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RESUMEN 

Dado que en la religión, In constmceión, o en In industria intervienen los hombres, 
entonces resulta que lo más importante pnrn que un sistema de calidad funcione es el 
propio ser humano. 

La implanrnción de un sistema de calidad es una forma que debe ser orientada a In mejora 
continua de los vrnduclos, bienes o servicios. sistemas y procesos de una organización. 
Su fucrLn hásict1 son las personas involucradas, los consumidores finales, el personal, los 
dirigentes, los nccionistas. los proveedores y la socicdt1d que le otorga un lugar y una 
función de producción o servicio. 

La calidad no es un lin, sino un camino. <JUC requiere del trab¡tio diario de todos, sin 
impor1nr la cspccinlidmJ. cargo o habilidades. La pníclica constante y sistemática de los 
principios y valores de calidad son los elementos biísicos de In cultura de calidad que 
México nos requiere. 

La calidad es un juicio de valor; sin embargo, su signilicado ha evoltiéimÍauo':·h,;stn 
dcílnirsc, en la actualidad, como la satisfacción de los requerimientos del clietlle. 

Es por ello. que muchas empresas estún convencidas que se requiere tomar acciOncs 
concretas y eficaces para el logro de la calidad. 

L'l serie <le nomms ISO 9000 vino a precisar de que bebe de constar un Sistema de 
Calidad, ofreciendo directrices generales y definiendo los requisitos mínimos 
contractuales mlaptnbles a cualquier empresa. 

El auge que ha tenido en el mundo y en México, a raíz de la firma de los tratados 
comerciales intcnmcionales. los sistemas ISO 9000 y la certificación de sistemas de 
cnlidad ha orillado a mucha• empresas a implementar sistemas de gestión de la calidad, 
para satisfacer en mejor forma a su consumidor y optimizar su opcracilin. 

Por tal motivo este trahajo tiene como objetivo princip:1I señalar los requerimientos 
importantes para la implantación de un sistema de calidad; entender el valor agregado l)UC 

da a una empresa u organización el funcionamiento de un sistema de calidad: tomando 
muy en cuenta lo que son las normas ISO 9000. las cuales nos dan la pauta para los 
requerimientos necesarios para la integración de un sistema <le calidad. 
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,JUSTll'ICACIÓN OEL TEMA 

En Ju nctunlh.Jad es de gntn importuncia que un Ingeniero Químico tenga unu mayor 
comprensión uccrcn de la Cnlidad como parle inlegranle de su cullura y de lilosoífa 
institucional; tic sus alcances y limitaciones en la aplicación dé lns tecnologías 
administrativas que Ju sustentan y que contribuyan n la cstructurnción de sistemas de 
calidad pr.Íclicos y ú1iles para su enlomo laboral. 

En la época en que vivimos es de sahcrsc por todos que existe una intensa compclcncia9 
por tanto las empresas y ,orgnni7..u.ciClncs cst;ín obligadas a mcjomr de manera constante el 
nivel '! calh.lmJ del servicio que hrindun n sus clientes. 

Por lo nnlcs mencionado es íundamcntal que un Ingeniero Químico entienda y 
comprenda que el implanlnr un sistema tic calidm.1 proyccla grandes beneficios como son: 

Organizar el truhajo de muncra productiva en términos de ahorro en tiempo, 
dinero y esfuerzo. lo que representa su eficacia y que se ohtcnga la mayor 
rentabilidad en ténninos de costo/beneficio, que es la ganancia o eficiencia. 

Tumhién es importante conocer que después de la implantación de un sistema de cnlidad, 
se puede llegar n una ccrtificacil'ín por medio tic las normas ISO 9000, cuyos ohjctivos se 
cncucntrn promu\'cr la imp()ftiÍncia de Ja est:mdariz:1ciún en los mercados, hajar los costos 
y mejorar lns npor11111idmlcs de ncgociacit;n, eliminar sistemas adminislrntivos 
dcílcicntcs, mejorar el U!\o de herramientas. utilizar mejor los recursos humanos y 
actualizar los cstiíndarcs rmciunales de infraestrctura en los países en desarrollo. 
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1. ENFOQUE DE SISTEMAS 

1.1. ¿ QUÉ ES UN SISTEMA 

En las tíllimas décndas. los conceptos de estructum. sistema. proceso. control e 
iníorrn:ílica se han ido integrando dentro de las Ciencias de la Administración. En gran 
medida. esto se ha dchido a los rcsullados que se han logrado en otras disciplinas. como 
In ingeniería y la economía. que se han inlcrrclucionmlo con la Administración. 

El empico de la terminología de los sistemas y su aplicaci6n en la Administraci<.ln. es 
rcln1ivamcntc tnn\lcnm y de la manera de pensar y de aplicar el pensamiento. nacen los 
sis1cmas. Estos son, por lo tanto, una forma de cntcmlcr las opcrncinncs. lil actividad de 
un organismo snci:al y sus re luciones cnn las entes que componen su medio amhicntc. 

Se define como sistema: El conju1110 organizado que forma un todo. en el que cada una de 
sus partes cshín relacionadas a través de un orden hlgico, que concatena sus actos hacia 
un fin dclcrminaüo. 

1.2. TEORÍA GENERAL DE LOS SISTEMAS 

De este concepto se desprende la teoría general de lo~ sistemas que constituye una base 
para el entendimiento e inh:gración del conocimiento de una amplia variedad de campos 
de grnn especialización. Esta teoría enfocn el comportamiento de los elementos. 
poniendo de relieve que c:ula uno de ellos. poniendo de relieve que cada uno de ellos 
existe dentro de un contexto con el cual tiene tmíltiples interrelaciones úe distinto nivel 
de rclcvanciu. De este modo de ver la naturaleza de los sistemas tiene por objeto dar un 
marco conceptual para anali1.ar In siguiente: 

A) .. Cómo"' se relacionan deterrnimulos elementos y .. para qué" se relacionan 
(investigación a partir de los elementos para descuhrir el ohjetivo, el sistema y el 
mnhiente). 

B) "Cuáles elementos son necesarios y ºcómo" se interrcluciomm pam producir 
determinado resulta<ln (invcstigución a partir Uc un objetivo llllC se conoce. pam 
descubrir el sistema que lo produce). 

