. 

4.11.2.1) Las Instalaciones para la Inspección y prueba están protegidas para resguardar cualquier condición 

que pudiera Invalidar las condiciones de a que fueron calibrados. 

4.12 ESTADO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA 
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El estado de inspección de la materia prima y el producto terminado que cumple con las especificaciones se 

Identifican apropiadamente, tal como se describe en esto manual. 

Durante el proceso, el material que es Inspeccionado por el Sistema de Auto examen y Corte y que no cumple 

con las especiflcaclones, es Identificado mediante una mancha de pintura roja y es eliminado 

automáticamente al final de la linea, o, si su destino es el bajado manual, los técnicos de linea de corte no lo 

anaden al paquete en formación yéndose finalmente a quebradora como lo senala los procedimientos de 

Operación de Linea de Corte P-09-006 y P-09-009. 

Cuando algún producto que no ha pasado la totalidad de las Inspecciones se despacha bajo concesión 

autorizada por el cliente, se procede de acuerdo con el P-13-001 Procedimiento para el Control de Producto 

no Confonne. 

4.13 CONTROL DE PRODUCTOS Y MATERIALES NO CONFORMES. 

4.13.1 GENERALIDADES 

Los productos y/o materiales que no cumplen los parámetros de aceptación establecidas en las Normas de 

Vitre Flotado o cualquier requerimiento especifico del cliente se le denomina No Conforme. Los lineamientos 

para el control de los Materiales y Productos No Conformes se describen en los procedimientos P-13-001 

Procedimiento para control de producto no conforme en materias primas, P-13-002 Procedimiento para control 

de producto no conforme en Control de Calidad, P-13-003 Procedimiento para control de producto no 

conforme en Unea de Corte y P-13-001 Procedimiento para control de producto no conforme en Bodega de 

producto terminado, asl como en el procedimiento P-15-003 Procedimiento para manejo, almacenamiento y 

preservación de producto en bodega. 

4.13.2 REVISIÓN Y DISPOSICIÓN DE PRODUCTO NO CONFORME 

En caso de detectarse un material no conforme durante la etapa de recepción de materias primas, el Jefe de 

Control de Calidad es el responsable de evaluar el riesgo que implica el uso de dicho material; las decisiones 

que se toman al respecto pueden ser: 

a. Mezclarlo 

b. Dosificarlo 

c. Rechazarlo 

Cuando se decide mezclarlo o dosificarlo se aisla e Identifica para evitar posibles confusiones o mezclas 

Inadvertidas: esto se contempla en el Procedimiento de Operación de Materias Primas P-09-002 
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Cuando se detecta que las condiciones de proceso no se cumplen para las variables que los Planes do 

Control definen como criticas, los superintendentes de tumo toman la decisión de desviar el producto no 

conforme hacia las tolvas de desperdicio. 

En el caso de las llneas de corte, so cuentan con equipos de examen del vidrio por defectos. Estos equipos 

detectan defectos y los marcan envléndose el material a tolvas. SI el defecto cumple los criterios de tamano 

para enviarse a alguna calidad Inferior o altemaUva, la computadora de auto examen toma la decisión al 

respecto. Ver procedimientos de Operación de Linea de Corte P-09-006 y P-09-009 y Plan de Conlrol 005. 

Una vez que las láminas de vidrio son cortadas y colocadas en los contenedores en la Unea de corte. Control 

de Calidad aplica los mueslreos establecidos en el Procedlmlenlo P-10-002. En caso de que se detecte que 

no se cumplen los parámetros establecidos en las Normas VFNOM que correspondan, se localizan los 

paquetes involucrados Identifican como producto no conforme. Control de calidad es responsable de evaluar 

la no conformidad y definir el destino final del producto. 

Al aplicar los procedimientos de almacenamiento, manejo, preservación y entrega puede detectarse producto 

daftado 01 cual se Identifica como "Producto no Conforme". Este producto es reportado a la superintendencia 

de calidad quien es responsable de evaluar el problema y definir el destino. 

Los posibles destinos del material detectado como no conforme son: 

a. Retrabajo para cumplir las especificaciones. 

b. Envio al cliente por concesión de éste. 

c. Cambio de calidad a otra menos exigente. 

d. Envio a tolva para reciclarse al horno como pedacerta de vidrio (cul/et). 

