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INTRODUCCIÓN 

INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo es una recopilación de los pasos a seguir para la 
implementación del sistema de gestión de calidad bajo los requisitos de la norma 
ISO 9000 para la certificación de una empresa, especlflcamente, una empresa 
constructora. 

Con la información recopilada se muestra el panorama global de todo el 
proceso seguido para conseguir la certificación. 

El trabajo esta compuesto de 7 capltulos en los cuales se encontrará la 
siguiente información: 

C•pltulo 1: Está dedicado a mostrar en forma general el sistema 
administrativo y como esta integrada la calidad en el sistema. Se muestran los 
conceptos fundamentales de la calidad y los teóricos que desarrollaron los 
distintos enfoques. 

C•pltulo 2: En este capitulo se describen con más detalle los aspectos a 
tener en cuenta en el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad, asl como 
las herramientas y significados de la calidad. 

C•pitulo 3: Aqul se desarrollan y describen los requisitos para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad, de acuerdo con lo requerido 
por la norma ISO 9000:2000. Se muestra cómo se integra la estructura 
organizacional para llevar a cabo el desarrollo del sistema. 

C•pltulo 4: El requisito fundamental de todo Sistema de Gestión de 
Calidad, es la elaboración y cumplimiento de un Manual de Calidad. En este 
capitulo se describe qué es, cómo se integra, y qué métodos son aplicables para 
su elaboración. 

C•pltulo 5: Como toda organización ha establecido ciertos procedimientos 
para poder operar, en este capitulo se describen qué son los manuales de 
procedimientos y cómo se elaboran. Los manuales de procedimientos son 
requisitos exigidos por la norma ISO 9000. 

C•pltulo 8: Para saber si el Sistema de Gestión de Calidad funciona y si se 
están siguiendo los lineamientos, es necesario documentar su efectividad. Esto se 
logra con la realización de auditorias internas, llevadas a cabo por personal de la 
misma empresa. Para obtener y mantener el certificado de calidad es necesario 
que se realicen auditorias externas que avalan el cumplimiento de los requisitos 
exigidos por la norma. Este capitulo esta dedicado a dar a conocer las funciones 
de la auditoría de calidad. 
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Capitulo 7: Como la meta de la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad es lograr la certifocación, -te caplt&*> esté dedicado a mostrar el 
procedimiento a seguir para gestionar la certlficacl6n del sistema. Se describen las 
ventajas de la certif"lcación, el proceso a seguir y se describe el por qué es una 
herramienta de competitividad empre-rial. 

Anaxoa: Se ha agregado a este trabe;<> parte de lo que son los 
documentos del sistema de calidad exigidos por la norma. tal y como son 
desarrollados en la práctica real, con la finalidad de que los interesados conozcan 
uno de los resultados del sistema y mostrar la aplicación de los principios 
descritos en los 7 capltulos de -te trabajo. 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTE.....S DE ADli9NISTRAQON. 

GENERALIDADES DE LOS SISTEMAS DE 
ADMINISTRACIÓN 

Capitulo 1 

1 . 1. Historia del desarrollo de la administración. 

1.2. Enfoque del pensamiento administrativo. 

1 .3. Elementos de la mec41nica administrativa. 
1.3.1. Planeación 
1.3.2. Organización 
1.3.3. Dirección 
1.3.4. Control 

1.4.Calidad 
1.4.1. Significado de Calidad 
1.4.2. Factores que determinan la calidad 

1.4.2.1. Dimensiones de la calidad 
1.4.2.2. Tipos de calidad 
1.4.2.3. Costos de calidad 

1.4.3. Conceptos básicos de calidad 
1.4.3.1. Enfoque al cliente 
1.4.3.2. Prevención 
1.4.3.3. Trabajo en equipo 
1.4.3.4. Medición 
1.4.3.5. Mejora continua. 

1.4.4. Teóricos importantes sobre tos enfoques de calidad 
1.4.4.1. Dr. W Edwards Deming 
1.4.4.2. Dr. J. M. Juran 
1.4.4.3. Kaouru lshikawa 
1.4.4.4. Phil Crosby 
1.4.4.5. Mochael Hammer y James Champy 
1.4.4.6. Rayrnond L. Manganelly y Mark M Klein. 

1.4.5. La calidad en tos valores 
1.4.5.1. El factor humano 
1.4.5.2. Motivación 
1.4.5.3. Fitosofia de calidad de vida 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEliMS DE AD119iMSTIUCION. 

1.1. HISTORIA DEL DESARROLLO DE LA ADMINISTRACIÓN. 

Definlcl6n de lldmlnlatrecl6n: 

La administración se define como el proceso compueato por ... funciones 
de planeación, organización. dirección y control. para la realización y lenNnación 
de actividades en forma eficaz y eficiente de ~ grupal; en olrlla palabras, 
lograr que la gente haga las cosas bien y conwctamente. de la manera nWls 
económica y en el menor tiempo posible. 

Han surgido diversos pensamientos ad"*'lstrativos que han contribuido a 
la comprensión global de la administración. enlnt las teorla• admlnistlallvas que 
más se han destacado se mencionan las siguienles: 

Periodo Teorla C_._,.llcas cllstlnllv-
aoroxlmado 
1900-1920 Administración Sistematización de loa~ 

cientlfica 
1920 Teoria funcional Establecimiento y aplicación de un onSen 

proceso administrativo lógico a las actividades del trabajo. 
(Favol. Part<er) 

1930 Teorla humano- Se da importancia al hombre en el proceso 
relacionisrno productivo, _, como reconocimiento social 

e Individual humano. 
1950 Neohumano Aprovea-niento de los punloe ru.tea del 

relacionismo (Douglas hombre y no ir en contra de - nalunlleza. 
McGregor. Maslow, El desall6 laboral. las~de 
Likert) progresar y .. aulornst!zación son 

considerados loa me......,. motivadores. 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES OE LOS SISTEMAS DE AOMfNISTAACION. 

1960 Desarrollo Integración de los deseos indivldu.les de 
organizacional (Venls. desarrollo y Cl'llCimiento con los objetivos 
Beckharf) de la oraanización. 

1970 Calidad total (Deming. Se bullCll: elev• los Indices de 
Juran. lshikawa. productividad y calidad, seres humanos 
Crosby) altamente valio80a y contentos con su 

trabajo y dientes altamente satisfechos 
con el nrnducto. 

1980 Excelencia (Petera, Excelencia ea: flexibilidad, autonomla, 
Waterman) valorea. calidad y servicio. 

1990 Sistemas de calidad, Cumplimiento con normas administrativas. 
Normas ISO 9000 

1.2. ENFOQUE DEL PENSAMIENTO ADMINISTRATIVO. 

El desarrollo de las teorlas administrativas ha dado lugar a que el 
pensamiento administrativo se observe desde diferentes enfoques. Estos 
enfoques agrupan las distintas teorlas de la siguiente manera: 

Enfoque Teort. --..1nlalrmllva 
Clásico • Adminiatrllci6n cientlfica . Estudios de tiempos y movimientos 

• Orn.mnlzmción administrativa 
Neoclásico . Coordinación de las relaciones humanas 
Moderno . Investigación de la conducta . Investigación de oper8Cionea . Continuadores de las leerlas clásicas y neodésicas . Administración por calidad total . Sistema de calidad IS0-9000 

1.3. ELEMENTOS DE LA llECANICA ADMINISTRATIVA.. 

Los componentes esenciales de las principales etapas del proceso 
administrativo de toda empresa son: pl-acl6n, ~16n. dlr9CCl6n y 
control. 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEliiMS OE ~T'lllACOif. 

Planeación 

Organización 

Dirección 

Control 

1.4. CALIDAD 

Fonna parte del control dentro del proceso administrativo. 
El enfoque de calidad ha surgido PM"ll poner de relevancia la importancia de 

hacer las cosas bien desde el principio, de asegurar que le son útiles a las 
personas para las que se hacen y de que el coato económico y el eafuerzo al 
realizarlas sea el óptimo. 

1.4.1. Significado de Calidad 

La calidad resulta muchas de las v-s subjetiva. Para entenderla se tiene 
que partir del origen etimológico de la palabra. 

El ténnino calidad, tiene su origen en el griego Kalos, y el latln, Qualltatem, 

Kalos que quiere decir: bueno, hermoso, apto, favorable. 
Qualltatam: Propiedad. 

El diccionario la define como: la propiedad o caracterlstica de una cosa, que 
permite apreciarla como igual. mejor o peor que las restantes de su especie. 

Al hablar de calidad es ~ ser nYis preciaos. Lo que para una 
persona puede ser calidad, para otros puede no serta. Se necesita establecer la 
metodologla para saber ai lo que se hace llene calidad desde el punto de vista de 
a quien va dirigido, o de quien es impactado por ello. 

Por lo anterior la definición apropiada puede ser: 
Calidad: es cumplir siaternMicamente con los requerimientos. para 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios. 

Los requerimientos los eatablecen los clientes o usuarios, que son quienes 
utilizan. se benefician o son impadaclos por las tareas o las cosas que se realizan. 
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CAPITULO 1 GENERALIDADES DE LOS SISTEM45 DE AOMtNISTRACION. 

1.4.2. F-torea que determln•n I• Cllllcl8d 

1.4.2.1. Dlmenai- de,. C811d8d 

La calidad va variando a medida que los productos pasan del diseno al 
mercado. Son necesarios todo• los puntos de vista, y se deben englobar en los 
principios generales de la empresa, para poder tener un producto de calidad. 
También se puede explicar la diversidad de definiciones revisando las ocho 
dimensiones principales de la calidad, enunciadas por Garvln y mencionadas por 
James R. Evans1

: 

1 . Funcionamiento: las caracterlsticas primarias de operación de un producto. 
2. Particularidades: el "bombo y platillos" de un producto. 
3. Confiabilidad: la probabilidad de que un producto sobreviva un periodo 

determinado bajo condiciones especificad•• de uso. 
4. Cumplimiento de las especificaciones: el grado al que las caracterlstlcas físicas 

y el funcionamiento de un producto cumplen con las normas preestablecidas. 
5. Durabilidad: la cantidad de uso que tiene un producto antes de que se deteriore 

físicamente, o hasta que sea preferible su reemplazo. 
6. Facilidad de servicio: la velocidad, cortesla y competencia del personal de 

reparación. 
7. Estética: como se ve, se siente, sabe o huele un producto. 
8. Calidad pen;ibida: evaluación subjetiva de la calidad que resulta de la imagen, 

publicidad o marca de fábrica. 

1.4.2.2. Tlpoa de C•lld8d 

Garvin explica cinco modos distintos de definir la calidad presentadas en el 
siguiente cuadro: 

Definición ~-
Trascendente (Calidad relattva) Se reconoce como ab9oluta. es sinónimo de superforidad o 

excelencla Innata, donde la calidad no se puede medir, 
----ni anal~. 

Basada en el producto La cmllkl.:I - una v~ precism y medible, donde ae reflejan 
dtfwenciaa en C8'1tidm de algún atributo del producto. Se 
relaciona con el costo. 

Basada en el usuario La cal~ -ta determinada rvu el COfTlnrador v lo nue nHnArá. 
Basada en la manufactura Ea reault8do de te ingenierfa y la manufactura con apego a 

ea....-ificaciot-.. 
Basada en el valor Se define en l*minQa de casios v precios. 

El slgnlf"ICado de calidad depende del pu-to de la persona en la 
organización o empresa; es decir, si uno es el dlsellador, el cliente, el constructor 
o el distribuidor. 

1 James R. Evans, Wllham M. Lindsay. "'Administracion y Control de la calidad .. (Grupo Editorial 
Iberoamericana. 1995). P. 13 
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1.4.2.3. e-•- de ca11c1M 

Por costo de calidad se debe entender en forme especifica el costo de la 
mala calidad, es decir, los costos que se generan al evitar la mala calidad, en los 
que se incurre como resuttado de la mala calld9d. 

Para establecer un programa de costo de calid9d, se deben Identificar i.s 
actividades que generan el costo, medirlas, infonn8rtas de un modo que tenga 
sentido para los administradores, y analizarlas para identificar éreas de mejora 
posible. 

Claslflc:aclón de •- e:-•- de c:alldad. 

Los costos de calidad se pueden organizar en cuatro categorlas prlnc:lpales: 
de prevención, de evaluación, por fallas intemas y por fall- extemas. 

Deprav-16n . Costos nor ... nific:aci6n de la calld9d 
(evitar que productos . Costos del control de ......,....., 

que no cumplan la • Costos de sistemas de inforrnac:l6n 
norma lleguen al • Costos de c:a....,._..,.ción 

cliente) • Costos s administrativos 
De avaluac:lón . Costos de ....-se in 

(mantener niveles de . Costos de msitenimlento de 
calidad mediante instrumentos 

medición y anélisis de . Costos de control de Proce90 
datos) e-•- P-fallaalnta~ . Costos de .....,....icio v re.....-.n 

(calidad no satisfactoria . Costos de ac:c:l6n correctiva 
detectada antes de la • Costos de degradación 

entrega de un producto 
al cliente) 

Por falla• ••t•m- • Costos de quejas de client- y 
devoluciones 

(se deben a la mala . Costos nor corrección del calidad de los . Costos nor reclamar la a..rantla productos que llegan al . Costos por responsabilidad del cliente) 
.........tucto 

Entre el 60 y 90 % de los costos totales de calidad se daben a fallas 
intemas y extemas, y la administración no las puede controlar con facilidad. 

La clave recomendada para mejorar la calidad y rentabilidad es la 
prevención. Con una mejor .,,_,c:i6n de la mala calid9d se IWduc:iñln 
naturalmente los costos intemos por fallas. Tambi6n se reducirén los c:oMDe por 
fallas extemas. 
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SI se quiere obtener un de-mpefto de c.lid8d en .. construcciOn, los 
conocimientos de este campo de apllcaclón juegen un papel muy importante. 
Entre más preparado est6 el pe'90nal dedicado a la construc:cl6n, más 
posibilidades tendrá de lograr resultados exitosos en lo que - emprenda. 

Sin embargo. el conocimiento en la especialidad no es el único 
requerimiento necesario para lograr el 6xlto. Existen algunos principios generales 
para optimizar sus resultados. Los más importantes son: Enfoque al cliente, 
Prevención, Trabajo en equipo, Medición y Mejora continua. 

1.4.3.1. Enfoque al cliente 

El concepto de calidad se refiere al cumplimiento de ciertos requisitos. Los 
requisitos los determina quien recibe, u- o se beneficia con .. s actividades que 
se realizan o con los productos que se manufacturan. Lo determina quien en el 
enfoque de calidad, se denomina cliente o usuario. 

Enfocarse al cliente significa, Investigar sus .-.idades y tenerlas 
presentes al disellar y ejecutar las actividades. 

En las actividades de la empre- se cometen dos gra- anorea. que traen 
consecuencias negativas: 

Realizar las actividades sin considerar para qu6 y para qui.nea se 
hacen. 
Suponer que se conoce lo que loa clientes necesitan y olvidar 
preguntarles a ellos. 

Los clientes se clasifican en dos tipos: 

Claaltlcaclón o..c ...... lón 
Cliente externo Aquellas personas que no son parte del grupo u 

organización que reciben. utMlzan y se ~n con 
lo aue se realiza. 

Cliente interno Pertenece al mismo grupo u organización, y 
directamente recibe el producto del trabajo. 

1.4.3.2. Prevención 

Si se quiere entregar a los clientes calidad en lo que - "-· - tienen dos 
opciones: 

Revisar y eliminar las actividades, producloa o servtcios que no 
cumplen con los requerimientos. En el caso de aervlcioS tratar de 
corregir cualquier desviación presentada, al otofgarlo. 
Garantizar la calidad a trav6a de la planeación y control del proceso para 
su elaboración. En esto consiste la prevención. 
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El enfoque de calidad precisa eliminar la costumbre de corregir y da 
orientación con firmeza hacia la prevención. Prevenir aignif"oca anticiparse a la• 
cosas, tomar acciones en el prasente para asegurar el futuro. La prevención 
implica actuar, antes que loa resultados aa den. 

Existen dos elementos importante• para prevenir y garantizar et logro de loa 
resultados esperados: 

1.- La planificación de las actividades 
2.- El control de calidad en la ejecución de las actividades. 

Control del proceso 

El control del proceso tiene como objetivo reducir la variabilidad para 
garantizar el logro de loa resultados, a trav6s del monitoreo de variables clave, 
para detectar las desviaciones lo m6a oportunamente posible y para establecer las 
medidas correctivas. La forma de efectuarlo ea a trav6• de mediciones en el 
proceso. 

Las variables clave son aquello• factores que impactan o influyen 
fuertemente en los resultados obtenidos. 

La plana-16n como......._ ...... auxiliar para la ..,..,,_16n. 

PAglna: 8 

Un plan es una deacripci6n sistematizada de las acciones necesarias para 
lograr un objetivo determinado. Se refiere a un proyecto a realizar. 
Las partes de que consta un plan son: 

Nombra: Identifica el proyecto a realizar. 
Objetivo: Expresa lo que se busca lograr con la realización del plan o 
proyecto. 
Alcance: Define los limites del proyecto: lo qu6 abarca y lo qu6 no abarca. 
Situación actual: Sel\ala el escenario preaante como punto de partida para 
la realización del proyecto, 
Beneficios esperadas: Enumera las ventajas que se esperan obtener con 
la realización de dicho proyecto. 
Indicadoras y lllatas: Expresan en forma cuantitativa lo que aa espera 
obtener con la realización de dicho proyecto. Los indicadonos son 
parámetros que permiten conocer en qu6 medida se han logrado los 
objetivos propuestos. Las metas son los niveles de medida en que deben 
moverse esos indicadores. 
Acciones prtnclpalae: Definen lo que aa tiene que hacer para la 
realización del proyecto y el logro de los objetivos. 
Cronograma de actlvidMlae: Especifica el orden en que se realizará cada 
actividad, el periodo de realización (inicio y t6rrnino) y qui6n será el 
responsable de Hevarta • cabo. 
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Otra• conalderaclonea acerca de le pre-16n. 

Es muy importante tener presente que la prevención precisa un buen diseno 
y un excelente control del proceso, aclenWa existen otros aspectos • oonaiden1r 
que pueden ser de gran utilidad: 

• Buscar soluciones de ralz. 
• Realizar anélisis de problemas en potencia. 

1.4.3.3. T,..b-.lo en equipo 

La calidad no puede darse si no existe un trabajo en equipo. Las personas 
no funcionan aisladas en la saciedad. La mayorla de las actividades se realizan 
con otros. 

Se requiere trabajar en equloo oorque .somos eatte de un sistema. 

Trabajo en equllltO y la calidad. 

Se requiere aprender a trabajar en equipo, para no ser simplemente una 
colección de personas, que no sólo no se aportan nada entre si, sino que a veces 
se obstruyen. 

Equipo: 
Un equipo es un conjunto de Individuos que se integran en forma 
organizada para lograr un propósito común. 
Es milis fécil lograr resultados en forma colectiva que en forma 
individual. 
El mejoramiento de la Calidad y el proporcionar excelentes servicios 
requiere de distintas habilidades, conocimientos y experiencias. 

Dos elementos importantes para el trabajo en equipo son: 
Los individuos o integrantes 
La interacción entre ellos 

Obat6culo• para el t,..b-.lo en equipo. 

El enAmigo principal del -bajo en equipo ea el tipo de conducta de las 
personas que se llama Conducta centrada en si mismos. Esta conducta personal 
es destructiva ya que sólo satisface necesidades personales de alguien; se 
manifiesta a través de cinco actitudes: 

1. Obstrucción 
2. Agresión 
3. Deseo de reconocimiento 
4. Alejamiento 
5. Dominación 
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1.4.3.4. Medición 

La medición de los procesos es uno de los •apedaa rnllls Importantes en 
calidad, es saber cómo se están haciendo las C098S pera identificar los puntos que 
se deben mejorar o corregir. 

Para evaluar objetivamente si al realizar alguna activld.t o proyecto se 
logró lo que se habla propuesto es importante darse cuenta del Impacto que 
tuvieron las acciones. 

Lo aue no se n1idió no - "18fora 

Debido a las variaciones en los resultados (concepto de variabHldad) es 
necesario hacer la comparación entre los resultados planeados y los que 
realmente se obtienen al ejecutar las actividades. 