C) .. Para qué" existen dctcnninadas interrelaciones entre ciertos elementos y ºcuáles" 
son todos los elementos involucrados (investigación n partir Ue ciertos clcmntos e 
interrelaciones para descnbrir el sistema y su ohjetivo). 

Aunqne la Teoría general de los sistemas ha tenido múltiplos efectos en el estudio de In 
realidad, en este breve análisis se señalan dos: 

La necesidad de estudiar lns problemas importantes n través de grupos ínter y 
multidiciplinnrios. 
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El nncimicnto de nucvns teorías y enfoques en disciplinas diversas corno In Auditoría 
Administrativa. el desarrollo organizacional, sistemas y proccdimiCntos.· 

En enfoque de sistemas ( o análisis de sistemas), nplicndo a la udminislrución, parte del 
supuesto de ·que todo organismo social es un sistema. en el que cada uno de cuyos 
elementos tienen sus objetivos dctcrminmlos y limitados. 

El enfoque de sistemas de la mlminis1ración no debe confuudirsc con las computadoras. 
Éstas no son rmíS .. que un instrnmcnto de la ndministrnción de sistemas. El enfoque de 
sistemas es nuís que un enfoque gcnernl. es unu actitud. un razonarÍliento. que se ha 
nsocimlo con divcrsus técnicns. algunas de lns cuales emplcnn la computadora como 
instrumento. 
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2. SISTEMA DE CALIDAD 

Para hatilar <le sistemas de cnlida<l es preciso definir algunOs términos que nunquc es 
cnnnín escucharlos son de grnn importnncin pam poder implantar un .sistema de culi<lad 
en una orgunizucilln productivo. 

2.1. ¡, QUÉ ES LA CALIDAD? 

Calidad se hn <lcfinido como un conjunto de cnmctcrfsticas de un producto o servicio que 
le conliere In arli!u<l I"'"' sa1isfoccr las necesidades <lcl clie111e. 
Pero de ncucnlo :t ISO la c:11idad se define corno el grado en que un conjunto de 
cnractcríslicas inherentes cumplen con las expectativas y los requisitos del clic11lc. 

Otra dcfinichln enfocada a lo mismo nos dice que es el conjunto de características de un 
elemento (cualquier ente que puc<lc ser dcscrilo o considcrmlo im..livit.hmltncntc: 
Actividac.J. proceso. producto. organizachln. sistema. persona. la comhinución de 
cualquiera) que le confiere la aptitud para sali!-.íaccr necesidades explícitas e implícitas. 

Necesidades cxplíci1as: Son los amhicmcs contractuales o reglmncntudos. 
Necesidades hnplícilas: olros ambienlcs y deben tic ser idcnlilica<las y <lclini<las. 

2.2. FACETAS DE LA CALIDAD; 

Calidad debida a la dclinición de ncccsida<les. 
Calidad debida al diseño <lel pro<luclo. 
Calidad tlcbi<la a In conformidad. 
Cali<la<l dchida al soporlc del pro<luclo, a lo largo tic su ciclo de vida. 

2.3. REQUISITOS PARA LA CALIDAD: 

Una expresi6n de las ncccsidndcs o su traduccMn dentro de un conjunto de requisitos 
cstnhlccidos cuantitativa o cunlitativamentc. pura las características de un elemento, u fin 
<le permitir su realización y cxnmen. 

Dchcn <le ser cx11rcsados en términos funcionales y documentados. 
Deben tic reílejar lotalmenlc las necesidmlcs explícitas e implfcirns del clienle. 
El término requisito cuhrc: 

Los <lel mcrca<lo y cnnlrnclloalcs. 
Los inlcnms de mm urganizaei6n que pueden ser dc!<iarrolludos, detallados y 
actualizados en diferentes fases de la plancación .. 

Requisitos cstahlecidos cmmtitntivumentc que incluyen: 
Vnlorcs nominalc.c;; 
Valores asignados 
Umiles de <lcsviación y lolerancin. 

8 



2.4. ¿ QUIÍ ES UN SISTEMA DE CALIDAD? 

Es la cstn1ctura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos 
ncccsurins pura implantnr la mlministraci6n de In calidad. 

El Sis1cma de Cnlidad debe ser tan amplio como sea necesario pum alcanzar los 
ohjctivos de In calh..lm.I. 

Estií diseñado principalmente parn satisfacer las necesidades de la administración 
interna de la organización, es m1ís amplio que los requisitos de un cliente en 
particular, quien cvahia tínicamcntc la parte del sistema de calidad que le concierne. 

Para los prop<lsitos de una evaluación de la calidad contractual y obligatoria, puede 
requerirse la demostración de la implantación de elementos especificados del sistema 
de calidad. 

2.5. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 

Es el conjunto de actividades de hi función general de administración <111e determina: 

La política de calidad,, 

Los objetivos 

Lns responsabllid?des ~ 

La lmpluntuclón (implcmcntnciún), 

Por medio de un sl~temu ·de calidad estructurado como sigue: 

Planeación de la calid~d 

Control de Calidad. 

Aseguramiento ·de calidad 

Mejorumietito de In calidad. 

La Administnu:i6n de la calidad es responsable de todos los niveles de admin.lstración, 
pero debe de ser conducida por In alta dirección. Su lmplantnci6n {implemcntaci6n) 
involucra a todos los miembros de In organización. Toma en cuenta aspectos económicos. 
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2.6. POLÍTICA DE CALIDAD 

Son lus directrices y objetivos generales <le una orgnnización, conccmicntcs u la 
cHlidad. los cuales son formalmenle expresados por la Alta Dirección. fala polflica es 
un clemenlo de IH política general (corpornliva) de la empresa y esl:í aulorizada por la 
Aha Dirección. 

2.7. PLANEACIÓN DE LA CALIDAD 

Snn las aclividades qnc delerminan los ohjelivos y requisitos para la calidad y para la 
impl:1111aci<ln de clcmcnlos del Sislema de CHlidad. 

Aspectos de la planeacitln de la calidad: 

Plnncacilín del protlucto: 
ldcntilicaci6n, clasificncitin y ponderación de las caractcrísticus de calic.Jad. 
Estahlccimicnto de los objetivos. 
Rcqubitns y rL"striccioncs paru la calit.hu.I. 