En todo caso, el material retrabajado es nuevamente Inspeccionado de acuerdo con el Plan de Control 011. 

Los registros de Identificación y destino del producto no conforme se conservan en Control de Calidad y de 

acuerdo a este manual. 

4.14 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

4.14.1 GENERALIDADES 

En VITRO FLOTADO S.A. DE C.V. e cuenta con un sistema de respuesta a problemas de calidad. Este 

sistema permite la ejecución de acciones correctivas y preventivas de acuerdo con los procedimientos P-14-

002 Procedimiento para acciones correctivas y preventivas y el P-14-003 Procedimiento para acctones 

correctivas por reclamaciones de clientes. 
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Las acciones correctivas son acordes a fa magnitud de los problemas encontrados y proporcionales a los 

riesgos que se enfrentan. Así pues existen diferentes niveles de Acción Correctiva los cuales van desde 

ajustes efectuados por los técnicos, Instrumentistas o mecánicos de mantenimiento basándose en la 

documentación del Sistema de Calidad, hasta las acciones correctivas que Implican una completa 

Investigación por un grupo de personas de diferentes departamentos para encontrar las causas ralz y prevenir 

recurrencla. 

Estas acciones se documentan en Planes de Acción y una vez que lo pasos correctivos son aplicados, se 

coordinan las actividades de seguimiento y los cambios a los procedlmlontos Instructivos y/o formatos como 

resultado de las acciones correctivas que se implantan y registran. Cuando se hacen cambios a los 

procedimientos, éstos se controlan de acuerdo con este manual. 

Los hallazgos en las auditorias internas de calidad pueden requerir también planes de acción correctiva, los 

cuales se manejan de acuerdo a lo descrito en la sección _"Auditorias Internas" de este manual. 

Los reportes de acciones correctivas por cualquier causa son analizados en las reuniones de Revisión 

Gerencial tal y como se describe en la sección_" Responsabilidad Gerencial" de este manual. 

4.14.2 ACCIONES CORRECTIVAS 

Las acciones correctivas pueden surgir por alguna de las siguientes causas: 

a. Reclamaciones de los clientes 

b. Incidentes Internos que ocasionan no conformidades del producto, del proceso o del sistema de 

calidad. 

c. Auditorias internas al Sistema de Calidad. 

d. Derivadas de la aplicación de técnicas estadlstlcas. 

e. Desviaciones en los Indicadores de efectividad del Sistema detectadas en la Revisión Gerencial. 

El Procedimiento para Acciones correclivas y prevenlivas P-14-002 y el P-14-003 Procedimiento para 

acciones correctivas por reclamaciones de clientes incluyen el análisis de causas para determinar la acción 

correctiva y la aplicación de controles para asegurar su efectividad. 

4.14.3 ACCIONES PREVENTIVAS. 

La Información para la toma de acción preventiva en estos problemas potenciales puede surgir de cualquier 

persona de la organización y de las diferentes juntas lnter departamentales que se sostienen como parte de la 

operación del sistema. La Información recabada se analiza por las superintendencias y gerencias. En caso de 

requerirse decisiones de más alto nivel se lleva el tema al comité de calidad donde se designa un 
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departamento responsable por la toma de acción preventiva. La investigación y determinación de las causas 

del problema, el establecimiento de la acclón que se considere más apropiada para eliminar el riesgo 

detectado y la realización de actividades de seguimiento para asegurar que la acción tomada es efectiva, es 

responsabilidad de la persona asignada por las superintendencias o por el comité de calidad, de acuerdo con 

el Procedlmlanto para Acciones correctivas y preventivas P-14-002. 

En la Revisión Gerencial, el Comité Gerencial revisa la efectividad de las acciones preventivas tomadas según 

se establece en este manual. 

4.15 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, PRESERVACIÓN Y EMBARQUE 

4.15.1 GENERALIDADES 

Los procedimientos P-15-001 Procedimiento de recepción de producto, P-15-002 Procedimiento para 

embarque, P-15-003 Procedimiento para manejo, almacenamiento y preservación de producto en bodega, P-

15-004 Procedimiento para control de Inventarios en bodega, P·15·006 Procedimiento general de 

programación y control de producción y P-15-007 Procedimiento de Empaque, documentan todas las 

actividades relacionadas con el manejo, almacenamiento, empaque, preservación y embarque en Vitro 

Flotado. 