La medición implica tres aspectos: 

As-e to Desc-16n 
Pensamiento estadlstico Se reflent • resultados objetivos, 

a tnlWs de d•tos confiables. 
Medición constante Implica hacer mediclone• de ... 

variables clave durante el proceso pera 
mant-rt•• en el esténdar. 

Medición de los resultados de los Se utiliza tambl6n el establecimiento de 
procesos eaU.ndsnta en funciOn de las 

neceald8des de los clientes. A dichos 
esUlnd8nta se les llaman eaténd•res de 
servicio (de resultado). 

Estándar: 
Son normas de desempello en actividades individuales que estén dirigidas 

a un objetivo especifico; cumplir con los requM1mlentos o neceaidade• de los 
clientes. Los estándares definen los requisitos c:omprometldoa a cumplir. 

Existen algunos aspectos importantes cusndo se -tablecen estándares 
para controlar los procesos: 

• Tienen que estar lntimamente relacionados con las caracterlstlcas y 
especificaciones que loa clientes ..-lt8n de los productos o servicios 
que se están ofreciendo. 
Tienen que ser posibles de medirse. 

En resumen, el conocimiento constante de los resultados obtenidos 
(medición) permitirá tener retroalimentación pars tornar llCCk>nes que: 

a) Prevengan fallas en lo que se está resllzando. 
b) Corrijan las fallas en lo que se está reslizando. 
c) Mantengan la calidad de lo se realiza. 
d) Mejoren la calidad de lo que se realiza. 
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1.4.3.S. Mejorm conlln.,. 

El concepto de mejora continua. - rafient • hecho de que nada puede 
considerarse corno algo terminado o mejorado en forma definitiva. El esfuerzo de 
mejora continua es un ciclo ininterrumpido; a trav6a del cu• - Identifica un éR1a 
de mejora, se planea cómo realizarla, se impletnenta, se verifican los ,...ultadoa y 
se actúa de acuerdo con ellos, ya -a para conegir desviaciones o para proponer 
otra meta. 

Modelo de mejora de calidad: 

1. Identificar lo que se desea mejorar 
2. Identificación de beneficiarios 
3. Identificación de necesidades de los clientes 
4. Evaluación del cumplimiento de dichas necesidades 
5. Anélisis de causas de variación 
6. Diseno de una propuesta 
7. lmplementacl6n de la propuesta de mejora 
8. Implementación de mecanismos de aseguramiento de calidad de loa 

resultados 

1.4.4. Teóricos Importante• sobre loe •nfocl- de calidad 

Edwar S. Deming, J. M. Juran, Kaouru lshikawa, Phll Croaby fueron los que 
sentaron las bases teóricas de los enfoques de calidad. Otros teóricos que 
integraron nuevas aportaciones son Fennlngaum, Taguchi y recientemente 
Hammer y Champy, Raymond Manganelly y Mari< M. Kleln entra otros con sus 
aportaciones sobre relngenierla de procesos. 

1.4.4.1. Dr. W. Edwants Demlng 

El Dr. Deming revolucionó el sistema de administración de la industria 
japonesa, elevando considerablemente los niveles de calidad y productividad. 

Disclpulo del Dr. Sh-art, el Dr. Deming utilizó y difundió ampliamente el 
Circulo Shewart: pi_,, ,,__, ~- 'lf ec..,.,., que finalmente ahora - le 
conoce como Circulo de Derning y ea uno de loa aapeclos medularaa de su 
filosofla de calidad. 

Circulo de Deming 

El Circulo de Deming tiene cuatro fa-•: 

1 . - Planear. En esta etapa se deben cumplir cuatro pa-: 
Definir los objetivos a lograr. 

• Determinación de la situación aclual. 
Definición de las acciones de mejora. 
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Establecer a través de un plan de trabajo, lodos los pasos que deben 
seguirse para la implementación de las acciones de mejora. 

2.- Hacer. Esta etapa es la de Implementación de la 80lución definida. 
3.- Verificar. La fase de veriflcacl6n permite comparar los resultados obtenidos, 
contra los esperados. 
4.- Actuar. De acuerdo con los resultados de la verificación, se deben Ir 
haciendo los ajust- y replanteando las acciones para lograr los beneficios 
esperados. Si los resultados se lograron se debe estandarizar y sistematizar 
los procedimientos para asegurar el mantenimiento de los resultados. 

Control del proceso 

El concepto base del control del proceso es el control de variabilidad. Tanto 
Sheward como Deming, reconocen dos tipos de causas de variabilidad en el 
proceso, cuya confusión al k:lentlficllrtas y tratar de controlarlas causa frustración y 
provoca también mayor variabilidad. Estas causas son las causas comunes y las 
causas especiales. 

Las causas comunes de variabilk:lad son las ocasionadas por el sistema 
mismo. 

Las causas especiales son eventos circunstanciales y efimeros ajenos al 
sistema mismo. 

Errores en la ldentiflceclón de cau- cornunea y -pec:lales. 

Se pueden dar por lo tanto dos tipos de errores con sus consecuencias no 
deseables: 

a) Atribuir una variación o un error a una causa especial cuando la relllldad es 
que la causa pertenece al sistema (causa común). 

b) Atribuir una variación o un error al sistema (causa común) cuando la 
realidad es que la causa es especial. 

lmplementac16n del enfoque de -81ded por Demlng. 

El Dr. Deming resume su filosofla de calidad en la aplicación de 14 factores, 
que de aplicarse en las organizaciones mejorarán notablemente la calidad de sus 
resultados y son los siguientes: 

1. Crear una visión y demostrar compromiso con ella. 
2. AprendeJ nuevos principios generales. 
3. Entendei·1a inspección. 
4. Mejorar en forma constante y por siempre. 
5. Eliminar las barreras que le quiten al trabajador su derecho a sentir 

orgullo por su trabajo. 
6. Eliminar el rrüedo 
7. Optimizar los esfuerzos de los equipos. 
8. Instituir la capacitación. 
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9. Eliminar exhortaciones. 
10. Eliminar cuotas numéricas y administración por objetivos. 
11. lmptantar el liderazgo. 
12. Impulsar la educ.cl6n y el autome;oramlento. 
13. Dejar de tomar decisiones tan sólo en ba- al costo. 
14. Tomar acción. 

1.4.4.2. Dr. J. M. Juran 

El Dr. Juran logró transmitir a los gerentes de nivel alto y medio, que el 
control total de calidad no es un instrumento que debe aplicarse sólo en la 
gerencia completa. Destacó que el control esladl•tlco impulsado únicamente por 
los ingenieros tiene un limite y con sus seminarios abrió las puertas para el 
establecimiento del control total de calidad tal como - conoce hoy. 

Distingue dos tipos de calidad: calidad de di-l'lo y calidad de conformancia. 

La calldad de dl-fto - refiere a que el producto satisfaga las 
necesidades del usuario y que contemple el uso que - le va a dar. 

La calldad de confonnancla tiene que ver con el grado en que los 
productos o servicios se apegan a las caracterlaticaa de calidad definidas. 

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres 
principios, que forman lo que se conoce como Trilogla de Juran: 

Planificación de la calidad. 
Control de calidad. 
Mejora de la calidad. 

Planlflcacl6n de la calldad. E• la actividad P8'8 desarrollar loa productos y 
procesos requeridos para satisfacer las neceaidades de loa clientes. Comprende 
una serie de pasos universales que se resumen de la manet"a siguiente: 

Fijar los objetivos de calidad. 
Identificar a loa clientes (loa que -•n afectados por loa esfuerzos para 
cumplir los objetivos). 
Determinar las necesidades de loa clientes. 
Desarrollar caracterlatlcaa del producto que respondan a las 
necesidades de los clientes. 
Desarrollar procesos que sean capacea de cubrir esas caracterlaticas. 
Establecer controles de proceso, y transferir loa planes resultantes a las 
fuerzas operativas. 

Control de c .. ldad. Este proceso - sigue durante la elaboración de los 
productos y los servicio•. para asegurar que - cumplan con loa objetivos de 
calidad definidos y para corregir las desviaciones en caso necesario. 

Este proceso consta de loa siguientes pa-: 
Evaluar el comportamiento de la calidad ...i. 
Comparar el comportamiento real con loa objetivos de la calidad. 
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Actuar sobre las diferencias. 

Mejor• de c•lldH. Este proce90 tiene como objetivo elevar loa niveles de 
calidad alcanzados y se lleva a cabo a traria de equipos de mejora, que definen y 
desarrollan proyectos de investlgaciOn y experimentación, aplicando ideas 
innovadoras para el mejoramiento de la calidad. 

La metodologla consta de una serie de pasos universales: 
Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de 
la calidad. 
Identificar las necesidades especificas para mejorar (los proyectos de 
mejora). 
Crear, para cada proyecto, un equipo que tenga la responsabilidad clara 
de dirigir el proyecto hacia un fin ..tlaf.c:torio. 
Proporcionar los recursos, la motivación y la formación necesarios para 
que los equipos: 

.,;- Diagnostiquen las causas . 

.,;- Fomenten el establecimiento de remedios . 

.,;- Establezcan controles pmra que perduren los logros. 

1.4.4.3. K.auru lahlll-• 

Al Dr. lshikawa se le considera el pionero del movimiento de Circulas de 
Calidad, que se extendió en todo .Japón y posteriormente a otras pmrtes del 
mundo. 

El Dr. lshikawa puso énfasis en la aplicación de loa métodos eatadlsticos y 
el control de calidad, para revolucionar la filosofla administrativa de las 
organizaciones. Hizo gran énfasis en que el control de calidad debla -r aplicado 
en las actividades de la e~ tales como: ventas, abmstecimiento y 
administración en general. 

El Control Total de Calidad tiene como objetivos: 
Mejorar la productividad en la organización. 
Mejorar la calidad de los productos que se elaboran. 
Aplicar la calidad a todas las .ctividmdes de 181 compaftla. 
Que los benef"icios que - ~n - dividan en- consumidores. 
empleados y accionistas. 
Mejorar el nivel de vida de 181 gente. 

Fundamentos del control totM da cmldact. 

El Dr. lshikawa enfatiza que !\.y una diferencia importante del Control Total 
de Calidad en .Japón en comparaci6n con 181 conaideraci6n que hacen en otros 
paises. En Japón se le da un smllido hunwoista. Las sais c.racterl--=- que lo 
definen son las siguientes: 
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Educación y entrenamiento industrial, como pilar fundamental para el 
desarrollo de la cuHura de calidad. 
Actividades de los clrculoa de calidad. 

• Auditorias de control de calidad (hechas por el Presidente de la 
compatlla Premio Demlng corno reconocimiento a las compatllas a nivel 
nacional). 
Aplicación de métodos y herramientas estadlaticaa. 
Promoción de actividades de control total de calidad en toda la nación. 

lshikawa enmarcó seis puntos principales para una nueva Fllosofla 
Administrativa: 

1. Primero calidad, las utilidades son consecuencia. 
2. El consumidor orienta la calidad, no el producto. 
3. El siguiente proceso es el consumidor. 
4. Hablar con hechos y datos: mediante la apllcacl6n de m6todos y 

herramientas estadlatlcas. 
5. Administración que respete al hombre: democracia Industrial. 
6. Administración funcional. 

1.......... Phll Croebll 

Crosby un importante consuHor de calidad en loa Estados Unidos, ha 
promovido intensamente su filc>9ofla de calidad en las empresas. 

Ha dado a conocer su enfoque a trav6s de dos libros de .mplla difusión: La 
calidad no cuesta y calidad sin /agnmas. Hace énfasis en que los costos por mala 
calidad representa hasta un 30% de loa gastos de una compaftla, por lo que todo 
lo que se pueda hacer para evitar una mala calidad. será en ....iidad una Inversión 
para la companla. 

Su famosa afirmación, "Calidad es hacer las cosas bien desde la primera 
vez". da a entender que cuando algo debe ser corregido se aftaden costos extra 
tanto para el productor como para el cliente. 

Fundamentos da calidad 

Para Crosby la administración por calidad se basa en cuatro principios 
fundamentales: 

1. Calidad es cumplir con requisitos 
2. El sistema para asegurar la calidad es la prevención 
3. El estándar de desempeflo: cero defectos. 
4. El sistema de medición: loa costos de calidad. Lo que cuesta el 

incumplimiento con los requisitos. 
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Los 14 pa- de le edmlnletrecl6n por cellded. 

Los pasos para implementer un programa de mejora de calidad en la 
organización y que permitirán la aplicación de loa cuelro principio• fundamenteles 
son: 

1. Esteblecer el compromiso de la direc:Clón con la calidad. 
2. Formar el Equipo para la Mejora de Celidad (EMC). 
3. Capacitar al peraonel en loa conceptos de calidad. 
4. Establecer mediciones de calidad. 
5. Evaluar los costos de calidad. 
6. Crear conciencia sobre la calidad. 
7. Tomar acciones correctivas. 
8. Planificar el "dia cero defectos•. 
9. Festejar el "dla cero defectos•. 
1 o. Establecer metas. 
11. Eliminar las causas del error. 
12.Dar reconocimiento. 
13. Formar equipos de calidad. 
14. Repetir todo el proceso. 

1.4.4.5. Moch-1 Hemmer y,,_ Chelnpy 

Hammer y Champy son consultonta pioneros en el campo de la 
Reingenierla de servicios. 

Michael Hammer es el desarrollador y principel expositor del concepto de 
reingenieria. 

Ambos autores sostienen que no debe heber conformismo con lograr 
mejoras en calidad de un 10 a 15% de magnitud. Proponen que hay que centrarse 
en los procesos y "reinventartos"'. 

Su enfoque de mejora radica en la Reingenlerla que definen como: 
"La revisión fundamente! y el rediaefto radical de loa procesos para aicanzar 
mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporéneaa de 
rendimiento, tales como costos. calidad. servicio y rapidez." 

Principio• pare redlaefter los proce-

Hammer y Champy, ofrecen principios para el redisello de loa procesos 
como una de las herramientas básicas para lograr las mejoras en calidad, que 
son: 

Combinar varias tareas en una sola 
• Ejecutar los pasos del proceso en orden natural y no necesariamente en 
forma lineal 
• Procesos con múltiples versiones adaptadas para situaciones 
especificas 

Las tareas realizadas en el sitio razonable 
Reducir verificaciones y controles 
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Minimizar las necesidades de c:oncillaclón 
Las actividades de concillllción - minimizan 
Se ofrece al cliente un solo punto de vista 
El trabajo - organiza en 8Ctividades descentr81a.ctas 
Considerar el apoyo que brinda la tecnologla lnformMica 
1.4.4.8. Raymond L • ...._.!y~ Marte M Kleln. 

Consultores en adminlstraci6n, Presidente y vicepresidente 
respectivamente de Gat-ay, firma de consultarla en admlnlstracl{>n, en su 
Metodologla Rápida para la transformación de los negocios, han aportado una 
explicación muy clara de lo que slgnif"oca redisellar una organización y una 
metodologla detallada para empezar y llevar a cabo un proyecto de reingenlerla. 

Aportaciones Importantes. 

Los autores proponen una clasificación de actividades que componen loa 
procesos: 

Las actividades que agregan valor (las que son Importantes para loa 
clientes). 
Las de traspaso, son las que mueven el flujo de trabajo. 
Las de control que se crean para controlar los traspasos. 

Tlpoa da proces-

Los procesos en la organizacl6n pueden analizarse de8de dos perspectivas: 
a) Los estratégicos /no estratégicos: son aquellos Importantes para loa 

objetivos y estrategias de la organización. 
b) Los de valor agregado I no valor agregado: Son aquellos 

indispensables para satisfacer las necesidades de los clientes. 

Los procesos a redisenar son aquellos que son estratégicos y de valor 
agregado para la organización. 

Matoc:tologia para el redl-fto del ...--o 

Praparacl6n: En esta etapa se discuten loa objetivos que se buscan con el 
proyecto de reingenierla, se establecen indicadores y metas y se prepara un plan 
inicial para el proyecto. 

ldanUflcaclón: Se Identifican los procesos estratégicos y de valor agregado 
y a través de un análisis se recomieudan loa procesos especifico& a redi-r, 
tomando en cuenta su impacto en loa objetivos de la organización. 

Visión: Presenta los escenarios de cambio de loa procesos sujetos de 
rediseno. Busca avances decisivos. 

Solucl6n: Se compone de dos etapas: el disetlo técnico, que es el diseno 
del proceso necesario para lograr la vial6n y el diseno social que organiza los 
recursos humanos que serán loa encargados de operar el proceso redisetlado. 
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Tranafonnacl6n: Es el proceso por el cual ae implelnenta la visión del 
nuevo proceso, probando versiones piloto e instrumentándoloe posteriormente. 
Relacl6n entra el procaao da ralngenlaria y loe -•a 11- • calldlld 

Loa en~uaa da callded Loa .. 
Buscan una mejora de calidad Son ,,,.. radicalea 
Enfatizan la planeación y prevención Se centra en el redisefto de los 
para el loaro de los resultados procesos 
Ponen més énfasis en el control del EnfatiZan la nece9ldad de dlaeftar un 
proceso u optimización del proceso nuevo proceso y no tratar de optimizar el 

existente. 
Se busca la creación de una cultura en Pueden - vialos como una 
la organización y las formas de lograrlo herramienta para mejorar radicalmente 

los resultados 

1.4.5. La calidad en loa valorea 

Para lograr que la calidad funcione en los ~ de producción es 
indispensable crear una cultura e Implementarla dentro de loa valorea que rigen la 
conducta de las personas. En los procesos ea muy Importante la motivación como 
motor para el cambio y la mejora continua. 

Loa valorea 

Los valores son las normas de que se vale una panana para enfrentarse a 
una situación ante la que debe decidirse por una opcl(ln. 

Los valores influyen profundamente en el proce.a de tonw de deciaiones: 
Para fijar objetivos 
Para desarrollar alternativas 
Al seleccionar una alternativa 
Al ejecutar la decisión 
En la fase de control y evaluación 

Para que algo sea considerado un valor para una per90f'la debe cubrir tres 
niveles: 

El cognitivo: Esta de acuerdo con que eso - positivo y vale la pena. 
El afectivo: Se identifica tanto con "esto" que quiere hacerlo o practicarlo. 
El pslcomotrlz: Lo actúa y lo vive. 

Margulies y Wallas consideran como elementos eaencimles del proceso de 
socialización los siguientes: 
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La instrucción directa. 
La imitación social. 
El reforzamiento. 
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1.4.5.1. El fac:t-h-

EI factor humano afecta més la productividad y el pragl890 que el factor 
técnico. 

Se encuentra al hombre. con sus fortalezas y debllid-.tes. en ceda fase del 
desarrollo de todo artefacto. Entre sus puntos fuertes figuran: 

Su inteligencia 
Su extrema sensibilidad 

• Su facultad de adaptación 

El hombre tiene también sus limites. Sus facultades de atención son 
limitadas, fluctúan y varian en el tiempo. Puede cometer estos tipos de errores: 

Humano 
De proyecto 

• De opera.ción 
• De la perj:epción a la acción 

El error humano debe ser objeto de un anélisis cuidada.> y situarse en su 
contexto. 

Las vias de mejora recomendadas son: 

La persecución de puntos comunes 
El aprovechamiento de la experiencia 
El dominio de la documentación 
Promover la fiabilidad humana. 

1.4.5.2. Motlvacl6n 

La motivación es el impulso que da ef"icacia al esfuerzo colectivo dirigido a 
conseguir los objetivos de la empresa, es a la vez objetivo y accl6n. Sentirse 
motivado significa identificarse con el fin. Al contrario, -*- desmotivado, 
representa la pérdida de interés y de significado del objetivo, o lo que es lo mismo, 
la imposibilidad de conseguirlo. 

1.4.5.3. Fllosofla de calld8cl de vicia 

Para que haya calidad, se necesitan personas de calid8d. Una persona de 
calidad es una persona feliz y autorrealizada, que se re..,- a si misma y que 
continuamente está desarrollando su potencial. 

Caracteriatlca• que tiene una...,.._ de callclad. 