Plancación de la Administración y de la opcrncidn: 

Es la prcparaci<ln de la aplicacil\n del Sistema de Calidad, incluyendo la organización y la 
progrnmnciún. 

Elahornci<ln de planes de calidad y toma de las disposiciones para el mejoramiento do 
la calidad. 
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3. CONTROL DE CALIDAD 

Son las lécnicas de caníctcr operacional, utili1.mlas para cumplir los requisitos para la 
culidad: 

Supervisión de un proc~so 

Eliminuci6n de cnusns de funcionmnicnlo no satisfnctorio en todns las foses del ciclo 
de cnlidnd a fin de ulennzar In efectividad en In producción de bienes o servicios. 

4. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 

Es el conjunto Je nctividndcs planeadas y sistemáticas implantadas dentro del Sistema Je 
Calidad y dcmostrmlits scgtín se requiera para proporcionar confianza adecuada de que un 
elemento cumpliní" los requisitos para la calidad. 

Aseguramiento de la calidml interno: Proporciona confianza n la directiva de la 
urgani7.uciún. 

Ascgurnmici110 de la Calidad externo: Proporciona confianza ni cliente. c:n situaciones 
contrnctualcs. 

11 
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5 ¡,QUÉ ES LA CALIDAD ASEGURADA? 

Es un sistema operativo que reconoce cxiictnmcntc los requisitos de los clientes (intentos 
y externos). E.~ un sistema plnncado. sis1c1mítico, rctronlimcntntlo, 'dimímico y 
documcntndo. Su objcti\'o principal es el lograr que los servicios o productos runcioncn 
correctamente en su vida operativa. 

Su filosofía fundamental es logrnr que los requisitos contrnctunlcs se npliqucn como se 
cspccilicó. 

Se sustenta en tres aspectos importantes: 

1) En la descripción rrccisn de los rrocesos y rroccdimientos. 

2) Conlrol de docume111os. 

3) En rclrm1limc111ación del sistema (auditorias). 

Como ya se menciono sistema se define como el conjunto de elementos que están 
rclacinnmlos entre sí. Entonces sistema de calidad significa disponer de una serie de 
elementos como Manual de la calidad. equipos de medición. c;:irpct:.1s de proccdimicnlos. 
personal cnpncitmlo. entre otros. todo funcionando en equipo para producir bienes y 
servicios de la calidad requerida por los clientes. Y es recnmendahle qne los elementos de 
un sistema de la calidad estén documentados por escrito parn conservar el espíritu de la 
calidad. 
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6. BENEFICIOS QUE SE OBTIENEN AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE 
CALIDAD 

Dcmig dice <¡ne: ºSe mcjorn inlcgralmcntc, lo que hace que haya mayor productividad y 
disminuyan los costo."'! esto nos pcnnitc reducir los precios, pudiendo incrementar el 
mcrcmlo. rn crecimiento nmnlicnc a la empresa opcrmulo. y conforme crezca pueda 
generar empleos··. 

En formn global .,e úebc úe considerar lo siguiente: 

1) Vnlnr agregado n tm.las las actividades, eliminando aque11as que no scjustinqucn. 

2) Simpliciúml en l:t• operaciones, pura mejorar el conlrol. 

3) Ciclos corto~ en las operaciones. para mejorar el control. 

4) Prontn. respuesta al_ mercado como elemento competitivo. 

5) Prcvendún en la presencia úe no confnm1iúaúcs. 

6) Participnción en el uso adecuado de las políllcns y proceúimientos. 

7) Técnicm~ estadísticas. para la toma de decisiones. 

Los sistemas úe cnliúaú normalmente son generales y amplios, en d6mlc se engloban los 
diversos giros cmprcsarinles. Obviamente, los modelos genéricos se licnen que adecuar a 
cm.In cmprc.i;;n dcpcmlicndo de su actividad. tal como se observa con la nonna IS0-9000. 
que de sus 20 criterios. algunos no aplican parn empresas que no diseñan o que no 
realizan procesos de manufactura. 

6. l. ESTÁNDARES DE SISTEMAS GENÉRICOS 

Genéricos: significa que el mismo métoúo se pueúe aplicar a cualquier orgnnizneión y se 
convierte en un estándar cmmdo varias organizaciones lo est¡ín usando con éxito por lo 
cual se ha convcr1ido en lo 1rnís pr:íctico. 

La cslandari1.achín es una estnmlari7.aci6n de genéricos que requiere de un sistema de 
tlirccción que nscgurc quien es el responsnble. pnrn qué, cuáml.o. cómo. dónde y por qué. 
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7. LAS NORMAS EN EL SISTEMA DE CALIDAD 

Ahorn hicn, en un sis.lc1Tin .de calidad, las nonnas nos permiten dctcrminur los pmñmetros 
que se deben nplicur. por eSo es importante conocer el concepto de nomlU. y 
normalizuci6n seg1in los criterios ISO 9000. 

7.1. NORMA 

Lu nonna es un documento rector e~ el que se describen los parámetros de un sis.tema de 
culidnd de mnncrn expresa. 

7.2. NORMALIZACION 

Es unn nclividad para establecer disposiciones de u.so comtín y repetido con respecto a 
problemas uctuules o futuros. Su objetivo es obtener el grado óptimo de orden en un 
contexto dudo. 

Consiste en el proceso de íonnulación. enÍisión e itnplementación de normas. Los 
beneficios 4uc de ella se obtienen son: 

l) Mejora de la idonci<lad de los productos, procesos y servicios para todos sus fines y 
propl>sitos. 

2) Prevención de burreras comerciales. 

3) Facilidad de cooperación tecnológica. 

7.3. ¿QUIÉN NORMA EN MÉXICO? 

En México el IMNC (Instituto Mexicano de Nomialización y Certiticución A.C.). Es un 
organismo mayorituriamcntc privado. muhiscctoriul e independiente que proporciona 
npoyo en Nonnaliznción y Certificación a las empresas industriales. comerciales o de 
servicio. interesadas en contar con niveles de competitividad internacional. Además. es 
un orgnnismo de CcrtificacitSn de Sistemas de Ca1idad. acreditado por la entidad 
mexicana de acrcditaci<jn (EMA) y sustentado en la ley Fcdernl sobre Metrología y 
Nom1aliznci6n. 