4.15.2 MANEJO 

Las materias primas se manejan por medio de un sistema automatizado que previene su mezcla Indeseada y 

asegura un manejo adecuado a cada una de ellas, como se detalla en el P-09-002 Operación de Materias 

Primas. 

El producto en proceso es manejado por un sistema de transportadores automáticos llamados conveyors, que 

previene su dano. 

El producto terminado es manejado, según sus dimensiones, en end-cap o pallet por montacargas ó por 

tractores que arrastran carros pirámide. Los paquetes de vidrio estibados en la bodega que por su tamafto asl 

lo requieran se manejan por grúas viajeras y por montacargas con ben-ju. 

Los montacargas, tractores y grúas viajeras son manejados por personal debidamente capacitado y calif1eado. 

Este entrenamiento y calificación se da de acusrdo a lo descrito en la sección _Entrenamientos de este 

Manual. 

SI a pesar de los cuidados que se tienen para manejar los productos se llega a presentar dano de los mismos, 

las cantidades involucradas se reflejan en los Inventarios. Para detectar esto se efectúan Inspecciones 

rutinarias de las áreas de almacenaje. El producto que se detecte con daños o deterioro se maneja de 

acuerdo a lo descrito en la Sección Control de productos y materiales no conformes de este manual. 
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4.15.3 ALMACENAMIENTO 

Las materias primas son almacenadas en áreas especlficas de almacenaje para asegurar que se mantlenen 

en buen estado y siguiendo instructivos y procedimientos que previenen su mezcla y ayudan a preservartas en 

buen estado hasta que son utilizadas en el proceso. 

De acuerdo con el P-15-001 Procedimiento de recepción de producto, P-15-003 Procedimiento para manejo, 

almacenamiento y preservación de producto en bodega y P-15-004 Procedimiento para control de Inventarios 

en bodega. Producción entrega el producto debidamente Identificado al personal de Loglstlca para que lo 

estibe de acuerdo con la ubicación senalada en la misma etJqueta, mensualmente se lleva a cabo un 

Inventarlo flslco para asegurar la confiabllldad de la Información de Inventarios. 

En forma regular, el producto almacenado es revisado para detectar posibles deterioros en cuyo caso so 

tratan de acuerdo con el P·13·001 Procedimiento para el control de producto no conforme. 

4.15.4 EMPAQUE 

Para producto que requiera de empaque, personal de Logfstica asegura que este se lleve a cabo esta labor de 

acuerdo a las especificaciones del cliente. Este proceso se lleva a cabo de acuerdo al Procedimiento P-15· 

007 Procedimiento para empaque. 

4.15.5 PRESERVACIÓN 

El producto terminado es almacenado en bodegas de ambiente controlado para prevenir su dano o deterioro 

debido a las condiciones climáticas de acuerdo al P·15·003 Procedimiento para manejo, almacenamiento y 

preservación de producto en bodega. 

4.15.6 EMBARQUE 

Los productos son embarcados en transportes de diversos tipos dependiendo del tipo de producto, tamano, y 

presentación con el fin de entregarlo al cliente en buen estado. El procedimiento P·15-002 Procedimiento para 

embarques describe los detalles que se controlan para lograr lo anterior. 

4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD 

Es responsabilidad del Coordinador de Auditorias Internas (ver Declaración de Autoridad) coordinar la 

ejecución de las auditorias Internas de calidad y elaborar programas anuales y trimestrales de auditorias. 

El objetivo de las auditorias internas es verificar si las actividades relacionadas la Calidad y sus resultados 

cumplen con la Polftica de Calidad y sus objetivos, asf como evaluar la efectividad y grado de implantación del 

Sistema de Calidad documentado 
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Las auditorias se ejecutan de acuerdo al Procedimiento P·17·001 Procedimiento auditorias Internas de 

calidad. La frecuencia con que so realizan las auditorias se establece en función del estado que guarda el 

área que será auditada y de la Importancia y complejidad de la actividad que ahl se realiza. 