1 . Tiene sus metas y objetivos claramente definidos. 
2. Tiene una gran confianza en si misma, producto de un buen nivel de 

autoestima. 
3. Es optimista y tiene una gran confianza en la vida. 
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4. Es responsable. 
5. Es sensible y empético a las necesidades de loa demás. 
6. Es altamente disciplinado. 
7. Es altamente creativo y con un alto grado de iniciativa. 
8. Tiene un sentido muy claro de loa valores. 

La calidad cotno un h6blto personal. 

Adoptar un enfoque de calidad, implica que el actuar con calidad se vuelva 
un h6blto personal. 

Los hábitos determinan gran parte del comportamiento. A fuerza de repetir 
una acción, se actúa en forma automática, sin darse cuenta. 

El formar el hábito de actuar con calidad, implica deliberadamente: 
Estar consciente del porqué y para qué de lo que se hace. 
Romper con el "ahl se va". 
Tratar de cumplir con las expectativas de loa clientes o usuarios. 
No conformarse con las cosas como están, perseguir retos y buscar la 
mejora continua. 
Dar el mejor esfuerzo en cada una de las cosas que se realizan. 

Y para formar el hábito, se tiene que repetir una y otra vez las acciones, 
hasta lograr que sean una parte automática de la conducta. 

Fonnacl6n de una cultura de Clllldlld. 

Es necesario que el enfoque de calidad se convierta en parte de la cultura, 
que trascienda de lo individual a lo colectivo. 

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL 



CAPITUL02 

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL. 

"' 



CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTE....S DE GES'ftON DE LA CALK>M>. 

ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMAS DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Capitulo 2 
2.1. Introducción a los sistemas de gestión de la calidad. 

2.1.1. Resana histórica de los sistemas de aseguramiento de calidad. 
2.1.2. Impacto social de los sistemas de calidad. 
2.1.3. Las normas. 
2.1.4. Qué es la ISO. 
2. 1.5. Por qué surge la serie IS0-9000 
2.1.6. Qué son las normas ISO 
2.1.7. Estructura de la serie IS0-9000 
2.1.8. Perspectiva en México de la IS0-9000 
2. 1.9. Aplicación de la serie IS0-9000 a la construcción 
2.1.10. Beneficios 
2.1.11. Costos vs. Ganancias 

2.2. Estructura organizacional de un sistema de calidad. 
2.2.1. Interrelación entre los sistemas de c:Mid9d. 

2.3. Significado del control de calidad. 

2.4. Procesos para la obtención de productos. 
2.4.1. Definiciones 
2.4.2. Identificar los procesos. 
2.4.3. Verificar que los pn>eesos estén de acuerdo con los 
procedimientos. 

2.5.Cadena Cliente-Proveedor. 
2.5.1. Cliente interno. 
2.5.2. Cliente externo. 

2.6. Herramientas del control de calidad. 
2.6.1. Estadistica 
2.6.2. Las siete herramientas de la calidad 
2.6.3. Herramientas de soporte 

2.7. Importancia de la calidad en la productividad 
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CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEIMa DE OESTION DE LA CALIDAD. 

2.1. INTAODUCCION A LOS SISTEMAS DE OESTION DE LA CALIDAD. 

Siateme. 

El término sistema proviene de la palabra griega "sistema•. que significa un 
todo organizado. 

Un sistema se puede definir como: la constitución de un conjunto de 
componentes interrelacionados que funcionan juntos con el objetivo común de 
satisfacer una necesidad dada. Puede estar dividido en subsistemas para cumplir 
un propósito funcional. 

Los conceptos clave de la teorla de sistemas son: 
Los sistemas son un conjunto de elementos relacionados entre si. 
Los sistemas están formados por subsistemas. 
Al afectar una parte del sistema se afecta al sistema total. 
El todo es más que la suma de sus parte (Sinergia). 

La Información y los alatemaa. 

Todo sistema es una estructura que funciona a base de información. La 
información hace que una estructura sea un sistema, y por lo tanto, todo sistema 
es un sistema de información. 

La información comunica a los sislemas para que interaccionen, y para esto 
debe existir un control. El control permite los resullados asociados a los objetivos y 
las acciones para modificar e iniciar los patrones del comportamiento de los 
componentes del sistema. 
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Sl•t•m• de gestión de I• callded. 

Parte del sistema de gestión de la organización enfocada al logro de 
resultados. en relación con los objetivos de la calidad. para satisfacer las 
necesidades. expectativas y requisitos de las partes interesadas. según 
corresponda. 

Los sistemas de calidad desarrollados actualmente son: 
Control de Calidad. 
Aseguramiento de la Calidad. 
IS0-9000. Calidad Total. 
Administración Total de Calidad (siglas en ingles TQM), etc. 

De todas las tendencias de la calidad desarrolladas se pueden identificar 
actualmente tres tendencias principales: 

Control de Técnicas y actividades de carácter 
c•lldlld: operacional. utilizadas para cumplir los 

reaulsltos nara la calidad. 
Aseguremlento Conjunto de actividades planeadas y 
de c•lldlld: sistemáticas implantadas dentro del 

sistema de calidad, y demostradas según 
se requiera para proporcionar la 

Tendencl•• confianza adecuada de que un elemento 
prtnclpe ... : cumpliré los renuisitos Para la calidad. 

C•lldlld totel: Es un sistema que engloba tanto al 
aseguramiento de calidad como al control 
de calidad. donde el factor más 
importante es el hombre. Los procesos 
técnico-administrativos se hacen para 
satisfacer las necesidades del cliente 
Interno y externo. 

Las cuales son secuenciales e incluyentes. es decir, no podemos hacer 
Aseguramiento de c•lld•d si antes no hacemos control de c•lldsd y la c•lld•d 
total Incluye el aseguramiento de calidad. 

2.1.1. R•••ft• hlstórfc• de loa ... ....._ de •-euremlento de celldlld. 

La metodoiogla del aseguramiento de calidad nace a mediados de los anos 
40 · s considerándose como un proyecto clasificado. En 1960 se utHizó en la 
industria nuclear, manejaban diferentes modelos los cuales eran identificados por 
claves normativas (MIL-STO 9858Q1, AP1..Q 1. ANSI N45 .• 40 CFR.50, OIEA 
50GQAI. etc.). 

En los inicios de la década de 1980 particularmente en México. técnicos de 
la Comisión Federal de Electricidad (CFE). Petróleos Mexicanos (PEMEX) y el 
Instituto Mexicano del Petróleo (IMP) comenzaron a difundir este conocimiento en 
las diferentes organizaciones. 
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En 1987 la Organización Internacional de Estándares, ISO por sus siglas 
en inglés, con sede en Ginebra, Suiza, annonizó los modelos existentes a nivel 
mundial y publicó oficialmente la primera serie de normas sobre el sistema de 
calidad que estarian a disposición de la sociedad en general. Actualmente estas 
normas son conocidas como ISO 9000, QUALITY ASSURANCE SYSTEMS. 

México es miembro activo de la ISO y colabora en la elaboración y 
aprobación de las normas IS0-9000. 

Gracias a la experiencia adquirida desde 1980, México propuso a nivel 
mundial las normas para formar profesionales en aseguramiento de calidad 
(Calificación de auditores en sistemas de calidad) que pudiesen diagnosticar y 
recomendar acciones correctivas para sostener los sistemas de aseguramiento de 
calidad, esta propuesta fue aprobada por unanimidad por los paises miembros de 
la ISO. 

El aseguramiento de calidad es una metodologia técnico-administrativa que 
permite poner en operación cualquier proyecto, su concepción filosófica se puede 
resumir en los siguientes puntos: 

Solamente se puede ofrecer un servicio de calidad mediante proyectos y 
programas planeados, sistematizados, documentados, implementados y 
verificados periódicamente. 
El compromiso de un sistema de aseguramiento de calidad se establece 
en las polltlcas y directrices de la dirección de la organización, la cual 
apoya totalmente el sistema. 
El principal recurso es el ser humano. No se le podrá exigir a las 
personas que realicen su labor con calidad, si antes no se les 
proporcionan las herramientas técnicas, administrativas y humanlstlcas 
para lograrlo. 
Solamente se deben desarrollar sistemas de aseguramiento de calidad 
si el objetivo del proyecto es UN OBJETIVO LEGITIMO. 

~ Que sea para beneficio de la sociedad. 
~ Que no dalle el medio ambiente. 
~ Que impacte en la calidad de vida. 

2.1.2. lmp•cto socl•I de los •l•t•m- de c•lldsd. 

El impacto social que provocan los sistemas de calidad se refteja en los 
siguientes puntos: 

P3glna: 24 

Eleva la educación, capacitación y habilidades de los trabajadores. 
Eleva la imagen del pais al vender productos y servicios con calidad 
certificada. 
Abre la colaboración entre empresas nacionales e intemacionales. 
Facilita la transferencia de tecnologia. 
Propicia estabilidad social al conservar el empleo. 
Conduce al progreso social y económico del pais. 
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2.1.3. Las n--· 

Una norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un 
organismo reconocido que implica especificaciones o requisitos con respecto a los 
cuales se puede comparar algo, para establecer si - algo se encuentra dentro 
de la norma. 

Existen instituciones lntemaclonales que definen estos parámetros de 
acuerdo al sector en el cual estos productos y servicios se Utilizan. 

Las normas fuemn creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad 
de documentar procedimientos eftcaees de procesos tecnológicos, luego se 
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrollo se 
generó a través del campo de la ingeniarla. 

Una norma puede ser reconocida por una empresa, un sector industrial, 
una nación o un conjunto de naciones y dependiendo de esto se denominan: 

NORMAS EMPRESARIALES (PEMEX, CFE, ITT) 
NORMAS DE ASOCIACIÓN (ASTM, ACI, API) 
NORMAS NACIONALES (NMX-CC, BSI, DIN) 
NORMAS INTERNACIONALES (ISO, IEC) 

De acuerdo con su régimen de aplicación, las normas pueden ser: 

NORMAS OBLIGATORIAS (Regi.mentaciones) 
NORMAS VOLUNTARIAS (NMX-CC, BSI, DIN) 

Las normas obligatorias (Normas Oficiales Mexicanas (NOM) en México) 
llamadas en el resto del mundo Ngl-ntaci-. son las que tienen que ver 
con la SALUD, la SEGURIDAD, la ECOLOGIA y los RECURSOS NO 
RENOVABLES. 

Las normas voluntarias (NMX en México) llamadas en el resto del mundo 
normas, son impllcitarnente voluntarias y su cumplilniento es contractual. 

Las normas IS0-9000 son normas INTERNACIONALES que México ha 
adoptado traduciéndolas fielmente al espallol y son identificadas como normas 
NMX-CC. 

La institución mundial única que determina loa reglamentos de calidad es la 
Organización lntemacional de Estandarización (ISO). 

Normas V Organlzaci-a Existen ... 

El origen de las organizaciones encargadas de crear normas para la 
industria tiene su origen en la antigua Gran Bretalla. La mayarla de las normas; 
incluyendo la serie de normas ISO 9000, se modelaron sobre la norma británica 
es 5750 emitida por el Instituto Británico de Normas. La serie de normas es 5750 
fue la pionera de las normas de sistemas de calidad a nivel lntemacional. 
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A continuación se muestra una serie de normas regionales disponibles en 
diferentes paises en todo el mundo que han sido elaboradas tomando como base 
la norma es 5750. 

Especificaciones 
para Especificaciones Eapeclficeciones 

Pals disenoldeaerrollo, pal'SI producci6n e para inspección final 
producci6n, instal9clón Y pruebas 
instalaci6n y servicio 

Internacional 1509001:1987 ISO 9002:19117 ISO 9003:1987 

Australia AS3901 AS3902 AS 3903 

Austria OE NORM PREN 29001 OE NORM--PREN 29002 OE NORM-PREN 29003 

Bélgica NBN X 50--003 NBNXSD-004 NBN X 50--005 

China GBfT 10300.2-88 GB/T 10300.3-88 GB/T 10300.4-88 

Dinamarca OS/EN 29001 DS/EN29002 DS/EN29003 

Finlandia SFS-ISO 9001 SFS-ISO 9002 SFS-ISO 9003 

Francia NFX 50-131 NFX 50-132 NFX 50-133 

Alemania DIN 1509001 DINIS09002 DINIS09003 

Holanda NEN-ISO 9001 NEN-ISO 9002 NEN-ISO 9003 

Hungrla MI 18991 1988 MI 18992 1988 MI 18993-1988 

India 15:10201 Parte• 15:10201 Parte 5 IS: 10201 Pat1e 6 

Irlanda IS 300 Parte 1 / ISO 9001 IS 300 P.-te 2 / ISO 9002 IS 300 Parte 3 / ISO 9003 

Italia UNl/EW 29001-1987 UNl/EW 29002-1987 UNl/EW 29003-1987 

Malasia MS 985 /ISO 9001-1987 MS 985 / ISO 9002-1987 MS 985 / ISO 9003-1987 

México IS0-9001 NMX-CC-03 IS0-9002 NMX-CC-<M IS0-9003 NMX-CC-05 

Nueva Zelanda NZS 5601-1987 NZS 5602-1987 NZS 5603-1987 

Noruega NS-EN 29001:1988 NS-1509002 NS-1509003 

Sudáfrica SABS 0157:Parte 1 SABS 0157:Parte 11 SABS 0157:Parte 111 

Espana UNE66901 UNE66902 UNE66903 

Suecia SS-ISO 9001:1998 SS-1509002:1998 SS-ISO 9003:1998 

Suiza NS-1509001 NS-1509002 NS-1509003 

Túnez NT 100.19-1997 NT 100.20-1997 NT 100.21-1997 

Reino Unido BS 5750:Parte 1 : BS 5750:Parte 2 : es 5750:Parte 3 : 

Estados Unidos ANSI I ASQC Q91 ANSI I ASQC 092 ANSI / ASQC Q93 

Ex-Unión Soviética 40.9001-88 •0.9002-88 

Yugoslavia .JUSA.K. 1.012 JUSA.K.1.013 .JUS A.K. 1.014 

Comunidad Europea EN 29001 EN29002 EN29003 

De las normas de calidad enlistadas en el cuadro anterior, en este estudio 
se detallará la norma ISO 9000/ NMX-CC, por - la adoptada por México para el 
aseguramiento de calidad en las empresas. Por tal motivo se describirá el 
contenido de esta norma desde sus orlgenes hasta su estructura actual y se 
explicara el desarrollo e implementación de un sistema de calidad con base en la 
norma ISO 9000. 
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La apllcaci6n de las normas ISO 9000 seré la base para implementar el 
sistema de calidad en una empresa constructora para poder certificarla. 

Se adopta la norma ISO 9000 por su aceptación a nivel mundial y por el 
proceso económico que actualmente se esta desarrollando de manera global. y 
además por ser de apllcaci6n general • cualquier situación empn>sarial e 
industrial. 

2.1.4. Q.-es la ISO. 

ISO es la Organización lntemaclonal pare la Estandarización. su oficina 
central esta en Ginebra. Suiza, en la cual se encuentran representados hoy en dla 
alrededor de 100 paises, incluyendo M6xico, a trav6s de organismos destacados 
para este objetivo. 

Trabaja en base a comit6s, subcomit6s y grupos técnicos de trabajo 
formados por personal de los paises miembros. 

El comité ISO TC-178 ea el que desarrolla las normas de sistemas de 
calidad. 

En México el Comlt6 T6cnico Nacional de normallzaclón de Sistemas de 
Calidad (CONTENNSISCAL) ea el organismo homólogo a ISO, y trabaja de igual 
manera, por comités, subcomit6s y grupos de trabajo. 

2.1.5. Por qu• surge la serie 180-eGCIO 

El objetivo principal de la norma ea utilizar panimetroa generales comunes 
en la mayorla de los pal- en la cual senll implantada. 

ISO detectó la necesidad de estandarizar loa conceptos de sistemas de 
calidad, por la diversidad de interpretaciones de los principales términos: -eontrol 
de calidad", "Aseguramiento de calidad", "Calidad total". "Administración por 
calidad", etc. 

Dichos términos tenlan diferentes significados a nivel mundial, incluso en 
organizaciones de un mismo pala y de un sector particular. 

En cuanto a la norma ISO 9000, es intencionalmente vaga, de modo que 
pueda ajustarse a casi cualquier operación empresarial. Se disetló de manera que 
sea posible satisfacer los requerimientos básicos de una operllCi6n sana para 
empresas de cualquier tipo y tamafto. 

2.1.e. a.-aon•--•ao 

Las normas IS0-9000 son un conjunto de normas que indican lineamientos 
generales para la administración de sistemas de calidad (Anexo: A). 

Estos sistemas involucran adetnés, el uso de: 
Normas de producto 
Especlf"icacionea 
Normas de medición y m6todos de prueba 
Normas de calibración de instrumentos 
Reglamentaciones 
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I CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTElllM8 DE OESTION OE LA CAlJrW). • 
Sus objetivos son: 
a) Lograr la satisfacción del cliente con loa productos y -rvicios de la 

organización 
b) Manifestar la cap8Cided para ~ la confonnidad con los 

requisitos del cliente y los requisito9 ~aplicables 
c) Mejorar continuamente el sistema de gesti6n de la callded 

2.1.7. Eatructura de la -rie IS0-9000 

IS0-9000 

1 
NMX-CC-llOOO-IMNC-2000 

1 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO 

1 
1 1 

IS0-9001 ISO--
COPANT/ISO 9001-2000 COPANTllS0--2000 

SISTEMAS DE GESTION DE LA SISTEMAS DE OESTION DE LA CALIDAD-
CALIDAD-REQUISITOS RECOMENDACIONES P- LA MEJORA 

nFI nF .. F-ll"ul 

Las normas anteriores ISO 9001:1994, ISO 9002:1894, ISO 9003:1994 
fueron integradas en una única norma ISO 8001 :2000 C"'--: B). 

La norma ISO 9000 -rsl6n 2000, la cual ha sido modificada 
estructuralmente, queda integreda por tres .--b6aicas que son: 

1909000: 

ISO 9001: 

Sistemas de gestión de la calidad - Principios y vocabulario 

Sistemas de gestión de la calidad - Requisitos 

IS090CM: Sistemas de gestión de la calidad -R~nes para la mejora 
del desempeno 

ISO HOO: Sistemas de 
gestión de la calidad. 
Fundamentos y 

i. 
ISO 9001: Sistemas de 
gestión de la calidad. 
Re uisi 
ISO 9004: Sistemas de 
geslión de la calidad. 
Directrices para la mejora 
del desempeño. 

E•tablece un punto da --para comprender la• norm­
Y define los t ...... inos ful..,._ ..... Utilizados en la f-. 
de norma.• ISO 9000.. ~ - neceaitan para evitar 

Esta es la norma da ,_..._,.que - emplea para cumplir 
eficazmente los r9qUiellos - -- y los .-.glamentarlos . 1 . 

E•ta norma pr-ci0n8 ayuda ..,. la mejora del -ama 
de gestión de la calidad para bmWllciar a todas las -­
int- a ir-. - mw-•uoicoto da la -facci6n 
del cliente. La Norma ISO 9004 -ca tanto la afic:iencia 

1 i t m · · · 

---· 



CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEIMS DE GESTION DE LA CAl.JDAD. 

La revisión de las nonnas ISO 9001 :2000 y ISO 9004:2000 se ha basado 
en ocho principios de ge•ll6n de la calldad (Anexo: e ), estos ocho principios 
son: 

1. Organización enfocada al cliente 
2. Liderazgo 
3. Participación del personal 
4. Enfoque basado en procesos 
5. Enfoque de si•tema para la gestión 
6. Mejora continua 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

Estos principios pueden utHlzarse por la dirección como un marco de 
referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecución de la mejora del 
desempel'lo. 

Las norma IS0-9001 es llamada norma contractual por que se puede exigir 
mediante contrato. 

2.1.8. Parwpectlva an M6xlco de la 180-9000 

Los sistemas de aseguramiento de calidad (NMX serle CC) actualmente se 
están convirtiendo en un requisito contractual Cliente-Proveedor y aplican a 
cualquier tipo de organlzacl6n (manufacturera•. unidade• de verificación, 
laboratorios, instituclone• gubemamentales, empre98S de 98rviclo, constructoras, 
supervisión de obra, proyectistas, etc.) 

Para licitaciones publicas nacionales e internacionales se está requiriendo 
que las organizaciones concursantes tengan un sistema de aseguramiento de 
calidad (IS0-9000/NMX-CC). 