En nuestro país las normas obligatoria$ se conocen como Normas Olicialcs Mcx.icamtc; 
(NOM). 
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7.4 OBJETIVOS DE LA NORMALIZACION 

Los principales objetivos de la normalizac6n son los siguientes: 

LA SIMPLll'ICACIÓN. Nus nyuda a controlar y unilicar productos y servicios, 
reduciendo y/o deliniendo tipos y variedades. 

LA Comunicacilln. Esto es que las normas deben de tomar en cuenta los integrantes 
de todas las partes involucradas en la producción y consumo <le un hicn o servicio. lo 
c¡uc requiere <le un intercambio de ideas y participación activa de todas cllns. 

ECONOM IA. Economfa en la producción a través de la rncionalización y 
optimizachín <le los procesos productivos. Por medio de esta ccmtomfu se prctcmle 
compatibilizar los aspectos técnicos <le las normas y la consccut.•ncia en las vcntitjn.c; 
que rcdiluanín al productor y ni consumidor. 

Al tener la fm:ullnd de partici¡1acillll de los sectores involucrados. las nonnns garantiz:mín 
la prolc~ciún de los inlcrcscs de los consumidores. 
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8. CERTIFICACION 

La ccrtificacic>n promueve el impulso para la implcrncnlncidn de la~ 'cm¡iresns· -<le 
sisicmas <le adminislración ambicnlnl (ISO 14000) y ascgurnmicnlo de la~ calidad 
(ISO 9000). Adem~s pcrmilc fomenlar la calidml del proúuclo, · procurar lu 
seguridad del consumidor y brindur conflanzn sobre la producción· -<le. las 
mcrcnncías con apego a las normas. 

Dicho documento respalda que un producto o servicio. persona o Sistema (gestión 
ambiental o cnlillml) cumpla por las exigencias cstnblccidas por lirln norma,; 

8.1. EL ORGANISMO DE CERTIFICACIÓN 

Los organismos de certificación. tamhién cnmlCidos como cuerpos cerlificadores. 
son las organizaciones que se <lcdican a emilir certificados ISO 9000 il las 
empresas. Para poder emitir estos ccrtilica<los, estas organizaciones deben de 
obtener primero un permiso de íuncionamiento. Esto se logra declarnndo que 
operan bajo el conjunto de reglas y regulaciones que se encuentran en un 
documento conocido como EN 45012 ( En México se establece en la Ley Federal 
sobre Metrología y Normalizacilln y la Norma Mexicana NMX-CC-009: "Criterios 
Generales para los Organismos e.Je Certificachln de Sistemas t..le calidat..I"). A su vez. 
en cada país opera mm agencia de acreditación (gubernamental - en México antes 
operaba la Direccitín General t..le Nnrmtt"' de ltt .SECOFI -. n privada - la nueva 
Entidad Ml·xicana tk• Acrcditacicln EMA-.) que tiene la facultad para emitir 
permisos de fundonamicnlo. durante un período fijo de tiempo. como organismos 
dC' ccrtificacilin ISO 9000. Por consiguiente. ·una vez L¡uc una agencia de 
acrc<litacit'm consi<lcra qt1l' una organizachín satisface los fl't.¡ucrimicntos y que 
pagamlo l:.1 cuota de in!'>cripcitín cnrrcspondientc. la organizacilln puc<lc operar 
como organismo de ccrtificacitín ISO 9()00. 
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9. IS09000 

9. 1. ¡, QUÉ ES ISO? 

Remite a In Orgunización lntcmacionul para In Estamlarizución (lntenmcional 
Organizatiun íor Stmu.Jarizntion, por sus siglas en inglés). 

Es una organi7.aci6n no gubernamental, de car:íctcr técnico. Tiene como objetivo elaborar 
normas internacionales urmonizm.Jas. Su sede es Ginebra. Suiza. Con más de 150 
ugrupncioncs o países miembros. 

Las normas ISO 9000 son un conjunto de enunciudos que cspccificnn los elementos para 
integrar el sistema de calidad de una empresa y su íuncionamicnto en conjunto, pnrn 
asegurar la calidad de los hicncs y servicios que produce la empresa. 

La familia ISO 9000 est:í intcgrmla por m5s de 26 normas que constituyen un coujunto de 
normas de ascguramic111n de calidad y de la udminis1raci6n de la calidad. 

El término ISO. hace rcícrcncia a la organiznción y sus normas. 

No es una sigln. ISO c.~ una palabrn gricgn que significa .. igual ... El vocablo es muy 
adecuado. su éníasis principal radica en buscar la nonnalizacicln a nivel hllcrnacional. 

ISO no tiene la autoridad para imponer sus nonnas en ningtín país u organización. Los 
cx¡1crtos técnicos de los organismos miemhros. desarrollan las normas ISO mediante un 
proceso de discusiones. negociaciones y con.~cnso inlcrnncional. 

Las normas snn clahoradas para el sector privado y tienen carácter voluntario y pueden 
convertirse en condiciones para cerrar un negocio en transacciones comerciales. 

Durante la década de 1980 ISO comenzó a normalizar un aspecto de In mlministración. la 
mJtninistracicln de la calidad. El Comité Técnico 176 desarrolla eslas normas, las nuts 
popul:1rcs y cxito.cms en la historia de ISO. 

Estas son las ediciones de la norma: 

1 ª. Edición: 1987 

2ª. Edición: 1994 

3ª. Euición: diciembre del 20oo. 

LAS NORMAS ISO SE REVIZAN CADA CINCO AÑOS. 
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10. REQUISITOS DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9000: 1994 

Los requisitos o elementos que deben cumplir de acuerdo con In versión 1994 son: 

1) Responsabilidad de In dirección. 

2) Sistema de calidad. 

3) Revisión de contrato. 

4) Control de diseílo. 

5) Control de documentos. 

6) Adquisiciones •. 

7) Productos provistos por el cliente. 

8) Idet11iílcación y tn1111bilidml del producto. 

9) Control del proceso. 

10) Inspección y pruebas. 

11) Equipos de inspección, medición y pruebas. 

12) Estado de inspección y pruebas. 

13) Control de productos no conformes. 

14) Acciones corrcclivus. 

15) Manejo, alnrnccnaje, empaque y embarque. 