El equipo auditor esta formado por personal entrenado y calificado que es Independiente de las áreas que se 

van auditar. En los casos en que resulta necesario, se Incluyen personal de apoyo externo debidamente 

calificado y seleccionado para llevar a cabo evaluaciones y auditorias. 

Los resultados de las observaciones hechas en las auditorias son registrados en reportes, los cuales son 

hechos llegar al personal con responsabilidad directa en el área auditada, para que tome las acciones 

correctivas necesarias sobre las deficiencias encontradas. La generación de planes de acción correctiva se 

efectúa de acuerdo al Procedimiento P·14..002 Procedimiento para acciones correctivas y preventivas 

Es responsabilidad del Coordinador de Auditorias Internas programar las actividades de seguimiento. El 

propósito de dichas actividades no se limita exclusivamente a verificar que la acción correctiva haya sido 

implantada sino también que ésta haya sido efectiva. Los resultados de seguimiento también quedan 

registrados en el reporte de acciones correctivas. 

Son mantenidos como registros de calidad las solicitudes de acción correctiva, reportes de auditoria y planes 

de acción correctiva. Estos registros son mantenidos de acuerdo a los procedimientos mencionados en de 

este manual. 

Los resultados de las auditorias Internas y los seguimientos de planes de acción correctiva son revisados en 

las juntas de revisión gerencial que se llevan a cabo de acuerdo a lo descrito en este manual. 

4.18 ENTRENAMIENTO 

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION: 

La capacitación y/o entrenamiento son componentes clave en la estrategia de calidad de Vitre Flotado S.A. de 

C.V. planta Garcla. para esto el Departamento de Capacitación proporciona una Inducción adecuada al 

personal de nuevo Ingreso con el propósito de que éste se Integre a la empresa, asl mismo realiza e Identifica 

las necesidades de capacitación que requiere el personal para efectuar las actividades que demanda el 

puesto, para més detalles al respecto refiérase al procedimiento de Capacitación y/o Entrenamiento P·18-001 

(sección 4.1. 4.2. 4.3). 

PROGRAMACION DE CAPACITACION: 

Una vez Identificadas las necesidades de capacitación el Departamento de Capacitación elabora el programa 

mensual para que el personal reciba los cursos correspondientes, esta capacitación puede ser tomada en la 

empresa {para esto se cuenta con Instructores internos calificados) y también externa (para esto se realiza la 
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selección Idónea de Institutos o Instructores externos), para más detalles al respecto refiérase al 

procedimiento de Capacitación y/o Entrenamiento P-18-001 (sección 4.4, 4.5). 

CALIFICACION DE PERSONAL: 

Para asegurar que el personal que desarrolla tareas y/o actlvldades especificas relacionadas a la calidad del 

producto, el Departamento de Capacitación conjuntamente con los Responsables de Area definen que 

puestos deben ser calificados y en base a qué criterios (Educación, Experiencia y/o Entrenamiento), para 

luego el Departamento de Capacitación calificar al personal que ocupan dicho puesto, para más detalles ál 

respecto refiérase al procedimiento de capacitación y/o Entrenamiento P-18-001 (sección 4.6). 

CONSERVACION DE REGISTROS: 

El Departamento de Capacitación para el archivo y control de registros determina el tiempo de conservación 

de éstos, asl mismo especifica que registros deben de estar en las áreas de la empresa, para más detalles al 

respecto refiérase al procedimiento de Capacitación y/o Entrenamiento P-18-001 (sección 4.7). 

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS 

El uso de técnicas estadfsticas en el monltoreo y el control del proceso y en la verificación de las 

caracterlslicas del producto es parte del sistema de calidad de Vitre Flotado S.A. de C.V. El uso de técnicas 

estadfsticas esta regulado mediante el Procedimiento P-20-001 •procedimiento para Identificación y aplicación 

de técnicas estadfsticas· 

TÉCNICAS ESTADISTICAS USADAS. 

Las técnicas estadisticas usadas en Vitre Flotado S.A. de C.V. Planta Garcla N.L. Incluyen pero no se limitan 

a: 

a. Gráficas de control. 

b. Cálculo de capacidades de proceso (Cpk). 

c. Gráficos de Pareto. 

d. Pruebas de Reproduclbllldad y Repetibilidad (R&R). 