2.1.9. Apllcacl6n de la_,... 180-9000 • la c-alnlccl6n 

La aplicación de la serle IS0-9000 se describe de manera genérica en la 
figura que a continuación se muestra. 
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150·9000 
COPANTnSO 9000•2000 

NMX-CC-9000--..C-2000 
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD· 

FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO -· COPAltT.ct-•--
--ec.-.~--.. DMA •• .,... LAGN ''D M91J181M• 

2.1.10. Beneficios 

e.,......_-"*-' --· 
e.,......•--• 
~-....... · 
E ........ -~. --- -O-""""""" -

••-.CACION ... TALACe0N 'f M!:RVK:IO E_.,___ E--E--
~CCIOlt Y PllUE8A8 •.......a:• e...,.... • .....__.,.s..-o. 
E...,.... •Calldm en OC.. 
E~deE.....-.~ 

&.a.queno.....,..en-~lo9~c191 ....... ..., .. _.""""'" .... ~-

La aplicación de la serie ISO 9000 trae consigo una serie de beneficios, 
divididos en dos categorlas: Beneficios intemos y Beneficios elllemos. 

Beneficios externos: 
Entrar y mantenerse en el mercado globalizado. 
Negociar a larga distancia. 

Beneficios internos: 
Reducir: desperdicios, retrabajos, retrocesos y tiempo 
ocioso. 
Evitar la frustración humana 
El sistema proporciona un mecanismo para la solución de 
problemas reales. 
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CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS S.Sl'BllMS DE GESTION DE LA CALIDAD. 

Tiene que Incluir la triada: auditoria, acción correctiva y 
revisión administrativa, para poder _, una herramienta de 
solución de problemas. 
Es una herramienta de control administrativo. 
Es un marco de referencia para el crecimiento de una 
compatlla pequetla. 

2.1.11. Co••-vs.G_I_ 

La implementación de las norm.s de calidad Implican costos pero a su vez 
proporcionan beneficios. En .. siguiente tabl• - muestran los costos que se 
tendrán al aplicar dich• norrnm y los beneficios que - obtendrán al ser aplicada: 

Costos 
Costo de capacitación. Mmnos ,..,.,_jos y errores. 

Mejora de procesos. 
Clientes satisfechos. 
Proveedores cumplidos. 
Menos accidentes. 

Costo tiempo de personal. 
Costo del registro IS0-9000 y 

evaluaciones subsecuentes. 
Costo de mercadotecnia y 

relaciones. Mejor mantenimiento. 
Participación en licitaciones. 

2.2. ESTRUCTURA OR~llONAL DE UN 818TElllA DE CALIDAD. 

Toda empresa que d- implantar un sistema de cmlidad deberé ver que la 
organización cree una estructura flexible y real de acuerdo con sus propias 
necesidades. 

Para la instalación del sistema de calidad, la orgmnización atenderá los 
siguientes puntos: 

Formar un 6rea o comlt6 de calidad con recursos humanos y materiales. 
El área o comité de cmliclad reportara directamente a la dirección general 
de la organización. 
La dirección general - aseguraré que el 6rea o comit6 de calidad es 
independiente a las activiclactes especificas de la organlZación. 
El organigrama -6 autorizado por la dirección general. 
El área o comité de calidad tendré la capacidad de relacionarse y 
coordinar con toda la empresa, de tal manera que . asegure la 
participación en el desarrollo y ejecución del sistema de calidad. 

2.2.1. lntanelmcl6n antr. loe.,....,._ da cmlldmd. 

La interrelación entre los sistemas de calidad - da a través de los 
siguientes factores: 
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• CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMIU; DE GESTION DE lA CALIDAD. 

Factor técnico 
Control de calidad 
Factor administrativo 
Ser humano 
Aseguramiento de calidad 
Calidad total 

• 

CONTROL DF. 
CALIDAD 

FACTOR 
.. ........,IC.:T•ATIVn 

Control de calidad: conjunto de métodos y -=tividadea de cariflcter 
operativo. Compromiso personal. 

Aseguramiento de calidad: conjunto de actividades planificadas y 
sistemáticas. Aptitu<t y conocimiento. 

Calidad total: liderazgo, -i•facción del cliente, pl9nificaci6n -tr--ica, 
sistemas de lnformac16n, calidad de vida, cultura eca16gica, capacitacic)n y 
entrenamiento, trabajo en equipo. Actitud. 

2.3. SIGNIFICADO DEL CONTROL DE CALIDAD 

Hacer control de calidad significa: 

son: 

Identificar los elementos objeto del control de calidad. 
Encontrar o elaborar sus especifocacio~ o nonnes de calidad. 
Verificar que los productos estén de acuerdo con las ...,ec:iticacio. 
Cuando los productos no esU.n de acuerdo con ... especificacione: 

.,,,. Reclamar, devolver o corregir . 

.,,,. Retrabajar, reclasificar, aceptar con o sin reparacl6n o rechazar. 

Algunas de las herramientas aplicables para el logro del control de calidad 

• Tormenta de ideas 
Diagrama de afinidad 
Lista de verificación 
Diagrama de causa-efecto, espina de pescado de lshikawll 

TESIS COW 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTEMAS DE oesTION OE LA CALIDAD. 

Identificar loa elementos objeto del control de calkhld. 

Los elementos objeto del control de calidad tanto para proveedores y 
subcontratistas. son: 

Personal y mano de obra 
Materiales 
Maquinas. equipos y herramientas de trabajo 
Equipos de inspección, rnaiición y prueba 
Productos técnico-operativos 
Productos técnico-adminlatrativos 

Encontrar o elaborar au• -pacltlcac'-• o ..-aa da calldad 

En ocasiones existen las normas pero debido a que las exigencias de los 
consumidores varian o no son homogéneas, las normas quedan obsoletas y es 
necesario revisar1as. 

Calidad es cumplir con las normas o especificaciones, pero no siempre 
existen estas y en muchos casos es nece-rio creartas. 

Las personas al usar o consumir los productos encuentran problemas, por 
ejemplo: los planos no son interpretables (N•v'lf~) 

Verificar qua los productos -t6n de 8Cuardo con I•• -peclflcaclones 

Insumos y prefabricados por: 
• Comprobación en alrnac6n u obra a simple vista 

Comprobación por pruebas sencillas en la construcción 
Comprobación en tabol.-los acreditados de pruebas 
Elegir productos certificacloa con base en normas 

Trabajos preliminares, cimentación, albatlilerla, estructu,.., carpinteria, 
herrerla e instalaciones: 

"" Por supervisión 
Productos técnico-administrativos: 

"" Par verif"icaci6n con respecto a las especificaciones descriptivas 

2.4. PROCESOS PARA LA OBTENCION DE PRODUCTOS. 

2.4.1. Definiciones 

Proceso: conjunto interrelacionado de recursos y activldlMtes que 
transforman elementos de entrada en elementos de salida. 

Procedimiento: Forma especificada de desarrollar una ac:llvidad. 
Productos: El resultado de actividades o procesos. 
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2.4.2. Identificar io. ..--. 

Se dispone de un diagrama de Causa-Efecto con los que se obtienen los 
productos 

1 EFECTO 

Prnrpc;n Pr~11rtn 

DIAGM•M• QE C&l!SA y FFECTfl 

El Proceso, como se ve en el diagrama. depende de los llamados Factores 
causales: materiales. máquinas, mediciones, m6todos, hombre. ambiente. Los 
cuales son la materia prima, mano de obra y los procesamientos que dar6n como 
resultado un producto. 

El producto - el result8do o el efecto de la mezcla de los factores causales 
en el proceso. 

El conjunto de facto.- causales recibe el nombre de proceso. No se limita 
al proceso de construcción, puede ser diaetlo, compras. ventas. También 
constituyen procesos la educaci6n, la investigllCión, la polltica. 

El conjunto de factores causales tiene que controlarse a fin de tener 
mejores productos y servicios. 

El número de factoNe ca_ ... es muy grande, cualquiera que sea el 
proceso o trabajo que se seleccione. puede identificar de 10 a 20 factores 
causales inmediatamente. 

Es antieconómico tratar de controlarlos todos, pero los de mayor er.cto no 
son muchos. 

Si se sigue el principio de PaNto. solo tendremos que controlar los dos o 
tres más importantes. Lo prilnero es controlarlos. 
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• CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS SISTE~ DE GESTION DE LA CM.IOM>. 

• 
En la identificación de los procesos pare la ~ de los productos es 

necesario llevar a cabo lo siguiente: 

a) En la búsqueda, hay que consultar con peqonas conocedoras del 
proceso en cuestión: trabajadores, Ingenieros, investigadores. 

b) Los involucrados tienen que ser capaces de discutir el proceso franca y 
abiertamente, sus opiniones deben evaluarse -tadisticamente y 
verificarse cientilicamente, a esto se llama "an611ala del proceso". 

c) La conclusión obtenida debe ser comprensible y aceptable para todos. 
este es el primer paso para lijar procedimientos. 

d) Estos procedimientos son perfectibles y pueden quedar obsoletos, por lo 
que deben revisarse cada seis o doce meses. 

e) Cuando la gente se dedica a analizar los procesos y a revisar las 
normas, la tecnologla progresa y se acumula en la empresa. 

2.•.3. Verificar que los procee- ---n de M:uerdo con 1-
procedlmient-. 

En la verificación de los procesos y los procedimientos desarrollados se 
debe observar lo siguiente: 

• Si las cosas se desarrollan sin problemas; No Intervenir. 
Si surgen hechos inesperados: 

./ Registrar problemas e inconformidades . 

./ Verificar los factores causales en cada proceso . 

./ Verificar por medio de los efectos. 
Tomar las acciones apropiadas: 

./ Co"ección . 

./ Prevención. 

Al aplicar el control de calidad, no se pretende sólo cumplir con las normas 
nacionales o empresariales, se debe pretender cumplir además, con los requisitos 
de los clientes. 

Un buen control de calidad significa revisar las "°""ªs constantemente 
para que se refleje la voz del cliente. 

2.5. CADENA CLIENTE.PROVEEDOR. 

La insatisfacción asi corno la satisfacción por parte del cliente, siempre es 
responsabilidad del proveedor o proceso anterior. 

El cliente no debe sufrir con el producto (bien o servicio) que le entregaron. 
Los clientes se diferencian por su posición dentro de las cadenas en: 

Cliente Interno: es la persona. dentro de la empresa que depende 
del trabajo y cuya satisfacción está en función de las acciones y 
actitudes desarrolladas. 
Cliente ••terno: el que compra, usa o recibe el producto. 

UNAM ENEP ARAGÓN. INGENIERIA CIVIL. 

.. 



-
CAPITULO 2 ASPECTOS GENERALES DE LOS stSTE~ DE GEST'ltW OE LA CAUDAD. 

El cliente también se identifica por su tipo: 
Cliente tomador de decisiones. 
Cliente usuario o consumidor. 
Cliente beneficiario. 
Cliente directo. 

Por su estructura: 
Persona. 
Empresa 
Red. 

2.5.1. Cllente lntemo. 

Hay que solucionar la desvinculación entre departamentos, gerencias, 
coordinaciones o áreas dentro de una empresa. 

El concepto de cliente y servicio es un medio para que los departamentos 
de personal, contabilidad, ingenieria, producción, direcci6n, conlfol de calidad, 
actúen pensando en qué tipo de servicio pueden prestar a los demés 
departamentos o sea a su cliente. 

El concepto de "el proceso siguiente es mi cliente• es un cambio cultural 
beneficioso a la empresa. 

2.5.2. Cllent• externo. 

En un mercado de vendedores las empresas fabric8n y venden articulas sin 
prestar atención a las necesidades y expectativas de los conaumidon!ls o usuarios. 

En un mercado de compradores el enfoque .,_. en el actuar de acuerdo 
con sus puntos de vista, satisfacer sus necesidades y ex~as. 

Esto aplica al mercado nacional, extranjero o intemaclonal. 

2.8. HERRAMIENTAS DEL CONTROL DE CALIDAD. 

La toma de decisiones depende del análisis de los datos. El análisis de los 
datos medidos permite obtener informaciOn sobre la ailidad del producto, estudiar 
y corregir el funcionamiento del proceso y aceptar o rechazar lotes de producto. 
Los valores numéricos presentan una fluctuación ale.-;. y por lo tanto para 
analizartos es necesario recurrir a técnicas estadisticas que permitan visualizar y 
tener en cuenta la variabilidad a la hora de tomar las~-

2.8.1. Estadistica 

El objetivo de la estadistlca es asegurar que durante el proceso de 
transformación, los materiales, componentes, ensambles y productos cumplan 
siempre con los requisitos, por lo que se ptOPOnen algunas de las herramientas 
que ayuden a tal propósito. 
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En esta propuesta se integran los conceptos de la estadlstica que ayudan a 
tener criterios preventivos. corno los siguientes: 

Estadistica básica: descriptiva y de inferencia. 
Conceptos de variación: causas especiales de variación y causas 
comunes de variación. 

2.8.2. Las siete herramlenbla de la calidad 

Siguiendo el pensamiento del Dr. Kaoru lshlkawa. se explicanln alguna• de 
las técnicas aplicadas. que se conocen corno Las 7 Herramientas de la Calidad. 
Estas son: 

1 ) Diagramas de Causa-E ecto 

2) Planillas de Inspección 

3) uráficos de Control 

4) Diagramas de Flujo 

5) Histograma• 

6) Graficos de Pareto 

r ~•un ---- -- - ,........ •~de vecea que OCUff9 .tga, (treia.nde) en un 
intef'Vmlo ...,.allcado. o. .... de .. farm8. 
locllMzadOn )' V~ de ec. CIMo9 d9 un 
prnce .... 

puede empte.,.. para mo.trar la rr.cu.nc:t.a d9 ...ar qa,m mM .. ,..,.._. en 
retaUv• de hecho9, como k>9 producloe ec. ~. 
~. laa ~ • ._ 
~s. loe falloa o loe aodd9n .... Ea 
d9dr, ~- e4 pon»ntaj9 - oeun.ne:::ii. d9 ._ 
cau-• de no caUdad que pueden a'9dlW a un ..-. 

7) Diagramas de OlapersiOn 

2.8.3. Herramientas de aop<Hte 

Para la implementación y desarrollo de los sistemas de calidad en las 
empresas se han utilizado diversas herramientas de soporte. de las cuales, 
principalmente, se han aplicado las siguientes: 

Reingenierla: Mejora de procesos 
Benchmarking: Identificar las ideas exitosas. aplicarlas y mejorarlas. 
Partnering: Asociacionismo. 
Jusi in time: Justo a tiempo. 
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Proyect Management: Gerencia de proyectos. 
Kaizen: Mejora continua. 
Franquicia: Duplicar un modelo de incito. 

2.7. lmportencl• de I• c•llded en I• producllvid8d. 

La relación entre calidad y productividad - ha considerado que son 
opuestas. Se afirma que no se puede mejorar la celldad sin perdidas apreciables 
en la producción y mayores costos. El concepto moderno es que una mejora en la 
calidad conduce a mejor productividad, y viceversa. 

La productividad es la medida de qué tan bien se usan los recursos de una 
empresa. En su forma general: 

ProductiVidad= ""~~ció"­
con-Yulffo 

El consumo comprende, en general, mano de obra, capital, materiales y 
energla, o algún subconjunto de ellos. A medida que le producción aumenta con 
respecto a un nivel constante de consumo, o a medid• que el consumo disminuye 
con respecto a un nivel constante de producción, aumente la productividad. 

Se necesita exactamente la misma cantidad de recursos para fabricar un 
producto malo que para uno bueno. Si hay rnfl• rn.to de obra que se dedica a 
procesar la mala calidad, aumenta el denominador de esta medida; la producción 
de más merma disminuye al denominador. Asl. le productividad puede aumentar 
notablemente si se fabrica un producto bien le primera -z. Sin embargo, una atta 
productividad no necesariamente quiere decir buene Clliidad. 

Las medidas de productividad dan una incliceción de cómo mejorar la 
productividad: aumentar el numerador, o reducir el denominador, o ambas cosas. 
Esto se puede lograr de los siguientes modos: 

Mejorar el rendimiento disminuyendo los costos totales de operación, 
generando ahorros en tiempo de nwllquina, y disminuyendo el desperdicio. 
Mejorar la efectividad, mediante mejor toma de decisiones y comunicación. 
Lograr mejor funcionalidad aumentando la c.lidad, reduciendo accidentes y 
tiempo perdido, y reduciendo al mlnimo las descomposturas del equipo. 
Desarrollar mejor salubridad O'flllnizaciona/, mejorando la moral, satisfacción y 
cooperación. 
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CAPITULO 3 ELA80RACl0N DE PLANES PARA LA IMPLE-.ENTACION DE ISO 9000lfr6IX.CC. 

ELABORACIÓN DE PLANES PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DE ISO 9000/NMX-CC. 

Capitulo 3 
3.1. Requisitos para la implementación de un sistema de aseguramiento de 
calidad. 

3. 1 . 1. Alcance del sistema de calidad 
3.1.2. Requisitos del sistema de geatl6n de la calidad (IS0-9001 :2000) 
3.1.3. Requerimientos previos a la implantación de tocio sistema de calidad 
3.1.4. Metodologia para la implementación de la nonna ISO 9000. 

3.2. Integración del comité de calidad. 

3.3. Estructura de la documentación del sistema de aseguramiento de calidad. 

3.4. Planes y programas para la implementación del sistema de calidad. 

3.5. Caracteristicas del plan de implementación. 

3.6. Elementos del plan para implementar ISO 9000/NMX-CC 

3. 7. Diagrama lineal de responsabilidad. 
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CAPITULO 3 ELABORACION DE PLANES PARA.LA ~NTACIÓN DE ISO ~.CC. 

3.1. REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

Deflnlcl6n 

Planlflc•cl6n de I• c•lldlld: 

Según ISO 9000:2000: "parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetNos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad." 

Plan p•r• I• lmplemene.cl6n: 

Es el documento fonnal que contiene todas las etapas necesarias para 
implementar el sistema de aseguramiento de calidad. 

Progr•m• de lmplement.c:l6n: 

Es el documento formal que describe al detalle cada una de las actividades 
necesarias para cubrir cada una de las etapas del plan. En el programa también 
se describen las fechas y responsabilidades de cada una de las actividades. 

La planificación puede ser de tres tipos : 

1. Planificación de carácter estratégico 
2. Planificación para un producto o un servicio 
3. Planificación de carácter operativo 
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CAPITULO 3 ELABORACION DE Pl.ANES PARA LA ~AOON DE 150.........X.CC 

3.1.1 Alcance del sistema de calldad 

Se han establecido una serie de principios para et logro de la calidad, entre 
los cuales, cuatro son los que rigen a la mayorla. Estos son: 

1• ) ¿Cómo ••ta definida la calldad? 
Esto significa cumplir con los requisitos. Por lo tanto, no significa "ni 
lo bueno ni lo ••c:alants". 

2° ) ¿Cómo•• logra la calldad? 
El sistema que logra la calidad lo hace mediante la prevención 
Ayer: Inspección, hoy: prevención 

3° ) ¿Cu•I deba -r la .._.da raallzac16n? 
Cero defectos 
¿ Cuántos errores se le permiten al mecánico que arregla el 
ascensor de una casa? 
¿ Por qué en el terna de calidad se actúa de distinta manera en la 
vida personal que en la vida profesional? 

4° ) La medición da la calldad - al ...-clo del lncumpllmlanto 
Se mide para mejorar, no - mide por medir 
Si se quiere adelgazar, no por.,._,_ diez veces al dla se adelgaza. 