16) Registros de calidad. 

I 7) Auditorias internas de calidad. 

1 8) Capacitación. 

19) Servicio. 

20) Técnicas estadísticas. 
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1 1. LA NORMA ISO 9000:2000 

Las Normas lntcrnncionnlcs ISO 9000 se func.Jamcntan en In Teoría de Sistemas, esto 
significa que su vigencia es de tiempo determinado y depende de las continuas mejoras 
que se hnccn n los procesos productivos y :u.lministrativos, hastn que cstn.~ mejoras 
marcan la nhsolcsccncia del propio sistcnm. 

Es por ello, que las Normas tamhién tienen sus licmpos y movimientos de nplicabilidm.l. 
para que las normas conserven su vigencia. se revisan cada 5 años que es el licrnpo 1ítil de 
cualquier sistema; nsf. las Normas lntcmacionalcs ISO 9001, 91J02. y 9003, se revisaron y 
se transformaron en la nueva norma ISO 9CXll :2000. la cual se orienta hncia el enfoque de 
prucc~os, esto es: lngcnicrfo de Procesos, lo que significa ttuc es más pníctica, 1nás cfica1. 
y m::is clicicntc. 

¿ Cu;íl es el objetivo principal de cualquier sistema. 

Que sea lítil. In que depende de su aplicabilidad pr:íctica: que organice el trabajo de 
manera productiva en tém1inus de ahorro en tiempo. dinero y csrucn.o, In que representa 
su eficacia y que 1;.c obtenga la nrnyor rcntahilidad en términos de costo/hcncricio. que es 
la ganancia o eficiencia. 

Por lo lanto el objetivo principal de un Sistema de Calidad es exactamente el mismo pero 
adcnuls. torna en con~idcracilln las necesidades, los requerimientos y hasta las 
expectativas Jcl cliente y no scSlo eso. sino <JUC debe de cstnr diseñado para satisfacerlo. 

Actualmente la evolución de la calidad ha logrado cambios significativos con la nonna 
ISI 9Ulm-2000. 

CONTROL DE CALIDAD: Inspección vs Requisitos. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: ISO 9001; 1994. 

GESTIÓN DE CALllJAD: ISO 9001: 2000. 

MEJORA CONTINUA: ISO 9004:2(J(JO. 

CALIDAD TOTAL: Premio de calidad. 
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12. PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD {IS09000'.20oo). 

Con el nn de conducir y operar una orgunizaciún en formn exitosa se requiere que ésta se 
llirija y controle en íormn sistcnuítica y transparente: 

Empresa Snna. Se puede log.rnr el éxito aplicumlo y manteniendo 1111 sistema de gestión 
que esté <lisci\ado para mejorar continuamente su dcscmrcño n1cdinntc la considcrución 
de las ncccsid:u..lcs de lmfas las partes intcrcsnd:1s. Ln gestión de una orgnnizución 
cumprcmlc la gcstiún de la cnlklml entre otras disciplinas de opcrach\n. 

Se han idcntiílcndo ocho principios de gc.~ti6n que pueden ser utilizados pnr la nha 
dirección con el fin de conducir a In organiz:1ci6n hacia unn mcjorn en el desempeño. 

l'rlndplo l. Enfo11nc ni cliente. 

Las orgnnizncioncs <lcpcnc.lcn de sus clicnlcs y por lo tnnlo dchcrfun comprender sus 
neccsidmlcs actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforznrsc por exceder sus 
expectativas. 

Principio 2. Lldcruzgo. 

Los líderes estubleccn In unidud de propósito y In oricntnción de In organización. Ellos 
deberían crcnr y mnntcncr un ambiente interno. en el cual el personal pueda llegar n 
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organiznción. 

l'rlncl11lo 3. Pnrtlclpncltín del personal. 

El personal. de todos los niveles. es la cscncin de una orgnnizacilln y su total compromiso 
posihilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizaCión. 

Principio 4. Enín11ue hnsmln en procesos. 

Un resultado deseado se alcanza de manera clicientc cuundo las nctividadcs y recursos 
relacionados se gestionan como un proceso. 

l'rlnci11lo S. Enfm1ue de slstcnm pnrn In gestión. 

Idcntilicnr. entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 
contribuye a In eficacia y eficiencia de unu organización en el logro de sus objcllvos. 

l'rlncl11lo 6. l\l~lorn contlnnn. 

La mejora continuu del dcsempeílo globul de In organización debería ser un objetivo 
permanente de ésta. 
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l'rlncl11ln 7.'Enf()(111e hnsndn en hechos p11r11 In tomn de dcclsi<in. 

Las decisiones eficaces se hasnn en el nniilisis de <lutos y In infomlilci6n. 

Principio R. H.clucioncs mulmunenlc hcncnclnsns con el ¡>rO\'ccdor. 

Una orgnniznción y sus pro\'ccdorcs son indcpcndicnlcs. y una relación mutuamente 
bcncílciosa aumcntn l:t cnpacidnd de nmhos para crear un valor. 

12.1. ENFOQUES NUEVOS ISO 9000-2000 .. 

1) Uso de enfoque de procesos y nueva cstmclllnt considernndo el trnhajo en términos 
de cntrndas y salidas. 

2) Cambio del éníasis de sistema de pmccdimientos documentudos ni enfoque de 
g.cstidn y desarrollo de una familia de procesos efectivos. 

3) Mayor énfasis en el rol de alta dirección. 

4) Mayor énfasis en el cliente, incluyendo enténdcr sus necesidades, cumplir sus 
requisitos y medir su satisíacción/insntisfacción. 

5) Énfasis en establecer objetivos mensurables, . la medición del producto y del 
desempeño de los procesos. 

6) Introducción de rcquisilos para el análisis y uso de. dalos pttm definir· oportunidadc" 
de mcjom. · 

7) Formalización del concepto de Mejora continua del.sistema de gestión de la calidad. 

12.2. CICLO DE GESTIÓN 

Un ciclo de gestión estu conformado por cuatro principios básicos los cuales son: 

PLANEAR. 
HACER: 
VERIFICAR. 
ACTUAR. , 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGE'".¡ .. 1 
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13.0 ALCANCE DE LOS MODELOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DE 
LA SERIE ISO 9000. 