El personal que hace uso de dichas técnicas estadfsticas esta capacitado para ello de acuerdo a lo descrito en 

el C-18-001 Entrenamiento de este manual y es su responsabilidad mantener evidencia de la aplicación de las 

mismas mediante los registros apropiados según Registros de Calidad de este manual. 
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PROPUESTA 

Implementar un Manual de Calidad es mucho más que fabricar un buen producto o dar un 

esmerado servicio. Se trata de una nueva forma de hacer las cosas. Esta nueva forma Implica el 

estar formado en temas relacionados con la calidad, y especialmente tener la voluntad clara de 

orientar la empresa al cliente. 

Todo surge por la necesidad de cambio, el deseo de ser mejor, esto Implica un cambio en 

la cultura de la empresa, y sin lugar a duda es el punto más dificil que la empresa deberá sortear, 

ya que ningún modelo administrativo puede implementarse por si solo. 

Cada implementación siempre será muy particular. Los pasos a seguir y su programación 

dependerá de las condiciones especificas de la organización y de los resultados que se van 

logrando en a aplicación. 

1.- Para comenzar el Director General es el primero que deberá estar convencido del 

Sistema de Calidad, por lo que es necesario que se capacite en cursos de "Administración de 

Calidad" y su aplicación, que abarque las distintas áreas sobre la temática de la calidad, de forma 

que pueda tomar la decisión adecuada para la empresa. 

a) Después es necesario hacer un análisis organizacional de la empresa, que permita 

determinar las necesidades, objetivos, filosofla y cultura para ejecutar el plan de 

Implementación de acuerdo a las necesidades y expectativas de la misma, creando 

una filosofla basada en el proceso de mejora conllnua, se debe establecer pollticas 

de calidad para definir la posición que adoptará la empresa en materia de Calidad. 

11.- Para Implementar el Sistema de Calidad, todo el personal debe participar en el 

proyecto, compromelléndose en el ser y hacer, como forma de asegurar el futuro de la empresa y 

sus recursos. 
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a) El desarrollo de una nueva conciencia colectiva hace necesario un cambio de cultura 

de la empresa, en la cual el personal es el protagonista, y su formación es el medio que permitirá 

alcanzar los objetivos. 

b) Las personas llenen que estar sensibilizadas por la Calidad para querer participar 

en este nuevo método de gestión. Cuando las personas no se involucran en el proceso, ponen 

trabas y actúan como freno al cambio. 

111.- Lograr la certificación es una meta que requiere el esfuerzo y compromiso de todos. 

Pensar en obtener la certificación redactando documentos desde el departamento de calidad no. 

lleva más que al fracaso. 

IV.- La siguiente etapa consistirá en la motivación y sensibilización de todo el personal. Es 

muy posible que, ante las nuevas expectativas, se produzca una nueva avalancha en cuanto a 

participación por parte de los empleados. Es necesario canalizar con agilidad y rapidez, de forma 

que se retenga ese deseo participativo. 

Una vez que todo el mundo ha sido formado, es conveniente Introducir a representantes de 

todas las áreas y escalafones de la empresa en el comité encargado de implementar el sistema de 

calidad, de modo que se eviten rechazos por parte de los trabajadores al no verse representados. 

La motivación por participación es más fuerte que la económica, por eso la Importancia del 

liderazgo en la empresa actual. El trabajador debe creer en lo que dice su jefe. Por que el 

trabajador mismo a colaborado en la decisión que su jefe ha tomado. 

V.- Posteriormente se debe crear una fiiosofla basada en el proceso de mejora continua, 

implementar, después crear un Comité de Calidad, formado por los más altos directivos de cada 

departamento, la implementación de un sistema administrativo para la calidad generalmente no se 

requiere de la creación de puestos, sino de que aproveche la estructura existente y de que las 

personas que trabajen en la compai\la realicen la mejora continua. 

El presidente del consejo de calidad es el ejecutivo con mayor autoridad administrativa en 

la empresa y sus responsabilidades son: 

Definir y publicar sus responsabilidades a fin de que haya censo entre los 

integrantes e información para el resto de la organización. 
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Participar en el proceso de sensibilización para la calidad. 