Precio del incumplimiento = Lo que cuesta hacer las cosas mal 

Precio del cumplimiento = Lo que cuesta asegurar que las cosas 
salgan bien desde la primera vez 

3.1.2. Requisitos del sistema da .... tl6n da la calldad (180-9001 :2000) 

El sistema de calidad definido en IS0-9001 :2000 requiere - desarrollen las 
actividades que deben ser consideradas cuando se implemente el sistema. que a 
saber son: 

ISO 9001:2000 
4 Sistema da gestión da la calidad 

4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de documentación 

4.2.1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la calidad 
4.2.3 Control de los documentos 
4 .2 .4 Control de registros de la calidad 

5 Rasponaabllldlld de la dirección 
5. 1 Compromiso de la dirección 
5.2 Enfoque al cliente 
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5.3 Polllica de la calidad 
5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5. 1 Responsabilidad y autoridad 
5.5.2 Representante de la direccl6n 
5.5.3 Comunicación interna 

5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
5.6.2 Información para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisión 

e Gestl6n de los ,.cursos 
6.1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 

6.2.1 Generalidades 
6.2.2 Competencia, tomm de conciencia y fonnación 

6.3 Infraestructuras 
6.4 Ambiente de trabajo 

7 Reallzacl6n del producto 
7.1 Planificación de la reallzaci6n del producto 
7 .2 Procesos relacionados con el cliente 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
7 .2.2 Revisión de los requlsilos relacionados con el producto 
7.2.3 Comunicación con el cliente 

7.3 Diseno y desarrollo 
7 .3. 1 Planificación del dlaefto y desarrollo 
7 .3.2 Elementos de entnlda para el diseno y desarrollo 
7.3.3 Resultados del dlaefto y desarrollo 
7 .3.4 Revisión del disam y desarrollo 
7.3.5 Verificación del dlaefto y desarrollo 
7.3.6 Validación del disefto y desarrollo 
7.3.7 Control de cambios del diseno y desarrollo 

7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compnas 
7.4.2 Información de las compras 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 

7.5 Producción y prestación del setVicio 
7 .5.1 Control de la producción y de la prestaciOn del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación 
del servicio 

7.5.3 Identificación y lnlzabiidad 
7.5.4 Propiedad del cliente 
7.5.5 Preservación del producto 

7 .6 Control de los dispos~ de seguimiento y medición 
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CAPITULO 3 EL.ABORACION DE Pl.ANES PARALA~EUENTACION DE ISO ......... -Ce. 

11 Medlcl6n, en611ala y -tare 
8. 1 Generalidadea 
8.2 Seguimiento y medición 

8.2. 1 Satlafaccl6n del cliente 
8.2.2 Auditoria intema 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

8.3 Control del producto no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 

8.5.1 Mejora continua 
8.5.2 Acción correctivas 
8.5.3 Acción pntventiva 

Estos requerimientos dan un acercamiento al aseguremiento de le calidad, 
dando a la companla que loa Implemente une bese llálida para construir mejoras 
continuas. El logro del registro es el principio pare tomar todas las oportunidades 
de mejorar la companla y su organización. 

3.1.3. Requerlmlent- pr-evloe • le lmplantecl6n de todo alatema de cellded 

La implementación de un sistema de calided requiere que se cumpla con 
una serle de puntos a de .. nollar previos a la implentación, los cuales ae enuncian 
de manera muy general a continuación: 

Compromiso de la dirección 
Motivación 
Formación a cada nivel 
Información sobnt su evolución 
Comunicación interdepartamental 
Participación 
Medios 
Cambio de actitud 

Dinámica del sistema de calidad 

Cualquier acción que ae lleve a cabo en materia de calidad, debe: 
Documentarse 
Ser objeto de seguimiento: 

~ Reuniones 
;,.. Programas 
r Planes 
¡,.. Auditorias, Etc 

Es decir, no debe perderse de vista las actividades encaminadas a 
desarrollar el sistema de calidad. 
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CAPITULO 3 ELABORACION OE PLANES PARA LA ~AQON DE IS09DOOltiNX~. 

3.1.4. M•todologl• per• I• 1m....-e.cl6n de I• nonna 180 llOOO. 

Se han planteado muchas metodologlas para Implementar la norma ISO 
9000, estas dependen de las necesidades de cada empresa y su complejidad, la 
que a continuación se presenta es un concentrado de varias propuestas, que de 
manera general contempla todos los aspectos necesarios a desarrollar para poder 
implementar la norma ISO 9000. 

Metodologia: 

1. G•n•rs• el compromlao de I• dl1'8Ccibn 
Consiste en el convencimiento y compromiso de la alta dirección para que 

brinden su apoyo en la implementación del sistema de gestión de calidad. 
2. An6Hsls de l•s necesldadea de I• am.....- c......-tlco) 

Identificar las fortalezas y debilidades de la empresa. 
3. ldentlflc•r 6re•s de mejo.-.mlento 

Realizar una evaluación general de todas las áreas y analizar los 
procedimientos e identificar los aspectos a mejorar que redituarán una mayor 
productividad. 
4. O.finir el •lc•nc• 

Determinar la conveniencia de buscar la certificación o simplemente 
implementar la norma dentro del sistema productivo. 
5. ldentlflc•r el grupo de lm ...... nhlelbn 

En esta fase se identifican la(s) persona(s) que se responsabilizan de llevar 
a cabo la implementación del sistema de calidad. 
6. R••llz•r el pl•n general de I• lmplantec:l6n 

El plan general debe contener el tiempo de desarrollo de todo el proceso. 
El proceso para la implementación aqui propuesto consta de 22 puntos que 
varian de acuerdo con la magnitud de la empresa que lo aplica y de los 
recursos asignados. El proceso se divide en tres fases: 

Fase 1: Proceso de preparación. 
Fase 11: Proceso de implementación. 
Fase 111: Proceso de certificación. 

7. Cursos de senslblllzec:l6n •todo el personal de la organlzec:16n -aobre 
1509000-
Se proporciona una serle de cursos con información general sobre ISO 
9000. 

8. Form•clón de auditores Internos 
Consiste en la selección del personal que llevara a cabo las auditorias 
internas y se les brindara capacitación. 

9. 0.a•rrollo del manu•I de calidad 
Consiste describir como se cumple punto por punto los requerimientos de la 
norma ISO 9000. 
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10.S.lec:cl6n del ..... er.dor(opclonel) 
Consiste en consulblr y aelecclcN.., •la 8mpntA certificadora en ISO 9000, 
según la conveniencia de la empresa. 

11.Eatancta.tzar el proceao para la~ de procedlrnlentoa • 
lnatrucclane• de tralNlto· 
Consiste en un procedimiento que Indica los lineamientos a IMlgUir para 
realizar otros procedimientos de trabajo ejec:Utados en las •reas según 
correspondan, ~s ae Indica el fomWk> en que ae presenta,.n. 

12. Fonn-16n de equlpo9 para deearra•.er proa• dlmlentoa 
En cada uno de los departamento. ae deben formar equipos para 
desarrollar los procedimientos de au• propias *9as, cuidando que cumplan 
con los requerimientos de la nonna. 

13.0..anollo del manual de procadlmlelllOa 
Se desarrollan los procedimientos de tr.bajo que afecten directamente la 
calidad de los productos o aerviclo•. 

14.lntp19ntentacl6n ... procedlmlentae 
Desarrollar las actividades de acuerdo con los procedimientos aprobados. 

15.Aucllloriaa lnternae 
Se evalúa el grado de avance en la implementación del •i•tema y se 
plantea •i es necee.ria realizar ac:clone9 .,._.ntlva• o correctiva•. 

18.Revlsl6n de la dlNCCl6n 
La dirección revisa los resultados oblenidos de la implemenlación y 
determina los cambios o la aceptaci6n de los proce- y del sistema de 
calidad. 

17.Evalu-16n del manual 
Consiste en evaluar la aplicabilidad. claridad, I• auditabllldad y la 
obligatoriedad del manual de calidad y de los procedimientos. 

18.AuclltOl'lae ... 1 ....... por ............ -9RHdara 
Consiste en la evaluación por parte del organismo certificador del sistema 
de calidad con el fin de corroborar si ae aplican correctamente los 
lineamientos establecidos en la norma ISO 9000. Se califica con un 
certificado de calidad o se rechaza el sistema e Indica las no conformidades 
encontradas y proporcionando un plan de acciones correctivas a 
implementar para evaluar otra v- el sistema y ae pueda certificar. 

19. Certlflcacl6n 
Se otorga el celtificado si no se encuentran anomallas en el sistema de 
calidad. 

20. Plan de mejora continua 
Consiste en elaborar un plan de mejora del sistema de calidad, para lo cual 
se forma un equipo integrado por varias -... cuyo ob¡etlvo es identificar y 
proponer las mejoras. 

21.Mantenlmlanto del ......... 
Consta de la reallzaciOn de auditort- Internas y la búsqueda de I• mejora 
continua en cada departamento de la empresa. Es importante llevarto a 
cabo. ya que si no, se puede perder el cettificado. 
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22.Recertlftc8Cl6n 
El organismo certif"icador realiza otra auditoria cada determinado tiempo con 
el fin de verificar que el sistema de c.llded este fu~. 

A lo largo de los siguientes capitulas se deseribir6 de manera detall8da los 
siguientes aspectos: 

Integración del comité de calidad. (Oeaarroltado en este capitulo) 
Estructura de la documentación del sistema de aseguqmlento de calidad. 

(Desarrollado en este capitulo) 
Planes y programas para la implementacl6n del sistema de calidad. 

(Desarrollado en este capitulo) 
Manual de calidad. (Desarrollado en el capitulo 4) 
Manual de procedimientos de aseguramiento de calidad. (Oe .. rrollado en el 

capltulo4) 
Manual de procedimientos técn~. (Desarrollado en el capitulo 5) 
Metodologlas de auditorias de calidad. (Oeaanallado en el capitulo 6) 
Procedimiento de Certif"icación. (Oesanollado en el capltuk> 7) 

Los puntos arriba mencionados son la parte medular del de-rrollo e 
implementación de la norma ISO 9000. 

3.2. INTEGRACIÓN DEL COMITe DE CALIDAD, 

Para iniciar la implementación del sistema de calidad - nece-rio tomar en 
cuenta dos aspectos fundamentales: 

9. El involucramlento y ~miso de la DinK:ci6n hacia el sistema 
10.La creación de la inir-tructura que 8CJPC)rtar6 la lmplemenhlción (ver 

f"igura) 
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CAPITULO 3 ELABORAetON DE PLANES PARA l-" ~ACION DE IS09CJOOINMX..CC. 

Formación del comité de calidad (CC) 

Uno de los pilares para la Implementación del sistema - la crellci6n de un 
comité de calidad, generalmente - comité de calidad -u. compuesto por el 
Director general y los gerentes generales; en empresas pequeftas serian el 
Director y los jefes de departamento los integrantes del comité de calidad. (ver 
figura) 

COMITÉ DE 
CALIDAD 

GRUPOS 
DE 
TRABAJO 

OOIECCION GENERAL 

RESPONSMLE DE A.C. 

VENTAS 

Funciones del Comité de Calidad 

GERENCIALES 
DE 
DEPARTAMENT~ 

DEPARTAMENT: 
OPERATIVOS 

Como primer pilar del sistema de calidad, el comll6 de calidad tiene las 
siguientes funciones, (no son limitativas): 

Gestionar la planeación para la implantación del sisteona. 
Seleccionar la norma de calidad que se utilizara corno referencia para 
Implantar el sistema. 
Definir el alcance que tendrá el sistema de calidad. 
Coordinar la elaboración de la document.ci6n del sistema de calidad 
(manual de calidad, procedlmientoS. etc.) 
En algunas ocasiones también Interviene en la elaboración de la polltica de 
calidad y los objetivos de calidad. 
Coordinar y apoyar la difusi6n e implemeni.ción de la política de calidad. 
Participar en la senslbiliz.ci6n del penonal a au cargo, en algunas 
ocasiones sólo coordinará, pero en otras - muy importante .., parllcipllción 
en cuanto al modelaje, - decir, predicar con el ejemplo. 
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Sensibilización del comité de calidad. 

Para implantar un sistema de aseguramiento de calidad es necesario, en 
primera instancia sensibilizar a la dlrecci6n y a las gerencias explic6ndoles el por 
qué del cambio, cómo se reallzar6 y las ventajas del mismo. 

La sensibilización en la ...,,_.. tiene que darse en lodos los niveles pero 
con diferente enfoque; considerando que en este caso el comHé de calidad es de 
un nivel gerencial (mandos Intermedios en empresas pequellas), la sensibilización 
puede ser de la siguiente manera: 

Mostrar el resultado del diagnóstico realizado (áreas de oportunidad de 
mejora) contra la meta que se desea alcanzar. 
Hacerlos conscientes de la crisis y de la necesidad del cambio 
mostrándoles los costos de la baja calidad. 
Comenzar a generar una conciencia de calidad, explicando la polltica de 
calidad del organismo. 
Valorar lo que significa la apertura comercial. 
Estudiar las opiniones de los clientes sobre los productos/servicios 
ofrecidos. 
Explicar las ventajas intemas (mayor productividad, disminución de 
costos de no-cumplimiento, etc.) y extemas (comercialización, mejor 
imagen. etc.). 

La sensibilización de este personal se hace mediante pláticas impartidas 
por personal intemo capacitado para ello y en ocasiones por personal extemo. 

El objetivo principal de la sensibilización es CREAR LA NECESIDAD DEL 
CAMBIO, mostrando el estado actual de la empntSa; pero hay que destacar que 
para ello se necesita tiempo, paciencia, disciplina y sobre todo TRABAJO EN 
EQUIPO. 

Capacitación a la dirección. 

Por ser la Dirección genenll la base en la que se apoyan los pilares para 
implementar el sistema de calidad (fig. 3.2. 1) y por las responsabilidades que tiene 
para con el sistema. se recomienda impartir el siguiente tipo de capacitación: 

a) Administración de proyectos. 
b) Planeación estrat6gica. 
c) Toma de decisiones. 
d) Elaboración de pollticas y ob¡etlvos de calidad. 
e) Costos de calidad. 
f) Motivación. 
g) Liderazgo situaclonal. 
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Este tipo de capacitación es impartida a manera de pláticas o cunlOS muy 
breves por la escasa disposición de tiempo que tienen los directores y algunos 
gerentes. 

Capacitación al comité de calidad. 

La capacitación al comit6 de calidad debe - aquella que les dé los 
conocimientos básicos para coordinar las actividades del grupo o grupos de 
trabajo para implantar y mantener el sistema; a este nivel se recomienda Impartir 
la siguiente capacitación: 

Las mismas sugeridas a la dirección. 
• Técnicas de solución de problemas. 
• Sistema de recompen-s y motivación. 
• Redacción de procedimientos e Informes t6cnlcoa. 

Aspectos generales de IS0-9000/NMX-CC 

Responsable de la implementación. 

Se elige una persona reapon-ble del sistema de calidad generalmente por 
la Dirección General o por el Comité de Calidad. 

Se pide que cumpla las siguientes caracterlstlcas: 

Visión 
Experiencia y nivel ejecutivo 
Tenacidad 
Intuición 
Liderear con el ejemplo 
Capacidad de resistencia 
Sentido común 

• Paciencia 

Sus funciones son: 

a) Ser el enlace directo entre el comité de~ y la dirección genenil, 
con el propósito de ~r al segundo loa avances del primero. 

b) En ocasiones realiza la coordinmción del diagnóstico Inicial de la 
organización, ya sea que éste lo realice personal intemo o e-mo. 

c) La coordinación de la implementación del ~ y el monitoreo 
constante de la misma. 

d) Coordinar la implantación y ejecución de auditorias Internas en cada 
área que esté dentro del alcance del sistema. 

e) La coordinación y realizaciOn de la revisión del sistema de calidad. 
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CAPITULO 3 ELABORACIÓN DE PLANES PAAALA ~ACION DE 150-.CC. 

Grupos de trabajo 

Los grupos de trabajo están formados por et llder del grupo y los 
departamentos operativos que redactarán los procedimientos e instrucciones. 

Las funciones del llder de un grupo de trabajo mon: 

a) Ser el enlace entre su grupo y et responsable de le implantación y/o 
el comité de calld8d. 

b) Difundir la polltlca y objetivos de calid8d entre su grupo. 
c) Coordinar las actividades de documentación del .i.tema. 
d) Sensibilizar a su grupo de trabajo mediante pléticas de 

concientización y motivación. 
e) Retroalimentar a su grupo de trabajo y a lideres de otros grupos de 

trabajo. 
f) Coordinar la capacitaci6n que 88 lmp1111ig • grupo de trabajo. 
g) Coordinar y poner en préctica lo• proc:edlmientoa del alatema. 
h) Verificar, mediante auditorias de calld8d la efectividad de la 

Implementación del sistema a su cargo. 
i) Liderar con el ejemplo y el sentido común. 

Las funciones de los grupos de trabajo son: 

a) Elaborar el programa de documentac:l6n e ~n del alatema. 
b) Elaborar los procedimientos del sistema e inatruccione• de trabajo. 
c) Realizar auditorias internas a otros departamentos. 
d) Retroalimentar al llder del grupo. 
e) Implantar acciones correctivas I preventiva•. 
f) Notificar de las desviaciones importantes al llder del grupo. 

3.3. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

Uno de los aspectos fundamentales del lliatema de aseguramiento de 
calidad es que éste se encuentre document8do. La -.. tradicional de 
documentar un sistema de calidad es a trav6a del Manual de Calidad, los 
Procedimientos e Instructivo• de trabajo. 

La norma ISO 9001:2000, en su apllrtado 4.2.1:. Indica que la 
documentación del sistema de gestión de la calld8d debe Incluir: 

a) Declaraciones documentadas de una polltica de la calidad y de objetivos 
de la calidad; 

b) Un manual de la calidad; 
c) Los procedimientos documentados requMidoa en esta Norma 

Internacional; 
d) Los documentos necesitados por la org8nización para aaegurar88 de la 

eficaz planificación, operación y control de aua proceeos, y 
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CAPITULO 3 ELABORACION oe PLANES PARA. LA IMP\.ElllENTAOON OE ISO ~.ce. 

e) Los registros requeridos por esta Nonna Internacional. 

Las metodologlas para documentar un sistema de c.lidad son muy 
diversas, por esta razón el TC/176 de ISO ha elaborado le norma IS0-
10013/NMX-CC-18 que se refiere a la "elaboración de manuelas de calidad", con 
el fin de normalizar, en la medida de lo posible, la document8ci6n del sistema de 
calidad. (En el capitulo 4 del presente trabajo se describe con mas detalle la 
elaboración del manual de calidad.) 

Tradicionalmente el sistema de aseguramiento de calid8d se documenta 
como se muestra a continuación: 

NIVEL1 

+ 
NIVEL2 

NIVEL3 

+ 
NIVEL4 

GOBIERNA 
LOS: 

GOBIERNA 
LOS: 

1 MANUAL DE CALIDAD 

1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

• RASTREABLES 
HASTA: 

INSTRUCCIONES ERACIONALES 
(INSTRUCTIVOS, FORMATOS, 
REGISTROS, REFERENCIAS 

·~~~~~~~~~~ 
1 DATOS TECNICOS 

Breve cleacrlpclón de loa niveles de documentos del •la-• C911c18d. 

NIVEL 1: Manual De calidad 

El manual de calidad describe, principalmente, las pollticms de calidad de la 
empresa y el ¿QUt? hacer en cada una de ellas; y de .,.._. genenol tod8I la 
estructura organizacional, ademAs de los procedimientos lnher9nl9s., sistema de 
calidad seleccionado, y asl cumplir con los requisitos de le ,_,,.._ 

Nivel 2: Procedimientos 

Los procedimientos detallan: ¿QUIÉN hace Qu6?, ¿CUÁNJO es realizado? 
Y ¿QUÉ DOCUMENTACION es utilizada?, para verificar que._ .:tivlcl.ctes que 
afectan la calidad fueron ejecutadas como se especificó. Es del*, describen las 
actividades que un departamento o una persona (cuando - nece..no),debe 
realizar para cumplir con los requisitos de la norma ~. del organismo 
de calidad (en su caso) y las pollticas establecidas en el nivel 1. 
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Nivel 3: Instructivos, registros y formatos. referencias 

Instructivos 

Los instructivos detallan el ¿COMO? realizar las actividades especlftcas y 
que sin ellos afectarla de manera adversa la calidad. Los instructivos proporcionan 
conocimientos y/o directrices necesarias para decidir o interpretar la información 
bajo verificación. Las instrucciones de trabajo que - utilizan son de dos tipos: 

INSTRUCCIONES RELACIONADAS CON EL SISTEMA. Estas son 
complemento de los procedimientos, debido a que proporcionan instrucciones 
detalladas de cómo realizar una actividad especifica (por ejemplo: controles, 
inspecciones. pruebas especlftcas, proceso de materiales o documentos). 