Es importnntc rcconJar que, si bien la serie ISO 9000 se escribió paru todo tipo de 
industrias. el contenido y la cslniclUra favorecen al mundo de la transformación. Esto hu 
llevado a una importante fuente de confusión entre quicnl•s desean implantar un sislcma 
de nscgurnmicnto de calidad de lipo ISO 9000. Para muchas personas. In <lificultnd se 
dchc en parle a que las normas no S(ln tan preceptivas como algunos usuarios quisieran. 
Si hicn indican que el usuario (proveedor) dchcni cont;ir con prrn:cdimicnto.~ para vario . .; 
prncc~os, ninguna oración cspccíficaní jarmis la forma en que alguien dchcrín de 
irnplnntar una chíusula específica ni cstahlcccní la cantidad de procc<lirnkntns que es 
necesario redactar: por supuesto, no t.~xistc una íürmula mt\gh:a. 

Se prclendc que estas normas se adnplen úc manera normal en su forma achml. pero tic 
ve1. en cuando qui1.t\ sea necesario ajusl:ir. agregar o eliminar algunos requerimientos del 
sistema dl' calidad para siluacionl~s contractuales cspccíllcas. 

En In que concierne ul alcance. sigue siendo amplio, pero qui1.ás no se cslnhlcce con toe.la 
elocuencia como en la cdkhln de 1987. que decía lo siguiente: 

Esta Norma cspccifü.:a los requerimientos de un sistema de calidad para su uso en los 
casos en que un proveedor (nccesila <lcmnstrar) su capacidm.l parn: 

Diseñar y proporcionar un producto en conformidad(9o01 ). 

Proporcionar prmluctu que cumpla con determinadas especificaciones (9002). 

Detecta y controlar la disposición de cualquier producto que no satisfaga los 
requisitos durante la prneha e inspección final (9003). 

13.1. ¿QUÉ NORMA SELECCIONAR. 

Los criterios para elegir el modelo ISO 9000 apropiado pueden encontrase en el párrafo 
8.2. Selección del Modelo, de los lineamientos 90!Kl-I: 

a) ISO 9001: cuando el proveedor dehe de nsegurnr In confon11ldad con los 
requerimientos cstulilccidos durante el diseño, desarrollo, producción, instalación 
y servicio. 

bJ ISO 9002: cuando el proveedor debe de asegurar In conformidad con los 
requerimientos cstahlccldos durnnte la producción, inslnlnclón y servicio. 
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e) ISO 9003: cumulo el proveedor debe de asegurar la conformidad con los 
requerimientos cslablccidos durnnte In pnicba e inspección finales. 

En la ccrlincaci6n e inspección de lcrccrns personas, el proveedor y el cuerpo de 
certificación deberán de ponerse de ocucnJo sobre la norma que se utiliz.nrá como base 
para la certilicación y el registro. El modelo elegido dehcr:í de ser adecuado y no 
desorientar n los clientes del proveedor. 

13.2. DIFERENCIAS ENTRE 9001, 9002 Y 9003. 

Desde que se agregó el servicio a la nonna 9002, In tínica diferencia entre 9001 y 9002 es 
el párrafo 4.4, Control de diseño, que, por supuesto, no aplica a In 9002. En lo que 
rcspccla n lu norma 9003, que solfa ser mucho nnís hrcve que las otras dos, su contenido 
se hizo conconfar con los requerimientos de las otras nonnas. Es importante observar que 
se agregaron p;írrafos sohrc rcvisi(m de contmlus, control de productos proporcionados 
por el cliente. acciones preventivas y auditoría interna. 

Asimismo. como ahora el contenido de todos los p:írrafos de la 900] es casi igual a lo.e; de 
lu 9001. aunque con exigencias menores: In norma es mucho más larga que la versión de 
1987. 

Como ya se menciono para que las nonnas conserven su vigencia. se revisan cada 5 años 
que es el tiempo tílil úe cualquier sistema; nsf. las Normas lntcmncionalcs ISI 9001, 9002 
y 9003, se rcvis.mm y se tr:msformnron en la nueva norma ISO 9001-2000. In cual se 
orienta hacia el enfoque de procesos. lo que significa que es miís pnícticn. más eficaz y 
nuís eficiente. 
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l'LANTAMIENTO DEI, l'l{OllLEMA 

"l'LANEACIÓN PARA LA ESTRUCTURACIÓN Y FUNCIONAMIENTO DE UN 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD" 

Paru la cstnicturnción de un sistema de calidad (gestión de la calidad), la empresa u 
organización dcht! estar segura que realmente desea un camhio. se dchc definir que es lo 
que quiero lograr. cu:.ímlu. cuestionar por qué. en tanto que las nctivida<les deben 
prescribir quién, dómlc y corno lograrlo. 

El ohjetivo de la implantaci<ln del sistema de calidad es elevar el desempeño y la 
cí1pacidml de las personas. sistemas y cstnicturas, usf como de mcjornr las uctividadc!'t y 
rcsultru..los del proceso, no sin untes tener muy en cuenta que para tener é:itito se desea la 
sntisfncchJn del cliente. Una vez comprendido lo anterior existe una serie de pmms que 
son rundamcntalcs pum la cstn1cturación del sistema los cuales son: 

1) IDENTIFICAR EL PROCESO Y SU TITULAR 

El proceso puede ser de dos tipos. administrativo u operativo: In esencia del proceso es 
rccihir una entrada (iníormacilln u ohjcto físico) y unn salida (producto terminado). Las 
entrm.las son propon:iunadots por los proveedores del proceso y los rcsullados se 
cntrcgan1n a los clientes del mismo, cada ve1. que el proceso opera, los clientes del mismo 
reciben los rcsultmlns y debcnín ohtencr cierto valor o heneficio siendo estos las salidas. 

El titulnr es aquella o aquellas personas encargadas de proporcionar los fondos y 
demás recursos parn hacer que el proceso ocurra así corno el a~cgurar que el proceso 
alcance su ohjctivn. 

2J CONVENIR EL PROPÓSITO Y LOS REQUERIMIENTOS DE LOS 
PARTICIPANTES 

Es preciso asignar rcsponsahilidadcs y tarens que son necesarias efectuar para 
a<lministrnr un proceso de manera mJccmula. 