Formular la misión y los valores de la companla 

Generar y aprobar el plan de Implementación del proceso administrativo para la 

calidad. 

Seleccionar y definir los proyectos 

Proveer los recursos de capacilaclón, tiempo para trabajar, equipo, herramientas, 

materiales y delegación de autoridad necesarios para el funcionamiento del modelo 

administrativo para la calidad y para el desarrollo de cada proyecto. 

VI.- El siguiente paso seria capacitar a un grupo de auditores Internos de calidad, con 

un seminario sobre IS0-9000 y Auditorias de Calidad, para realizar auditorias Internas donde 

realice una evaluación y diagnostico, para detectar las necesidades e integrar grupos de apoyo 

cuyas funciones serán las de coordinar actividades de los departamentos Involucrados, planear 

auditorias internas e identificar áreas de alta productividad, el grupo es formado por personas de 

tiempo completo de las áreas de adquisición, aseguramiento de calidad, producción y 

departamentos técnicos, se debe formar un grupo llder llamado grupo de normas de calidad y otro 

para escribir procedimientos e Instructivos, para entrenamiento y capacitación, para la preparación 

del Manual de calidad. 

VII.- Posteriormente se realiza una capacitación dirigida a todos el personal, la cual puede 

ser impartida por instructores internos, previamente certificados, en temas especificas como, 

procedimientos y métodos de trabajo, una vez efectuada la capacitación, se entregara constancia, 

registros y evaluación de la misma, como evidencia de que el personal está calificado para efectuar 

su trabajo. 

Se deberá hacer referencia a la norma ISO 90004, con el fin de desarrollar e implementar un 

sistema de calidad, ya que ofrece lineamientos sobre factores técnicos, administrativos y humanos 

que afectan la calidad de los productos o servicios en todas las etapas del ciclo de calidad, desde 

las necesidades hasta la satisfacción del cliente. 

VIII.- Es necesario que todos los elementos, requerimiento y especificaciones adoptados 

por la compañia para su sistema de administración de calidad deben ser documentados de una 
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manera sistemática y ordenada, el Manual de Calidad, el propósllo principal del manual de 

calidad es ofrecer una adecuada descripción del sistema, que sirva al mismo tiempo como una 

referencia permanente en la Implementación y mantenimiento de dicho sistema, incluirá la 

descripción de la organización, las responsabilidades de la dirección y detallará los veinte puntos 

de la norma. 

IX.- Se establece y un plan general de Implementación, incluyendo, para todos los 

departamentos Involucrados, programación de actividades, asignación de responsabilidades y 

aseguramiento y control de cumplimientos. 

X.- Un grupo de auditores certificados Implementa un programa de auditorias Internas, 

evaluando el sistema de calldad en toda la organización, punto por punto y departamento por 

departamento. 

Xl.-Asesores externos realizan visitas a la organización para concretar un programa de 

asesorias externas, hasta que se estime que el sistema de calidad de la organización está llsto 

para la auditoria internacional. 

El sistema de calidad queda constituido e implementado basándose en el Manual maestro de 

sistemas de calidad. 

XII.- Se establece la fecha oficial, se programa antes una prueba, como simulación, la cual 

es llamada auditoria en blanco. 

Se realiza la auditoria de certificación, donde las principales etapas son: 

Revisión del Manual 

Formación del equipo auditor y acuerdo de la fecha de la auditoria 

Reunión de apertura 

Visita de auditores a las áreas seleccionadas, se revisa la documentación, los 

registros del sistema y las practicas de trabajo 

Se tienen reuniones diarias ante auditores, gerentes de calidad y 

representantes de la empresa para compartir información y presentar 

hallazgos 

Se realiza reunión formal de cierre, donde se da a conocer la decisión de 

aprobación o desaprobación según sea el caso y se dan las recomendaciones. 