INSTRUCCIONES RELACIONADAS CDN EL CONTRATO. Estas traducen 
los requisitos especlficos en un contrato en documentos de trabajo (por ejemplo: 
dibujos, lista de materiales, hojas de ruta, inspecciones, pruebas, instrucciones de 
procesamiento o empaque). 

Registros o formatos 

Estos registros y formatos proporcionan la seguridad o evidencia objetiva de 
que los requisitos especiftcados de calidad se alcanzaron y el sistema de calidad 
de la Empresa se implantó correctamente. Los formatos son el medio para 
identificar el estado de inspección y prueba y/o actividades (por ejemplo etiquetas, 
informes de inspección y cualquier otro medio de identificación). 

Referencias 

Son documentos, tales como una eapeciftcación, una técnica, un código. 
una práctica o un requisito regulatorio que soportan al sistema de calidad y que 
son necesarios consultar para lograr la calidad del producto y/o servicio 
proporcionado por la empresa. 

Nivel 4: Datos técnicos. 

Son documentos, tales corno normas intemacionalea, manuales 
operacionales de computadoras, especificaciones detalladas del producto, 
manuales de instalación de productos. es decir, todos aquellos documentos 
técnicos que respaldan el proceso de producción. 

Un diccionario define la palabra manual como un libro que contiene lo más 
sustancial de un tema, y en este sentido, los manuales son vitales para 
incrementar y aprovechar el cúmulo de conocimientos y experiencia de personas y 
organizaciones. 
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CAPITULO 3 ElABORACION DE PLANES PARA LA ~MENTACfON DE lllO~..CC. 

Los manuales son una de las herramientas nlllls eficaces para trasmitir 
conocimientos y experiencias. por que ellos documentan la tecnologla acumulada 
hasta ese momento sobre un tema. 

Los manuales son una de las mejores hen'llmientas administrativas por que 
le permiten a cualquier organización normalizar su operaci6n. La normalización es 
la plataforma sobre la que sa sustenta el crecimiento y el desarrollo de una 
organización dándole estabilidad y solidez. 

Los manual•• de polltlcas y pracedlmlentoe. 

Un manual de polltica• y procedimientos - un manual que documenta la 
tecnologla que se utiliza dentro de un érea, departamento, dirección u 
organización. En este manual se deben contestar las preguntas sobre lo que hace 
(polllicas) el área, departamento, dirección, gerencia u organización y cómo hace 
(procedimientos) para administrar el área, departamento, dirección, gerencia u 
organización y para controlar los procesos asociados a la calidad del producto o 
servicio ofrecido. 

3.4. PLANES Y PROGRAMAS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
CALIDAD. 

El plan de calidad es un documento que establece las prácticas relevantes 
especificas de calidad, los recursos y la secuencia de actividad- relevantes para 
un producto, proceso, proyecto o contrato en particular. 

El plan debe ser congruente con los dern6• puntos del SISTEMA DE 
CALIDAD. 

El plan de calidad, también muestra, en un diagrama de gran visión la 
experiencia de la organización. 

El plan de implementaci6n es fundamental para una adecuada 
administración del proyecto de aseguramiento de calidad. Son muy diversas las 
formas de elaborar este plan dependiendo de las necesidades de la organización. 
Es frecuente encontrar en algunas empresa• el concepto de plan y programa 
como sinónimos, o mientras que para unos el documento es un plan, para otros es 
un programa. 

Por tal motivo se consideran las siguientes definiciones: 

Plan para la lmplementacl6n: Es el documento formal que contiene todas 
las etapas necesarias para implantar el Sistema de aseguramiento de 
calidad. 
Programa de lmplementacl6n: Es el documento formal que describe al 
detalle cada una de las actividades necesaria• para cubrir cada una de las 
etapas del plan. En el programa también sa describen las fechas y 
responsabilidades de cada una de las actividades. 
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CAPITULO 3 ELA80RACl0N DE PLANES PARA LA ~MENTACM»il DE ISO~-CC. 

Prep•rmcl6n, revl•i6n y •prob8Clón. 

Una vez que la Dirección Genenol h• decidido implantar un sistema de 
aseguramiento de calidad. el primer paso a dar es planear en tiempo y recursos 
las actividades necesarias para la irnpl•nt.ción. 

Generalmente el plan es el•bonldo por medio de una de las siguientes 
instancias: 

a) La Dirección General desarrolla el plan junto con un comité de 
calidad (gerentes o jefes de departamento). 

b) La Dirección General junto con un asesor extemo elaboran el plan. 
c) El plan puede ser desarrollado por la Dirección General en conjunto 

con el comité de calidad y el asesor. 

El método que tiene mas ventajas es obviamente el senalado en el Inciso c, 
puesto que al mismo tiempo que la Direccl6n es asesorada, tambi6n se esté 
instruyendo de alguna manera al comité de c.lidad en cuanto a la elaboración del 
plan. Los puntos a tomar en cuenta para generar el plan se presentarllln 
posteriormente en otro punto de este capltulo. 

Antes de dar a conocer el plan. es necesario que éste sea revisado por la 
Dirección y los involucrados para asegurarse que se han tomado en cuenta todos 
los factores que podrian afectarlo en un momento dado. 

Los aspectos a tomar en cuenta para re .. izar esta revisión son. entre otros: 

Las actividades contenidas en el pl•n y su secuencia. 
El tiempo total del plan y loa tiempos de cada fase. 
Los responsables de cada etapa. 
La disponibilidad de los involucrados. 
La disponibilidad de los recursos materiales. 

Después de que el plan ha sido revisado, debe ser aprobado por la 
Dirección general para darte un matiz de tonn.lidad y de compromiso por parte de 
ésta. Una vez que el plan sea aprobado. se dlfundirlll a todos los involucrados en 
el proyecto (Comité de calidad). 

3.5. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION. 

La estructura característica de un plan de c-'idad para la implementación de 
un sistema de aseguramiento de calidad es: 
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Titulo 
Alcance 
Secuencia de actividades 
Referencia de procedimientos e instrucciones aplicables en el plan 
Características a verificar y/o controlar 
Método de control para un punto en especial 
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CAPITULO 3 ELABOAACION DE PLANES PARA LA~ACION DE U10 ........X-CC. 

Responsable de cada fase (matrtz de reapon .. bllldadea) 
Tiempo estimado para cada fase 

El plan para la implementación del 81atema de C811d8d seré un documento 
tan amplio como las necesidades de la organtz.ción lo requieran, de modo que los 
puntos mencionados anteriormente no aon limitativo•. 

3.6. ELEMENTOS DEL PLAN PARA IMPLEMENTAR 180 9000INMX~C 

En la figura siguiente se proponen los elementos mlnlmos necesarios que 
se toman en cuenta para realizar una adecu8da implantación del sistema. 
Cabe mencionar que estos elementos no necesariamente ae siguen de manera 
consecutiva, pues es factible que algunos se realicen en fonna paralela. 

Plan para la implementación del Sistema de Aaegurarnlento de Calld8d. 

No. 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 

6. 

-~· Involucrar a la d• 
Fonnaci6n - ComHe de C11Hd8d (CCI 
DliMinóstico del siatema ectu.I 
SensibillzaciOn del Comtt• de C•kl8d 
Capacitación a la dirección y .. Comit• 
de Caltdad 
Selección del representante de la 
dirección 

7. Elaboración y difua6ón de la pollticm de 
calidad 

8. 
9. 
10. 

11. 
12. 

13. 

14. 

15. 

16. 
17. 
18. 
19. 
20. 

Elaboración del manual de calided 
Formación de nru de tr 
Sensibilización de loa Grupos de 
Trabalo 
Capacitación a loa Gru---. de 
Documentación de loa procedimientoe 
de asonuramtento de c.iidmd 
DocumentaciOn de las Instrucciones de 
trabaio 

Formación y calificación de auditore9 
internos 
Primera auditoria interna 

Auditoria de certWteaciOn 

~ .... '""lfell --

TESIS COW 
FALLA DE U1\IGEN 

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL 

........... 

P ..... :55 

.. 



-
3. 7. DIAGRAMA LINEAL DE RE8PONU81LIOAD. 

El DLR es una matriz que interconecta las lllreas organlzacionalea (o las 
personales) con sus funciones y/o activldlld-. Tarnbi6n involucra el grado de 
responsabilidad en un proceso (supervisa, de-noll•, coordina, aprueba, etc.) 

Matriz de ,.aponaabllldlldee del alatem• de geatl6n da la c:alldad. 

R- Responsable 

1 O= Debe contribuir 

1 J¡ P=Puede contribuir 

IJ :i J 
.. 

I= Será informado 

1 11 1 j le 
• Sl•lem8 de --tl6n de la cmlldM 

4.1 R-· iaHos -4.2 R"""'Anuiattoa de documenmci6n 
5 Rea--aabllldM de .. 

5.1 Com"""iiromiao de la direcci6n 
5.2 EnkiCiue al cliente 
5.3 Polltica de la calidad 
5.4 Planlftcaeión 
5.5 Responsabilidad, autoridad y 

comuntcac'6n 
5.6 RevisiOn la dirección 

6 Geati6n de loa '9Cureoa 
6. 1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 
6.3 lnfraeatructuraa 
6.4 ArnbMlnte de tr-.-.... 

7 R•allaacl6n del -ucto 
7. 1 Planirteación de la reallz8ci0n del 

nroducto 
7 .2 Procesos retacion con el.-.. 
7 .3 Diseno u desarrollo 
7.4Comnras 
7 .5 Producción v nrestación del ..-vicio 
7 .6 Control de los dispositivoa de 

seguimiento 0 mecUción 
a Medlciftft. an.flll•I• V 

8. 1 Generalid-
8.2 imiento V medición 
8.3 Control del uctono~ 
8.4 Anéliaia de datos 
8.5 --'ora 
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CAPITULO• EL.ABORACIOH DEL MANUAL DE CALIDAD Y DE LOS ~NT08 DE ~DE CALJDAD. 

ELABORACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD Y DE 
LOS PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD. 

Capitulo 4 
4.1. Manual de calidad. 

4.1.1. Definición 
4.1.2. Objetivos del manual de calidad 
4.1.3. Contenido del manual de calidad 
4. 1.4. Manual de polltlcas de calidad 
4.1.5. Elaboración, autorización y revisión del manual de calidad 
4.1.6. Beneficios del manual de calidad 

4.2. Manual de procedimientos de aseguramiento de calidad. 
4.2. 1 . Definición 
4.2.2. Procesos administrativos 
4.2.3. Procesos administrativos de calidad 
4.2.4. Procedimientos requeridos por la norma 
4.2.5. Recomendaciones 
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4.1. MANUAL DE CALIDAD. 

La normativa IS0-9000/NMX-CC de alatema de calidad eat.~ que la 
organización debe contar con un manual de calidad documentado. 

El punto 4.2.2 de la norma ISO 9001 :2000 establece que: 

''La organización debe establecer y mantener un manual de Cllllclad que 
incluya: 

a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, Incluyendo los detalles y 
la justificación de cualquier excluaión; 

b) Los procedimientos documentados establecidos para el aiatema de 
gestión de la calidad, o referencia a los mismos; y 

c) Una descripción de la interacción entre los procesos del aiatema de 
gestión de la calidad." 

La forma tlpica del documento principal empleado para mostrar o describir 
un sistema de calidad documentado. es un manual de calidad. Como referencia 
véase NMX-CC-018-1996-IMNC. 

4.1.1. Definición 

El manual de calidad describe. principalmente, las pollticas de calidad de la 
empresa y el ¿QUÉ? hacer en cada una de ellas; y de manera general toda la 
estructura organizacional. adenúla de los procedimientos inhentnt- al aiatema de 
calidad seleccionado. y asl cumplir con los requisitos de la norma. 
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CAPITULO 4 ELAllORACIC:::.. DEL IMNUAL DE CAl.fDjltO Y DE LC:. ~NTOS OE ASE~NTO DE CALEAD. 

Define al sistema de administración de la calidad de la organización en 
función de sus pollticas, objetivos y estructura. 

El manual de calidad cubnt todas las polltlcaa y planea de calidad que 
proceden de la cúspide de la organlzaclOn. 

El manual de calidad se dirige al menos a cuatro públicos diferentes, uno 
interno y tres externos. 

Público: ......... 
Interno: Gerentes de la organiZaclón y, Gula de referencia para la polltica 
en último termino, de todo el personal. Ofganlzacional, recordatorio de las 

.-mea de dlrecc16n. 
Externo número 1 : Los evaluadores de Obtendnlln un juicio preliminar sobre la 
los sistemas de administración de aptitud para el registro en el manual de 
calidad. calidad. Sirve para demostrar la forma 

en que la organización adaptó los 
principios de evaluación y control en 
diferentes entornos. 

Externo número 2: Clientes y Se Interesan por la declaración de 
compradores. polltlcaa de calidad, muestra el nivel de 

servicio que pueden esperar, ayuda a 
explicar loa nuevos procedimientos que 
-·....._en. 

Externo número 3: Proveedores. Introduce procedimientos para examinar 
v viallar a loa oroveedorea. 

En el manual de calidad se establecen loa siguientes aspectos: 

El qué hay que hacer para establecer el sistema de calidad. 
Son las pollticaa y directricea del sistema de calidad. 
Debe tener el reconocimiento oficial por la dirección del érea. 
Este manual debe cubrir por lo menos loa siguientes aspectos: 
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¡¡.. Hoja de preaentaciOn y de control para su distribución 
¡¡.. Hoja de control para las revisiones del propio manual 
¡¡.. Descripción breve y clara de las polltlcaa del sistema de 

calidad 
¡¡.. Descripción de loa procesos y servicios que cubre el 

sistema de calidad 
¡¡.. Organigrama genet'lll 
¡¡.. Descripción de autoridades y responsabilidades de las 

personas y dependencias que participan en el sistema de 
calidad 
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CAPITULO• ElABORACtON OEL MlllNlML OE CALIDAD Y DE LOS~ DE ~OOE CAUDiitiD. 

Los principales objetivos de este manu.I eon: 

Definir la estructura del sistema de calidlld y ._ responsabHidades para 
con ta calidad de tas diferentes ére- funclonllfes. 
Demostrar et cumplimiento de ta norma aplicad• 
Documentar y comunicer I•• polftices y~ de calidad 
Servir de base para implementar el slsteme de celidad 
Fortalecer ta confianza de tos clientas para satisfacer los requisitos 
contractuales en los ca- que se requiera 
Orientar a los empleados hacia ta Clllidad 
Proyectar una nueva imagen favonable de te empresa 
Dar a conocer al personal de nuevo ingreM> la fllosofia de la empresa 

• Servir de base para auditer et sistema de Clllided 

4.1.3. Contenido del menu•I ele cellded 

Normalmente un manual de calidad tiene el siguiente contenido: 
a) Portada y hoja de asigneclOn 
b) Titulo, alcance y campo de •pllcaci6n 
c) Indice 
d) Explicación introductori• sobre ta emprese 
e) La polltica de calidad y objetivos de celided 
f) Descripción de la estructura organizecional, responsabilidades y 

autoridad 
g) Descripción de los elementos del sistema de Clllldad 
h) Definiciones (si es necesario) 
i) Una guia sobre el UM> y reeponsabilidedas del nwnual 
j) Referencias a procedimientos documentlldos 
k) Anexos de información de 80pOfte (si es necea.io) 

Cuando se revisa un manual de celidad, - pueden distinguir tos puntos 
anteriores agrupados en tres secctonea: 

T•bl• ele dlfe ... ntea aeccl- de un"'--' ele~ 
SECCION CONTENIDO 
Polltica de calidad de la compaflia Enuncledo de te pollllca 

Enuncledo de las obj9llvos de calidad 
Enuncledo de .. asignación de 
responaebilidedas y -*>rielad 
Detalles del programe de implentaclón del 
sistema de c:ellded, m.lriz de respon-bilidades. 

Descripción de sistemas Oescripcjón de ... funciones primaria• al 
~de c:ellded definido por tos objetivos de 
la compaftia y las del cliente. 
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ndice de procedimientos Incluye todos los procedimientos y lineamientos 
de todos los sistemas del aseguramiento de 
calidad en todas sus funciones. 

4.1.4. Manual de polltlca• de calidad. 

Dicho manual abarca los siguientes puntos de la nonna: 

Se elabora una portada para este manual que contenga logotipo de la 
empresa, hoja de revisión, Indice del contenido de dicho manual. 

o.- lntroduccl6n. En este punto de la norma se hace referencia al 
compromiso de la empre- con aseguramiento de calidad, giro de la 
empresa, es conveniente Ingresar una currlcula de la empresa. 

1.- Objetivo y campo de apllc8cl6n. 
implementar. 

Del sistema de calidad por 

2.- Nornias da .. ta .. ncla parm al slatama de calidad. 

3.- Deflnlcl-s apllcablea al alatema de calidad. Aqul se presentan tos 
términos més comunes empleados. 

4.- Sistema de gestión de la calidad 
4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de documentaCiOn 

4.2.1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la calidad 
4.2.3 Control de los documentos 
4.2.4 Control de registros de la calidad 

5.- Rasponsabllldad de la cllr9ccl6n 
5. 1 Compromiso de la dlreeeión 
5.2 Enfoque al cliente 
5.3 Polltica de la calidad 
5.4 Planificación 

5.4.1 Objetivos de la calidad 
5.4.2 Planiflcaclón del alstemll de gestión de la calidad 

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunlcaciOn 
5.5. 1 Responsabilidad y autoridad 
5.5.2 Re~ de la dirección 
5.5.3 Comunlcacl6n Interna 

5.6 Revisión por la dirección 
5.6. 1 Generalidades 
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5.6.2 lnfonnación para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisl6n 
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••• Gestl6n de los --
6.1 Provisión de~ 
6.2 Recursos hum.nos 

6.2. 1 Genenllldedea 
6.2.2 CompetetlCill, toma de conciencia y formaci6n 

6.3 lnfraestructur-
6.4 Ambiente de tnlb9jo 

7 •• Reallzecl6n del producto 
7. 1 Planificación de la ...iizaeión del producto 
7.2 Procesos relacionados con el diente 

7.2.1 Determinaci6n de los requisitos relacionados con el 
producto 
7.2.2 RevlaiOn de los requisitos relacionados con el producto 
7.2.3 Comunicacl6n con el diente 

7.3 Diseno y desarrollo 
7.3.1 Planlflcaci6n del dlsefto y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el dlsefto y desarrollo 
7 .3.3 Resultados del di-no y desarrollo 
7.3.4 Revlalón del disefto y desarrollo 
7 .3.5 Verificación del disefto y desarrollo 
7.3.6 Validaci6n del dlsefto y desarrollo 
7 .3. 7 Control de cambios del disefto y desarrollo 

7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras 
7.4.2 lnfonnac:ión de las compras 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 

7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del -rvicio 
7.5.2 Validaci6n de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio 
7 .5.3 ldentif"ICaci6n y tnazabilidad 
7.5.4 Propiedad del diente 
7.5.5 Preservación del producto 

7 .6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 
a.- Medlcl6n, an611•1s y mejora 

Pagina: 62 

8. 1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición 

8.2.1 Satisfacción del diente 
8.2.2 Audiloria interna 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

8.3 Control del producto no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 

8.5. 1 Mejora continua 
8.5.2 Acción conectivas 
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8.5.3 Acción preventiva 

Los puntos son descritos como 88 aplicar6n en et sistema de ~ad y si 
alguno no debe ser Incluido deber6 _,justificado. 

En el ANEXO F ae muestra un ejemplo de un manual de politicas de 
calidad. 

4.1.5 Elaboracl6n, autorlaacl6n y ... v .. 1611 del -ual ele calldad. 

a) El manual de calidad es elaborado por une penaona o grupo de personas 
designad- como responsables, -te grupo de personas generalmente 
es denominado Comit6 de Calidad. 

b) Et manual de cmlidad ea autorizado por ta dlrec:ci6n general, una vez que 
ha sido revisado por 6ata y por toa responsables de toa departamentos 
que se encuentrlln bajo et sistema de cmlldad. 

c) El ,_pensable del sistema de calidad y et Comit6 de Calidad son 
quienes revlsar6n periódicamente et manu .. de calidad, 6ste ae revisaré 
cuando: 

Las circunstancias de ta empresa hayan cambiado (Por ejemplo; 
ampliación y modificación del alcance del sistema). 
Conforme to establece et propio manual. 