Un proceso carece de valor si no aporta beneficios cuando menos a uno de los 
pilrticipantcs de la empresa, es necesario rcali1.ar una lista de vcrincación de uctividadcs 
para que los participantes comprcndiln y se comprometan n 1:1 realización de los cambios 
y mejoras en el proceso actual como son. 
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¡, En rcnlidad para que es este prrn:cso 
¿Qué ocurriría sl~ deja de hacerlo 
¡,Qué hcncílcios dchc entregar a los clientes 
¡,Los henclicios csltín cquilihrados 
¡.Se dl1c11mcn1arun lt1s heneficios ucordndos 
,:Ctlmnsc mcdinín 
¡,Quién tnnmr;í las mediciones y cómo se rcgistnmín 
¡,Quién realizará el análisis y n quién se reportar.in los rcsullados consolidados 

Cada uno de los clientes del proceso tcndní nlgunas ideas claras de lo que espera del 
proceso. Quiz¡Í scnn directas y explícitas. 

Es necesario convenir con cm.In uno de los clientes del proceso: 

¿Qué normas de calidad esperan 
¿Cual es la tolerancia en calidad y tiempo 
¿D6m.le se hche de entregar 
¡,Cómo se cntregar;.í y quien es el responsable de hacerlo 
¡,Qué ocurre cuando algo sale mal 
¿Quién es el responsahle de inspeccionarlo en caso de ser necesario 
¡,Qué mcdicionc!\ se tomanín para mostrar la eficacia con que opera el proceso 
¡,Quién realizar:.í tales mediciones 
;.Ctlmn se rcvis;mí 111 t.~fic11l'Ü1 que el proceso proporcionn. lo que el cliente cspcru y con 
qué frecuencia ocurren las mediciones 

J) Dl/\GR/\M/\R Y DOCUMENTAR EL PROCESO: 

Los son una manera sencilla y eficaz de descrihir un proceso; con base en el ílujo de 
trnhajo del proceso y las relaciones entre las diícrentcs actividades y el orden en que 
se rcnliccn. Un ílujogrnma puede ser mm imagen que valga nuís que las palabras. 

Los diagrmnas de procesos facilitan la identificachln de los punto.,. de mcdici6n. A 
trnvés de esto e~ posible est<1hlcct•r un conjunto <le mcdidns <¡uc ayu<len a tolla 
orgunizacitín a a<lministrar las operaciones en tiempo real. y no dcpemler de manera 
exclusiva de lns mediciones <lel resultado final. Debido a que representan tus pasos 
que constituyen un proceso es posible determinar en qué lugar del prnccso es posihlc 
cstahlcccr mediciones inlcrmcdias. de modo que se puc<la asegurar la calidad del 
rcSulta<ln final controlando las variables estratégicas relativas en cada paso del 
proceso. 

Un urchivo del proceso es tilil. en particular cuando se comienzan a recolectar 
algunos doctt111entns que apoyen al proceso. Se necesitará retener inf9rmaciún 
dcílnitiva u la que el equipo y todas las personas que participan en el proceso tengan 
acceso. Esta informaci6n dehc incluir: 

El proposilo 
Los dingramas incluyendo los subprocesos 
Los papeles y responsabilidades espccfficos de los participantes fundamentales 
Los rcsulladns convenidos con lns el icntes del proceso 
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Los aportes que se convinieron CCln los provcc<lorcs del proceso 
Cualquier lhwmnicnto o manual que nyudc a las personas a hacer hicn los procesos 
lnlcrfnscs con otros pr1lCl'Sos y sus 1i1ulmcs 
Descripción de los sit.;tcmas (de cómputo o <le olrn tipo) que apoyen ni proceso 
Organigruma de los participantt..•s fumlamenlalcs 
Dingrama físico del proceso y los lug:ires que participan 
El programa de cmnprohacitín y los resultados <le las revisiones previus 

4¡ REGISTRAR Y ANALIZAR EL DESEMPEÑO 

Al contar con la i11formachín ncccsarin que muestre el proceso actual a través de los 
diferentes <lingranms, ~t..·r:í necesario identificar las mejoras a seguir. Sería recomcmfahlc 
enfocarse en aquellas mejoras pcquelia~ y ohvias. de t:unalio nprophulo. cuyin 
instrumcntL1ción y despliegue scnin fúcil para el gnipo de trabajo. 

El ataque de las mejoras nlpidas en esta etapa ayudani a: 

Aprender mils ~ohrc el equipo del proceso 
Prncticnr la lluvia de ideas y pensamiento crenlivo 
Pntclicar la inslrumenlach'in exitosa de camhios en el proceso 
Desarrollar un registro cxilnso de seguimienlo 
Elevar el compromiso ejecutivo y 111 confianza en el enfoque 

Pura it.lr-ntiíicar las mejoras es conveniente hacer uso de técnicas que se basan en el 
cuestionamienlo del proceso en forma cstruclUrnda y sis1emá1ica. Estas técnicas son las 
siguientes: 

11) Lluvia de iúc11s 

Tnúo el equipo dchc parlicipar 
Todos pueden comentnr durante s,u tumo o después 
Se proporcionan tantas ideas como sea posible 
Lns idea~ se clasilican y jerarquizan (categoría. importancia. prioridad. beneficio, 
costo. irnpaclo. tiempo, ele.) 

h) Diug.rn111:1 causa y efecto 

Se traza un diagrama e.le pescado 
Se define el c.lefcctn. carnclerística. o problema de cnlidad 
Se definen las causas principales del problema 
Se idcntilictm causas secundarias nuls probables y se recolectan datos para validarla 

Con In lista de posihles causas y cnorcs que se deseen eliminar. nhora es el momento de 
nplicmlas al prnce~n <le modificacitln. Los riesgos nuls gramlcs rndican en ignorur lo que 
desean los clientes del proceso y enfocarse rmís hicn en los cambios que quiere el gnipo 
de trnhajo. 
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Pnrn rcnlizar el desempeño se tienen que seguir ciertos principios: 