Xlll.-Posterlormente se deben efectuar auditorias cuando menos dos veces por ano, 

revisar el funcionamiento y mantenimiento del sistema. 
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CONCLUSIONES 

Se concluye el presente trabajo de tesis demostrando que la hipótesis es falsa, la cual nos dice • SI 

se implementa un manual de calidad basado en las normas ISO 9000, entonces dará como 

resultado la garantla de una calidad acorde con los requisitos de los consumidores, libre de fallas 

y defectos, a bajo costo, manteniendo asl una ventaja en el mercado, asegurando la confiabilidad 

del producto o servicio, dando elementos de competitividad y obliga a la empresa u organización, 

como a sus empleados a una mejora continua" ya que el hecho de implementar un Manual de 

Calidad, no es suficiente, es necesario un verdadero cambio de cultura. 

Las empresas deciden implementar el sistema ISO, no por total convencimiento, sino por 

obligación, por mantener a sus clientes actuales, ya que estos exigen la certificación, sin contar 

que no hay normas peñectas, sean nacionales, internacionales o de una empresa, generalmente 

contienen algunos defectos Inherentes, los requisitos de los clientes también cambia 

continuamente, lo que hace que las normas que eran suficientes en el momento de fijarse, se 

tornan anticuadas muy pronto, por lo que se deben de revisar en una forma periódica, el Sistema 

de Administración ISO, sirve como base para la mejora continua. 

Dada la creciente aceptación y aplicación mundial, del sistema ISO , es una alternativa 

para la implementación de un Sistema de Administración de Calidad, ya que es un esquema 

genérico y puede aplicarse a empresas y organizaciones de manufactura y/o servicios, bajo una 

óptica mundial, aborda aspectos humanos, administrativos, técnicos y estratégicos de la calidad. 

El primer paso que se debe dar para Implementar un sistema es el compromiso de la 

dirección y reconocer las necesidades de cambio, ya que es la clave del éxito, sintiendo la misión 

directiva como un servicio y un compromiso, no solamente para con la organización, sino para con 

las personas. 

Es fundamental que el Administrador reconozca que ante la necesidad de cambio para una 

mejora se requiere de una filosofla completamente difundida a todos los niveles de la organización, 

y formular una polltica de calidad basándose en los requerimientos ISO. 
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El administrador debe promover y participar en la búsqueda, desarrollo y difusión de 

nuevos conocimientos técnicos, habilidades y actitudes en el campo de la administración. 

Aun con todas las actividades que se puedan Implementar, es necesario que el 

administrador se capacite constantemente, por que solo asl él se desarrolla, y puede hacer 

aportaciones a la empresa, debe tener metas claras, perfectamente difundidas que unifiquen los 

esfuerzos de todo el personal, dejar a un lado la Idea de los resultados por gerencia promoviendo 

el trabajo en conjunto en los niveles inferiores, comprendiendo que nadie ajeno a su organización 

podrá resolver los problemas de productividad y comprometiéndose personalmente en el esfuerzo 

de cambio, manteniendo la más alta calidad profesional y ética en la aplicación de los modelos, 

sistemas y procedimientos administrativos. 

En cuanlo al caso práctico, dentro de la organización de Vidrio Flotado, los altos directivos, 

están comprometidos con el sistema de calidad ISO 9000, están concientes que el puro sistema no 

es suficiente, asi es que se apoyan de otros sistemas como son: AST, IS, CTP, 5's, y cada ai\o 

publican un periódico informativo donde dan a conocer los avances en calidad y reconocen las 

ideas de los empleados, lo que ha hecho que su personal se sienta motivado a desarrollar sus 

propias aportaciones sintiéndose parte integral de la misma organización, logrando del corporativo 

Vitro, uno de los más importantes no solo en México sino en otras partes del mundo, algunos de 

los beneficios de la certificación han sido: 

•:• Reconocimiento mundial 

•:• Acceso a la comunidad Europea 

•:• Uso de etiquetas de certificación 

•:• Registro de un directorio 

•:• Mejora de la calidad y productividad 

•:• Reducción de costos (de calidad) 

Por lo tanto se puede concluir que realmente el sistema ISO, logra el objetivo de la mejora 

continua en la organización, aunque para lograr el exitoso cambio en la cultura de las 

organizaciones, debe modificarse la estructura organlzaclonal actual y esto minimice los obstáculos 

y barreras que impiden el desarrollo de un ambiente de trabajo de mejora continua. 
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