Et manual de calidad - et (.inlco documento del alatem11 de calidad que 
tiene estas dos categorfas CONTROLADO V NO CONTROLADO. 

Las condiciones controladas implican que et manual recibe un número de 
serie y se asigna a una persona especifica, ta cual debe recibir cualquier cambio o 
modificación realizada al documento (actualización). Adem6s, estas coplas deben 
mantenerse siempre al dla y numenirae en forma prograalva. 

El encargado del sistema de calidad debe aer et que controle ta distribución, 
actualización y resguardo de tas coplas controladas (y de tas ob9oletaa). 

Las condiciones no controladas implican que et manu.i -•a emitido y 
entregado únicamente para propósitos de lnforrnaci6n y por to tanto. no ae tiene el 
compromiso de actualizarlo. Las coplas no controladas sólo se fecharán cuando 
se expidan. 

4.1.6. Benaflcloa del manual ele callcllld. 

Et manual de calidad es considerado corno una de tas principales 
herramientas para implantar el sistema de calidad. 

Los principales beneficios del manual de calidad son: 

a) Describe la• tareas: un manual de calidad ea et alma de tos sistemas de 
calidad. Es ta transformación del enunciado en procedimientos y 
lineamientos para todas las actividades de ta organizacl6n. 
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b) Herramienta gerencial: para tom8 de decieiones; el manual de calidad 
puede proporcionar información en cualquier momento sobre diversos 
aspectos de las intenciones de la empntS8 .,.,.. 1119jonir la calidad en su 
búsqueda de la satlsfaccl6n del cliente. Por consiguiente, esta 
Información es muy útil para tomar decisiones vitales y precisas. 

c) Fuerza de trabajo productiva: 6sta - quizjo una de las principales 
ventajas del manual de calidad. Cada trabajador cuenta con las 
instrucciones de cómo realizar su t...bajo y con los esU.ndares que la 
compaftla confla alcanzar. De esta manera eslo reduce la curva de 
aprendizaje, aumenta la motivaci6n y alienta a los empleados a 
aumentar sus niveles de producción. 

d) Mejorar la Imagen de la compaftla: a los ojos de los clientes, un manual 
de calidad Ilustra la determinación y seriedad de la empresa proveedora 
de lograr mejores niveles de de9empello en beneficio del cliente. 
También es una herramienta podefosa .,.,.. que los proveed<Kes sigan 
el ejemplo y conformen sus esU.ndaM& a los cllenl9s. 

e) Desempetlo objetivo: un manual de calidad piapon:iona infonnacl6n 
basada en hechos y cifras y, por consiguiente, las empresas no tienen 
que depender de Información subjetiva, los cuellos de botella se 
identifican con más facilidad y, como resultado, las acciones se aplican 
con mayor rapidez. 

f) Herramienta de entrenamiento poderosa: un manual de calidad no 
depende de la contribución individual de una persona especifica para 
implantar un programa de entrenamiento. Adarn*s, ~to que el 
manual de calidad siempre debe mam- lldll••iz.cto, permite que la 
empresa cuente con programas de ener.n.mlento relevantes, con 
técnicas modemas y que se basa en prlncipios modernos. 

Otras ventajas importantes del manual son: 

• Estimula la uniformidad en la documentaci6n. 
Elimina confusiones y duplicidad. 
Es un instrumento de men::adotecnla. 

•.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASEGURAMIENTO DE 
CALIDAD. 

•.2.1. Definición 

El manual de procedimientos de calidad trmta sobfw lado de la Pf'*:tica, el 
nivel operacional del sistema de administración de la calidad. 

Establece un modelo detallado de la ~en que la organización deberla 
operar y contra qué evaluadores de la administración de la calidad sa vaiof'arM las 
prácticas actuales para registro. 

Cubre todos los procedimientos que se desanollan • Implantan en el nivel 
intermedio de la organización. 
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CAPITULO 4 ELABORACIÓN DEL MANUAL DE CM.1DAD Y DE LOS PROCE~OS DE ~OOE CAl.AJM>. 

El manual de procedimientos de aseguramiento de calidad: 

Es el cómo hay que hacerle para implantar el siatem8 de calidad 
Cubre los procedimientos del sistema de calidad (administrativos) 

• Concretiza las polltlcas de calidad de manera pleneada y siste~tlca 
Contempla a detalle la forma en que se realizan las ectlvidades 
Cubre los requisitos establecidos en las normas IS0-9000 según el 
modelo de conformidad seleccionado (9001) 

El manual de procedimientos de aseguramiento de calidad se dirige al 
público interno y externo. 

Público: In ...... 
Interno: Mandos intermedios. Desarrollan los procesos y se aseguran 

de aue se .inu.n. 
Externo: evaluadores externos. Verificar que todos los procesos 

importantes de admlnistmción se 
encuentran representados y que los 
procedimientos los cubren de manera 
adecuada. 

El manual de procedimientos de aseguramiento de calidad consiste de: 

Procesos de administración 
Procedimientos de administración de la calidad 

4.2.2. Procesos admlnlalrlltiY09 

Al comenzar a ver lo que sucede en la organlzaelón, _. posible identificar 
los grupos de actividades gerencia- que comparlen un tema o prop6sito 
comunes. Estos son los procesos gerenciales. Iniciar el manual de pnx:edimientOS 
de calidad estableciendo cuales son los procesos administrativos clave de la 
organización. 

Los procesos administrativos se pueden identltics a trav6a de los 
departamentos de la organización: 

Ventas y mercadotecnia 
Finanzas 
Compras 
Producción 
Distribución 
Personal 

Para identificar los procesos de cada Ofgenizaci6n se deber6n hacer 
preguntas tales como: 
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¿Quiénes son e~te los clientes? 
¿Cuáles son los productos o servicios? 
¿Qué funciones - tienen? 

Otras formas en que los ~ admlnls~ -u.n dirigidos son: 

Procesos adminlstratlvOs en linea de tiempo: comienza por un• orden de 
un cliente o comprador y termln• cu•ndo se cumple la orden y quien la 
colocó paga por los bienes o servicios de I• misma. 
Procesos administrativos independientes en el tiempo: se tratan de 
actividades a largo plazo o continuas que apoy•n los procesos 
dependientes del tiempo. 
Procesos administrativos dirigidos haci• el cliente: se da con la variedad 
de clientes y aus ntqUerlmlentoa partlcul•res. 
Los proce- admlnlstrlltlvoa e ISO 9000: proporcion• un• lista de tod•s 
las actividades gentnelales que es preciso documentar en el manual de 
procedimlentoa de calidad. 

4.2.3. Procedlmlent- _....lnl•trlltlv- de calidad 

Dicen a las personas cómo llevar a cabo todas las actividades 
administrativas que ES preciso realizar en I• organlzacl6n. Los procedimientos 
están alll para asegurar que todos los Integrantes de la organizllCión hagan las 
cosas de la m;,,ma manera de modo que encajen con 13 forma en que las demás 
personas trabajan. 

El manual de procedimientos debe decir: 

Cómo llevar a cabo las actividades de adminlstrllci6n. 
Quién llevara a cabo las actividades (titulas de pu-tos). 
Cómo documentar las activld~. 
Las instrucciones en el lugar de trabajo que se requerirán como 
referencia. 

4.2.4. Procedlmlent- rwqueñdoe pcw la -•· 

La Norma ISO 9001 :2000 requiere especifica~ que la organización 
tenga "procedimientos documentados" para las seis actividades siguientes: 

"4.2.3 Control de los documentos: se detennina como serán aprobados. 
revisados. actualizados e Identificados todos los documentos requeridos por 
el sistema de calidad. 
4.2.4 Control de los registros: se define como se,..n ldentif"ICados. 
almacenados. protegidos. recuperados. retenidos y disponibles los registros 
del sistema de calidad. 
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CAPITULO 4 E~ DEL MANUAL DE CALIDAD Y DE LOS ~ENTOS DE ASEQURMMENTO DE CALIDAD. 

8.2.2 Auditoria interna: se desarrollara la metodologla para las auditorias, 
las responsabilidades, la planificación, realización y difusión de los 
resultados. 
8.3 Control del producto no conforme: contiene los controles, las 
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de un 
producto no conforme. 
8.5.2 Acción correctiva: incluye cómo revisar las no conformidades. 
determinar las causas, evaluar las acciones a tomar para que no vuelva a 
ocurrir, implementar las acciones. registrar los resuttados y revisar las 
acciones correctivas tomada"s. 
8.5.3 Acción preventiva: define cómo determinar las no conformidades 
futuras, determinar y aplicar las acciones, registrar los resuttados y revisar 
las acciones preventivas tomadas. • 

En el ANEXO G se muestra un ejemplo de un manual de procedimientos de 
calidad. 

4.2.5. Recomendeclones. 

Para la elaboración del manual de procedimientos de calidad se dan las 
siguientes recomendaciones: 

• Recopilar procedimientos ya existentes 
Desarrollar procedimientos donde no existan 
Revisar y probar los procedimientos nuevos y existentes. 
Desarrollar los procedimientos con tiempo. 
Probar y verificar los procedimientos a medida que se redactan. 
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ELABORACIÓN DEL MANUAL DE 
PROCEDIMIENTOS TéCNICO-OPERATIVOS. 

Capitulo 5 
5. 1. Procedimientos. 

5.2. Objetivo de los procedimientos. 

5.3. Tipos de procedimientos. 

5.4. Metodologla para elaborar procedimientos. 

5.5. Fases en el proceso de elaboración de procedimientos 

5.6. Qué cuidar en los procedimientos. 

5.7. Estructura para elaborar procedimientos. 

5.8. Formato maestro. 

5.9. Las pruebas de efectividad de loa procedimientos. 

5.1 O. Los instructivos de trabajo. 
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CAPITULO 5 ELABORACION DEL Mtl.NUAL DE PROCEDtMIENTOS tt~RATIYOS. 

Manual de procecllmlantos 
procedlmlantoa). 

En el manual de procedimientos t6cn~rativos se contemplan las 
instrucciones. procedimientos y dibujos espec:lflcoa que - utilizan para el -bajo 
rutinario. 

El tipo y la forma de esta document8Ci6n puede - vaÑldll. dependiendo 
de su empleo. comprende las especificSiclones que se deben cumplir. los 
procedimientos o Instructivos de inspección, m6todos de prueba, entre otras. 

5.1. PROCEDIMIENTOS. 

El nivel siguiente de documentación requerido para apoyar el sistema de 
calidad son los procedimientos. los cuales dan la evidencia tangible de la 
existencia del sistema de calidad. 

La Norma ISO 9001 :2000 requiere especlficamente que la organización 
tenga •procedimientos documentados• para las seis actividades siguientes: 

4.2.3 Control de los documentos 
4.2.4 Control de los registros 
8.2.2 Auditoria lntema 
8.3 Control del producto no conforme 
8.5.2 Acción correctiva 
8.5.3 Acción preventiva 

Los procedimientos son la forma especificada de desarrollar una actividad y 
para que cumplan los requerimientos internacionales deben de eslar en forma 
escrita. 
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CAPITULO 5 El..ABORACION DEL MANUAL DE PROCEOMENTOS ttCMCO<JPERATIVOS. 

Los procedimientos son documentos que describen el conjunto de 
operaciones o de etapas que, en forma cronológica, se establecen para llevar a 
cabo un determinado tipo de trabajo. 

Ademés, contienen información sobre la ubicación, loa requerimientos y los 
puestos responsables de su ejecUción. 

Como apoyo, tanto para dlsenarlos corno para entenderlos cuando estos 
son complejos, se pueden hacer en forma de diagrama que 11COmpaflanll al texto. 

Los procedimientos responden a las preguntas: 

¿Qué se va hacer? 
¿Cómo se va a hacer? 
¿Quién lo va hacer? 
¿Cutmdo lo va hacer? 

La elaboración de procedimientos hace posible: 

1 . Definir funciones y tareas. 
2. Identificar problemas organizativos. 
3. Optimizar los procesos. 
4. Redisenar flujos de trabajo. 
5. Minimizar el gap productivo que se pn>duce en todo cambio 

organizativo, facilitando la adaptación a las nuev- circunstancias. 

Cada procedimiento comprende el conjunto de pasos necesarios para la 
realización de una operación o proceso concreto. Cada uno de estos pasos 
corresponde a su vez a una acción, y 6ata debe ser aaociada a quien la realiza o 
es responsable de la misma. 

Cuando la ejecución de un paso o conjunto de pmsos depende de una 
condición, se incluye la misma dentro del paso a realizar. Asl pues, si no se 
verifica dicha condición, se han de saltar loa pa- subordinados a la misma, 
indicando la referencia de los documentos de entrada (lnputs) y de salida 
(outputs). las pantallas del sistema a las que se ha de acceder en su caso y la 
normativa existente que afecte a su realización. 

Por lo tanto, con los procedimientos se consigue in9ormaci6n estructurada 
acerca de los aspectos siguientes: 

Secuencia en la que se realizan las operaciones. 
Momento en que se desarrollan. 
Unidad (grupo o individuo) responsable de su realizaci6n. 
Documentos, archivos y pantallas que se utilizan .., ellos. 
Linea de actuación a seguir cuando se~ errores 
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5.2. OBJETIVO DE LOS PROCEDIMIENTOS. 

Los objetivos básicos que - pretende alcanzar con su elaboración llOf1: 

1 .- Compendiar en forma ordenada. secuencial y detallada las operaciones 
que componen una tarea o actividad, .. 1 como las 6reas que intervienen 
en las mismas. 

2.- Establecer formalmente los m6todoa y Ulcnicas de trabajo que deben 
seguirse para la realización de laa actividades. 

3.- Precisar responsabilidades operativas para la ejecución, control y 
evaluación de las actividades. 

4.- Documentar la operativa de los distintos puestos de trabajo. 
5.- Tratar de suavizar loa efectos de la implantación de un software nuevo 

en la operativa diaria. 
6.- Proporcionar una herramienta de ayuda para el conocimiento de las 

tareas que corresponden a cada respon-ble y mostrar su relación con 
las tareas responsabilidad de otros. 

7 .- Constituir un punto de referencia básico para la formación. 

5.3. TIPOS DE PROCEDIMIENTOS. 

La mayoria de las empresas documentan cada uno de sus procedimientos 
utilizando alguna de las siguientes formas: 

a) Forma escrita: 

Es la forma más común y consiste en enunciados estructurados 
relacionados con el objetivo y alcance del procadimlento, esto en forma de 
oraciones (prosa) y organiDldos bajo encabezados. 

Encabezados del procedimiento: una ..ne de anunciados directivos 
especif"icando quién, hace qu6, cuándo y cómo - va a documentar el 
resultado de la aplicación del procedimiento de lo que - va a verificar. 

Los encabezados del procedimiento generalmente van numerados 
para su facil referencia y ~n un flujo lógico de la ejecución del 
procedimiento. Además, el número del encabezado muestra cuando el 
control y responsabilidad para ejecutar la acciOn descrita en el 
procedimiento cambia de un departamento o persona a otra. 

b) Diagrama de ftujo: 

Un diagrama de flujo ea una repreaentación esquemática que 
muestra todos los pasos del proceso. F~te es el primer o 
segundo paso que utiliza un equipo de an6llaia o de proyecto para: 

a) Una mejor compreaión y entendimiento 80bre lo que el proceso es en 
términos de puntos de inspecci6n, .:cl6n y de decisión. 
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b) Determinar cómo lnllMlja el proceso actu .. mente. 
c) Determinar cómo el proyecto debe tn1bajar. 

Un diagrama de flujo se construye utilizando una simbologla 
especifica de uso general, para representar las diversas actividades 
(inspección, operación, etc.) englobadas en el procedimiento. 

Un diagrama de flujo es una herramienta útil para identif"lcar 
desperdicios y oportunidades de mejora por desplegar y comunicar el flujo 
de los diferentes procesos de una manera efectiva. También muestra el 
"gran retrato" de la relación proceso/procedimiento, permitiendo al analista o 
grupo analista hacer las J>'&gUntas siguientes, para cada actividad del 
procedimiento: 

¿Puede identif"icarse? 
¿Puede reorganizarse? 
¿Puede combinarse? 
¿Puede eliminarse? 

Los diagramas de flujo son asl mismo útiles como un medio para 
verificar si el procedimiento "como fue escrito" fluye y termina en una 
secuencia lógica, asegun1ndo que todos los pasos requeridos y 
relacionados con el procedimiento hayan sido considerados y que no deja 
"alguno sin considerar". 

c) Control de los puntos en forma tabular: 

El control de los puntos a través de una forma tabular proporciona de 
manera condensada y de fécil entendimiento los puntos clave donde el 
control y la responsabilidad de las actividades relaclonectaa con el 
procedimiento son transferidas de una per90na a otra o de un departamento 
a otro. 

La documentación de un procedimiento para verificar los puntos de 
control en la forma tabular es considerada como opcional en algunas 
organizaciones, sin embargo, en otras es utilizada en todos y cada uno de 
los procedimientos con los que cuentan, ya que se logran numerosos 
beneficios con muy poco esfuerzo e inversión adicional. 

d) Combinación de las anteriores. 

5.4. METODOLOGIA PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS. 

La experiencia ha demostrado que al desarrollar procedimientos deben 
seguirse los siguientes pasos: 

1.- ldentif"lcar la práctica actual (Diagrama). 
Esto incluirá una serle de reuniones en las cu.ies existirán 

discusiones con las per90nas que realizan la(s) actividad(-) y con las 
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interesadas en estas actividades, asl como .. nwisión de la documentación, 
procedimientos e instruccionea existentes ..,. desarrollar la actividad en 
cuestión. 

2.- Analizar la préctica actual. 
Al llevar a cabo este anélisls se delennlnaré si los procedimientos 

son realmente satisfactorios y claros o si deben modif"ocarse. 

3.- Elaborar un borrador del procedimiento. 
Escribir el procedimiento mediante el cual se realiza (o se realizaré) 

la actividad en cuestión, setl81ando qul6n h.- qué, cómo, cuéndo, dónde y 
por qué. El documento debe desarrollarse - forma loglca y de acuerdo a la 
metodologla establecida y en el formato .,.,,_,,ido. 

4.- Circular y recibir comentarios del borrador. 
Distribuir el borrador del procedimie'*> a todo el personal involucrado 

en el procedimiento para recibir sus comentarios. 

5.- Analizar los comentarios. 
Después de analizar los comentarios que se recibieron, se determina 

cuales son aplicables y deben quedar descrllos en el procedimiento. 

6.- Circular el procedimiento con comentano.. 
Una vez corregido el procedimler*> se vuelve a circular el 

procedimiento con los comentarios aplicabi.e descritos en el misrro, a todo 
el personal involucrado y que hizo sus comentarios al respecto, con la 
finalidad de obtener su acepmción. 

7.- Obtener la acepmción. 
Una vez recibida la aceptación cl9I personal involucrado en la 

actividad de revisión de comentarios aplicables, se debe verificar por la 
persona responsable (del control de docu....-,.) designada para darle su 
identificación y obtener las firmas de autoriZM:ión del documento, antes de 
entregarlos para su uso. 

8.- Entregarlo para su uso. 
Entregarlo al personal interesado. La entrega no implica, 

necesariamente, que todos deban recibir un ejemplar individual. Cuando 
varias personas utilizan el mismo procedimiento, el que tengan un "acceso 
fécil y répido" al mismo debe ser sutld9nte (~ en un lugar 
especifico, en el lugar de trabajo para que ..te visible y pueda consultarse 
fécilmente ). 
9.- Ponerlo en préctica (implantarlo). 

La implantación o puesbl en pr**9 de un procedimiento debe 
incluir un elemento de instrucci6n pa .. que lodo el personal intereuido se 
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familiarice con el contenido del procedimiento y las instrucciones de 
aplicación. 

1 O.- Supervisar su aplicación. 
Antes de auditar la implantación del procedimiento, debe ser 

supervisada su aplicación e lmplementaclOn. 

11 .- Auditar su Implementación. 
Después de unas semanas de haber iniciado la aplicación del 

procedimiento y del periodo normal de supervisión, se procede a realizar 
una auditoria para verificar su efectividad y cumplimiento. 