Planear con cui<lado 
Considerar lo que podría ir mnl y planear de manera uctiva In íomrn de impedirlo 
Involucrar n los clientes del proceso, sin import:ir lo pequeño 4uc sean los cambios y 
lo insigniíicuntc <.JUC pudiera ser su impaclo 
lnvolucrur u los proveedores del proceso y solicitarles sugerencias 
Mantener inínrrnacitln precisa sobre lo que el proceso cm antes del cambio. en caso 
de que la mejnra lo cumhic y que sea necesario revcrtirla 
ltccurdar: crear trozos de manera manejable 

5) MEDIR EL DESEMPEÑO DEL PROCESO 

Si no se mide, es imposible de controlar 
Si no se controla, es imposihle dirigir 
Si no se dirige. es imposible mejorar 

Es neccsurio recolectar evidencias sobre el desempeño del proceso para: 

Decir qué tan elicicnte fue 
Decir qué. tan eficaz fue 
Mostrur las mejorus que se introdujeron y que tuvieron efecto 
Confirmar que es cslablc y que gcncm un resultado consistente 
hu.Jicnr fallas en el procesu o donde se deteriora el desempeño 
Cnnlirmar que el proceso va encaminado a ser de clase mundial 

Las grálicas qne son útiles para mostrar el desempeño de un proceso incluyen: 

Gr:ílic<ts de control 
Gr:llicas de dispersión 
l listogrnmas 
Dingrama de Parcto 

6) MEJORAR Y APLICAR EL DESEMPEÑO 

- Una vez que ef eqttipo de trabajo tenga la conlinnzn suliciente para mejorar los cambios e 
lnstntmcntarlos con éxito, entonces es el momento de utilizar est<ts habilidades para hacer 
mcjorns importantes del proceso. 
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La instnnnentachín exitosa tle un proceso requiere de una plancación cuidadrnm de 
proyectos. con todas las discirlinas de mJministraci6n de éstos. Que esto supone un 
enfoque de fases que requiere: 

Diseílo y desarrollo: Donde se diseílan el proceso y sus sistemas y cómo se 
seleccionan lots pcrsmrns que lo manejen y operen. 
Prcrarnr y planear: Donde se capacita a las personas para administrar y operar el 
proceso. nsí como la instalachln del sistema y cstmcturns de npoyo. 
Piloto: Cuando se verifican y validan todos los aspectos del proceso. Las corridas en 
paralelo con el proceso existente ocurrirán de manera fonnal. 
Rcvisitln: Cuando se vcrilican los logros de la fase piloto contra los criterios de éxito. 
Evaluación: Es muy necesario efectuar un análisis tic resultados con respecto a los 
objetivos o metas llllC se fijaron ni inicio por la empresa o titular ya que de acuerdo a 
los resultm.los ohtcnido.i; se podní mejorar o mantener el dcscmpeílo. 

Por ultimo se sugiere que la empresa se compare con otros procesos similares en otras 
partes de la misma empresa. en particular con el extranjero. 

De manera competitiva: Se compara el costo o la calidad de competidores de sus 
productos o servicios. 

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la empresa 
debe de realizar el seguimiento <le In información relativa a la percepción del cliente con 
respecto ul cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa u orguni1.nción. 

Una vez que una empresa se desempeña con bnse a un sistema de gestión de la calidad es 
muy importante que se compare si reulmc111e cumple con los puntos de acuerdo n la 
nonm1 ISO 9000-2000 y de la empresa depende que quiera y pueda llegar a una 
certiíicaci6n. 
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lmLACION Y APORTACIONllS A LA FACULTAD O CAltRF.RA 

La licenciatura en Ingeniería Química fomm profesionales encargados del diseño. el 
manejo. In optimización. el control y lu ndministrnción de los procesos y proyectos para 
la trunsfonnaciLín física y/o química de las materias primas hasta el producto tcnnimtdo: 
pero de acuerdo n In g:lobnlizaci6n de las empresas y del nuevo esquema <lcl entorno 
lahornl es muy importante que el Ingeniero Químico tenga In visión práctica de la 
importancia de implantar un sistema de calidad en una organizucMn productiva de un 
bien o servicio. 

Pnr tanto considero que dentro del plan de estudios de la carrera dchcrín de existir una 
asignatura que promueva y cn~cñc u los futuros profcsionistas a valorar lo importante que 
es la implantación de un sistema de calidad el cual esta diseíla<lo principulmcntc para 
satisfacer las necesidades de la satisfacci6n u orgnnizaci6n y teniendo un criterio rmís 
amplio es sntisfaccr las necesidades y requisitos de un cliente; ya que en ultima instancia 
los clientes son los que cvuhían el buen funcionamiento ele un sistema de calidad. 
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CONCLUCIONF..S 

Sin dmln nlguna totfo cmprcsn u orgnniznción como prestm.Jorcs de servicios o como 
prm.luctorcs de bienes necesitan tener un Sistema de Calidad para ser competitivo en la 
glohaliznciún tlc los mercados. Aunque en México, hace algunos uiios no era una 
prioridad, actualmente es fut1tlnmcntal el presentar culidml en el servicio y el producto; ya 
que sin cnlithid una empresa no podría ser rcntnhlc y por tunto no generaría utilidades. 

Al trabajar con calidml se mejora integralmente, lo que lmcc que hnyn mayor 
productividad y disminuyan los costos: esto permite reducir los precios, pudiendo 
incrementar el mercado. El crecimiento mantiene una empresa opcrnndo, y conforme 
crezca puede generar nuís e1nplcos. 

La implemcntacilin tic un Sistema de Cnlidad representa una grnn inversión. podría ser a 
mediano o largo pinzo dcpemliendo de la efectividad de su funcionamiento: lo que si es 
ulgo seguro es que no representa un gasto infructuoso ya que con el tiempo se obtendrán 
los bcnclicins. 

Un Sistema de Calidad requiere que sea proíundamcnte aceptado por todos los miembros 
de la nrg,unizncicín o empresa. desde la alta dirección lmsta los 1namlos bajos. 
comprometiendo u todos para alcanzar la mejora continua. 

Es importante cmnprender que después de la implantación de un sistema de calidad. se 
puede llegar a una ccrtilicacic\n por medio de las normas ISO 9000, cuyos objetivos 
tangibles son promover la importancia de la cstandarizacit>n en los mercados, bajar los 
costos y mejorar las oportunidades de negociación. eliminar sistemas administrativos 
deficientes. mejorar el uso de herramientas y utili1.ar mejor los recursos humanos. 
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