5.5. FASES EN EL PROCESO DE ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS 

Las fases principales del proceso de elaboración de procedimientos son las 
siguientes. enumeradas de acuerdo con la secuencia temporal en la cual se 
suceden: 

1 ) Preparación y presentación del Proyecto. 
2) Recopilación y anéllsls de Información. 
3) Preparación de los procedimientos en forma Narrativa y de 

Flujograma. 
4) Aprobación y difusión de los Procedimientos. 

A continuación se describen las fases 2) y 3), que se ref"ieren 
especlflcamente a la diagramación de procesos. 

2) Recopllacl6n y an•H•I• de la lntonn9Cl6n 

La elaboración de procedimientos se ba- en la lnformaciOn que el equipo 
de trabajo extraiga de los usuarios y éreas Implicad•• en las operaciones. 

Para ello, se utilizan las siguientes herramientas: 

1 . Anélisis de la estructura organizativa. 
2. Descripción de puestos y tareas (si existe). 
3. Entrevistas. 
4. Anélisis de documentos. 
5. Cuestionarios y encuestas. 
6. Observación directa. 

Para analizar la lnforrnacl6n que permita después llevar a cmbo un proceso 
de simplificación de operaciones, se debe buscar respuesta a las siguientes 
preguntas: 

¿Qué trabajo se hace? 
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.~TUL05E~DEL.......__ • 
¿Qui6n lo hace? 
¿Cómo lo hace? 
¿Cu6ndo se hace? 
¿Por qu6 se hace? 

En esle moma.- • ..._ e cMID l ª' www1wnte 1#111 deecripci6n 
pormenorizada, tanto de fuN*lliea - de Q& ' :m. 

Durante eata fase, .. ..,ipo _....,.... • ._, ..... del procedlmielilo, a 
la vez que procederé e _,..,.,.._ - .. .-ID. 8i se eaüi elebcJlwido un 
nuevo siste"'8 de in'°""9cll6n, el ilil9rlacl*lr _.---. el equipo de deaenollo 
de dicho sist8"'8. 

En eata etapa - preferible .,......, ..-. ......,.entaclonea gnllficaa 
(flujogramaa) de le aecumua. de ap9'ackll-.,..,. lacilitan ta conatruc:ción y 
revisión del procedlmienlo. 

Dos de les t6cnice9 m6a ell9QI- pa19 la ts a:i6n y recogida de datos 
son: la Entrevista y ta T--. de GNpo ~, 

Antes de acometer la tarea de "-.. p a ti dento p~ dicho, 
se debe realizar un in\IWllaño de ptUCAdimial...._ ...,. lo que van deatinedes lea 
primeras entrevistas. 

En et caso de recoger infonneciOn - • WI procedimiento especifico 
es necesario saber: 

La importancia d9I procedim•neo. 
El Inicio y fin del p;acedimlenlO • lratmr, ...,. --=ar la delimitaci6n del 
mismo. 
Et alcance del procedimiento. 
El objetivo del pocedlmiento. 
La periodicidad I t'ntcuencie con que • realiza. 
Secuencia en le que se r&ellza cede accl6n. 
Respon .. ble de cec:te '- o ección. 
lnfonnea o ~toa lmplicedoa. 
Aplicaciones que se vean Implicad••· 
Continuidad/ '91&ción con otros ll:PflrDC a••~ti·n1'1ili&oen..._ __ 
Normativa que pueda afectar a alguno de toa paso• del procedimiento. 
Otra• persona• que pueden propon:iol._ m6a inforrnación aobre ta 
tarea. 

3) Preparacl6n de los procedlmlenlo9 - '-"'• Nerrellve )' de 
Flujograme, 

El siguiente paso del proceso ea el deaenollo de ta narrativa y tos 
flujogramas correspondientes a loa procedimientoa inventariados en ta fase 
anterior. 

Para expresar toa procedimientos tanto en forma narrativa como de 
flujograma existen diferentes normativas o modelos, que se basan en el uso de un 

conjunto de reglas y slmbolos _P_ree __ •_ta_bl_ecido ___ s_. ---------------• 
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En los siguientes puntos - describen en detalle las dos formas posibles de 
representar un procedimiento, la NARRATIVA y el FLUJOGRAMA. Valga 
presentar aqul simplemente su definición: 

NARRATIVA: Consta de dos partes, una que se refiere al Objetivo, Alcance 
y Aplicación del procedimiento, y otra que es la Oeacrlpclón del mismo paso a 
paso, detallando qul6n ejecuta cada acción (Responsable) e Incluyendo las 
Referencias cruzadas (normativa aplicable, conexión con otros procedimientos, 
códigos de los documentos Implicados, etc.) 

FLUJOGRAMA: representación gréfoca del procedimiento paso a paso, para 
lo cual existen una serie de slmbolos y una normativa para su utilización. 

El sistema més sencillo es comenzar por el flujograma, completando el 
borrador ya realizado, y posteriormente, cuando se haya depurado, pasar el 
flujograma a forma narrativa. 

NARRATIVA 

DEFINICIÓN Y ELEMENTOS 

La Narrativa •• la deecrlpclón 11 .. nil de 1- procedlmlentoe -lados 
a un flujo de tnibltfo, y recoge toda la lnfornWclón ..a.uva a loe mlsmoe, 
Incluyendo: 61nblto de apllcaclón, doc-nUlclón asociada, 
producto final, etc. 

La narrativa es el método normal de documentar un procedimiento. En ella, 
se describen todas las operaciones de un proceso, de manera ~enclal y 
cronológica. Se trata de explicar qué se hace, quién lo hace y cómo y cu6ndo se 
hace. 

A continuación, se expone detalladamente la manera en que se organiza y 
presenta la información según este formato. 
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TESIS CO'N 
'FALLA DE CJ!.IGEN 
~---·--

··-•••: Ce••••: .., ...... 
. ..--

t .• O~jeUvea 

~-· De•crlpcl6n 

M•I• •• 
Peclt• 

••••••tttt• Orft" l•p•! Accl9" Owtpwt 

En primer lugar, cada procedlmienk> debe -ter completamente Identificado 
en una CABECERA. que conata de lo9 C8ft1P09 81gulentea: 

NOMBRE: 
CÓDIGO: VERSIÓN: 

HO.IA_DE 
FECHA: 

NOMBRE: se escribe aquel que ae haya aaignado a cada procedimiento en 
el indice general. 

El nombre se elige por consen..,, y es identlficatlvo del procedimiento de 
trabajo. 

CÓDIGO: todos tos procedlmier*>s llevan asignado un código, que es 
necesario para su indexación. 

El sistema de codificación permite agrupar los procedimientos y facilita su 
localización en todo momento, aun cuando se realicen posteriores versiones. 

Los códigos se construyen de la siguiente forma: 

XXX YYY NN 
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a la a..1-• proced-to 

glas aa19nadaa a la organiZm:ien 
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VERSIÓN: número secuencial de actualizaciones del procedimiento. La 
primera versión seré la 1.0, y asl sucesivamente. 

HOJA_ DE_: número c:onelativo de pégina sobre el número total de 
páginas que ocupa el procedimiento. 

FECHA: fecha en la que se realiza el procedimiento. 
A continuación de la cabecera, se identirocan el objetivo, el alcance y 

aplicación, la descripción. y las referencias. 

1 
OBJETIVOS: 

~LCANCE Y APLICACIÓN 

OBJETIVOS: Se debe definir, con canllcter general, la finalidad del 
procedimiento. 

ALCANCE Y APLICACIÓN: Incluye las actividades o elenwntos a los que 
se refiere el procedimiento, asl como las éreaa que deben ponerlo en pr6ctlca y, si 
fuera necesario. los momentos en los que entra en vigor su contenido. 

DESCRIPCIÓN: Es el punto central del procedimiento, y en 61 deben 
presentarse en forma secuencial todas y cada una de las operaciones que tienen 
que realizarse dentro de aquél. 

Debe seguir el formato de guión, Identificando el respona.ble de cada fase 
o etapa, el orden en que suceden las dlferent- fases y la acción que se realiza en 
cada una de ellas. 

La estructura de la descripción es la siguiente: 

!RESPONSABLE IORDEN llNPUT ¡ouTPUT 1 
La definición de cada uno de los campos anteriores se presenta a 

continuación. 

RESPONSABLE: 
Se debe escribir el departamento o puesto de trabajo re9p0naable de la 
acción. 
Si existe más de uno, se aeparanlln loa puestos o ~ con una 
barra (/). Si un mismo respon-ble realiZa accione• sucelliv- no se volveré 
a repetir el puesto o departamento hasta que cambie el reepan.able. 
ORDEN: 
Cada acción debe identificarse con un número ~ a partir del 
número 1. Si dentro de una misma acción existen dos o m6a allentmivas. 
se identmcanlln con un mismo número y una letra mlnúscule (por ej: 1 a y 
1b). 
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procedimiento .ea como un. gul• que muestra cómo h_,. ... C0811S, y 
como tal, une el trabajo de loa ~nto• lnvolucnldoa. El 
procedimiento debe narrarse de modo que contenga fodm• ta• 
actlvidade• de principio a fin del ciclo. Si el procedimiento•• ~ 
largo, debe dividirse en aubcicloa. 

7) Organizar el procedimiento según I• aecuencia te~ lóglcm: E ... 
organización permite que ta acción sea mejor comprendid•, Y• que loa 
pasos se presentan en au orden lógico y natural. 

8) Conocer a quién van dirigidos los procedimientos: En una organización 
existen muchos grupos de personas: alta dlrecci6n, mandos Intermedios, 
operarios, adminlatrativOs, informétlcos, etc. Todo• eatoa grupos tienen 
diferentes intereses, eapecialidades y requerimientos, qua deben 
tenerse en cuenta a la hora de elaborar el m.nu•I de procedimientos. 

9) ldentmcar claramente al responsable: El procedimiento debe Identificar 
claramente a la persona reaponsable, de ta mlam. torrn. que deacribe la 
acción y establece I• secuenci• de loa hechos. Al h_,. re'-'cla al 
responsable de cad• mcción, ae debe emplear el nombnt del 
Departamento o el del puesto, aln utilizar nombres proploa de peraon.a. 

10)Tener en cuenta laa excepciones: El procedimiento debe recoger la 
secuencia "normal" de los hechos, pero es muy importante que detalle 
también el tratamiento de las llituaciones excepcionales que puedan 
presentarse. 

FLU.JOGRAMACION 

DEFINICIÓN DE FLU.JOGRAMA 

Loa flujogr•m•s w ,..,.._..._._. gr6flc:me de un ..-.o. 
Son utlllzMloe nonlllllmenle por loe ......_ ... funclon.e.a...,.. de9cltlllr 
al flujo da doc~,. .. wuanc: .. de 11'111HI•• qua - ,..,,._ - un 
proceso m•nu•I, •si e- el flujo del ....-- - un ......._ 
mec•nlz•do. 

Se pueden utilizar, por tanto, para representar proceaoa Y• -n m8numlea 
o mecanizados. 

El diagrama de flujo repreaanta, en forma gnMica, la aecuencim que siguen 
las operaciones de un detenninado procedimiento y/o el recorrido de loa lmprew 
o los materiales. Muestra los Departamentos o puestos que lnt8'Yie..... pmra cada 
operación descrita, y puede Indicar el equipo e Instrumentos utlllzmdoa en e.da 
caso. 

El uso de esta técnica de trabajo presenta I•• slgUientea ventajms: 

Facilita la extracción de informllción y el deagloae en~­
durante la elaboracl6n del procedimiento. 
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CAPITULO 5 ELABORACION DEL MANUAL oe PROCEDfMIENTOS TE.CNICO-OPERATIVOS 

Es un excelente instrumento para la presentación oral y visual. 
Es muy efectivo para proporcionar una idea global acerca del 
funcionamiento del sistema. 

Como desventaja más significativa podemos resaltar lo complicada que 
puede resultar su realización en algunas situaciones lógicas que presentan 
multitud de alternativas. 

ser: 
Los flujogramas, en función de su mayor o menor nivel de detalle, pueden 

;... Flujogramas detallados, mostrando cada actividad y cada documento 
separadamente; se caracterizan porque: 

Se desarrollan todos los pasos y tareas para cada uno de los 
módulos del sistema. 
Se presentan las operaciones excepcionales. 
Se proporcionan los números de identificación de los documentos 
de referencia de operaciones, pantallas del sistema, etc. 

;... Flujogramas generales, dando simplemente una idea global del proceso 
y en los cuales: 

Los procesos representados sólo dan una idea global de las 
actividades realizadas. 
Se omite la documentación de referencia. 
Se suprimen todas aquellas operaciones que no se consideran 
muy importantes. 

SIMBOLOGIA 

La representación gráfica se basa en el uso de un conjunto de slmbolos que 
denotan un significado preciso y para cuya utilización se aplican determinadas 
reglas. 

Los slmbolos utilizados son en su mayoria figuras geométricas a las que se 
atribuye convencionalmente un signif'teado. por ejemplo, operaciones que ejecuta 
una determinada unidad funcional, documentos, archivos. interfases, etc. 

Dos son los estándares que definen los diferentes tipos de simbolos 
abstractos (perfiles de figuras geométricas) utilizados en los diagramas de flujo: 

El estándar ASME (American Society of Mechanical Engineers) para 
representar flujos de materiales o personas. 
El estándar ANSI (American National Standard lnstitute) para 
representar los flujos de información 

La simbologia utilizada por el estándar ANSI que es el más extendido en 
nuestro pais se expone detalladamente en el ANEXO D. 
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TIPOS DE FLUJOGRAMAS 

Según las e"1Pf8sas, unidades, objetivos, etc .• nos vemos encontrar con 
diferentes tipos de flujogramas de acuerdo con les nece9idades que sedeseen 
cubrir. Por ello, se van a dividir de acuerdo a los algulent- Criterios: 

Por su formato: 

Verticales: El flujo o secuencia de operaciones va de arriba 
abajo 
Horizontales: El flujo o secuencia de operaciones va de 
Izquierda a derecha 
Panorámicos: Una sola carta representa el proceso entero. 
Registra en llnea vertical y horizontal y la participación de 
más de un puesto o departamento. 
Arquitectónicos: describe el itinerario o rute de une forme o 
persona. sobre el plano arquitectónico del 6rea de trabajo. 

Por su propósito: 

UNAM ENEP ARAGON. 

• De forma: Se ocupa fundamentalmente de una forma, con 
muy poca o ninguna descripción de 1- opereciol ies. Se 
utiliza el formato horizontal. 
De labores (¿qu6 - hace?): Son diagnlmaa abreviados de 
proceso. Sólo presentan i.s opef'8Ciol ies en que -
compone el procedimiento y el puesto o departamento que 
las ejecuta. Se utMiza el formato vertical. 
De m6todo (¿cómo - hace?): Presenten le manera de 
realizar cada operacl6n del procedimiento dentro de la 
secuencia establecida y la persona que debe ,..i1zar1a. Se 
utiliza en formato vertical. 
Analltlco (¿para qué - hace?): Preaenta no sólo cada una 
de las operaciones del procecfimieuto dentro de la 
secuencia establecida y la persona que tea NaliZa, sino 
que analiza pare qué sirven cad8 ~ de tea operaciones 
dentro del procedimiento y conaignan el tiempo empleado. 
la distancia recorrida. etc. 
De espacio (¿dónde se hace?): Pre...ta el Itinerario y la 
distancia que recorre la forma o una persona durante i.s 
distinta• opereciol- del procedimiento o parte de 61, y 
senala el espacio por el que - despieza. Se utiliza el 
formato arquitectónico. 

• Combinados: Presenta una combln-=i6n de dos o m6e de 
las clases anterlontll. Se utiliza el tonnato vertical o 
panorámico. 
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Por la naturaleza de los datos: 

• Cualitativos: Sólo describen i. 8UC8Si6n de fases de un 
pnx:eao en et orden en que ocurren, las peraonas o 
unidades que las ejecutan y el m6todo empleado. 

• Cuantitativos: Cuando adem6s de consignar las etapas de 
un proceso en el orden en que ocurren registran 
cantidades. 

• Con escala de tiempo: En cualquiera de los dos casos 
anteriores en que se relacionan los datos con su ejecución 
en el tiempo. 

5.6. QU~ CUIDAR EN LOS PROCEDIMIENTOS. 

Como el objetivo de un procedimiento es proporcionar una directriz o 
lineamiento y dirección clara al usuario del procedimiento sobre la naturaleza de la 
actividad por realizar y controlar; cómo, cu6ndo, dónde y por quién se lleva acabo 
dicha actividad y dónde ocurre con otras actividades relacionadas; por tanto, es 
importante utilizar palabras simples y directas, y evitar el uso del tiempo pasivo y 
términos fuera de uso generalizado. 

Redacción efectiva. 
Puntuación. 
Uso de palabras. 
Iniciales, siglas y abreviaturas. 
Claridad. 

5.7. ESTRUCTURA PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS. 

Contenido básico de un procedimiento: 

Pagina: 93 

a) Titulo: Nombre del procedimiento. 
b) Objetivo: Para qué será utilizado el procedimiento. 
c) Ale-: Dónde inicia y dónde tMJninll el procedimiento. 
d) Campo de ap1ic.c16n: Ansa(•) donde va a estar funcionando el 

procedimiento, que debe coincidir con las que aparecen en las 
actividades (h). 

e) Definiciones: términos no comunes que se manejan en el 
procedimiento. 

f) Referencias: Documentos necesarios para la aplicación correcta del 
procedimiento. 

g) Responsabilidades: Areas o personas involucradas en el desarrollo 
de las actividades. 

h) Actividades: Desglose en secU«ICia de la aplicaci6n del 
procedimiento (diagramas). 
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CAPITULO S ELABORAOOH DEL WW. DE FF WhEEiiid!Oe ~TNOS. 

i) FOl'ftl-: Formas que - utilizan para regi9trar i. lnformeci6n que 
se desprende de las actlvidadea. 

j) Regl•bae de Clllkled: Docu-eo. ofici9letl que •v•i.n mediante un 
sello o firma reco1-=id• que - cumpll6 con el procedimiento. 

k) Anexos: Cualquier lnforn..a6n de aoporte para aplicar et 
procedimiento. 

El manual de procedimientos ha de contener cuatro seccione• Importantes: 

1. N•rnitlv• (o Texto) 
En él se expresan por escrito las Informaciones o Instrucciones que 
contiene el procedimiento. Este texto describe el procedimiento, enumera 
las operaciones que lo Integran en orden crono16glco, precisa en qué 
consiste cada operación y quién debe ejecutarta, cómo debe ejecutarta, 
cuándo, dónde y para qué debe ejecutarse. 

2. Dl•gl'8m•• de Flujo: 
Un diagrama es un modelo gr•fic:o que represents en forma esquem411tica y 
simplificada algún fenómeno de la organlzac16n, procedimiento, etc. 
Los diagramas pueden ser: 

De org•nlzaM:16n, que expresan estructuras de la organlzacl6n y las 
relaciones en- las unidades que I• componen. 
De pracedllnlenlO o de flujo, que expntSBn i. ~encia y el curso 
de las operaciones de que - compone un procedimiento. 
De tiempo o de~. que expreS8n las relaciones de una 
actividad determinada (de proctucc16n, de oficina, ... ) con el tiempo en 
que debe ejecutarse. 
Eat.dl•tlcos, que expresan datos, hechos o fenómenos 
comparables y sus relaciones, repre-ntsdoa por puntos, lineas, 
figuras o volúmenes. 

3. Form•• (o Document-): 
Son los formularios empleados en las operaciones secuenciales del 
procedimiento que se describe. La forma Impresa - un ot>¡eto sobre el cual 
se imprimen informes constam- y cuent8 con espalCios par9 que - anote 
en ellos una información variable. 

4. lnven .. ri-: 
Al final del Manual, debe apwecer un listado con todos los procedimientos 
que forman un proceso delerrniNldo, los documentos que intervienen, con 
su descripción y formato, y las ba- de datos o archivo• que - manejan. 
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5.8. FORMATO MAESTRO. 

Para darle fonnalldad y uniformidad al mmnual de calidad y a los 
procedimientos, estos - redactan de un formato maestro, el cual deberé ser 
explicado en el procedimiento de procedimientos en el punto de "Formatos I 
documentos generados". 

Se recomienda que este formato maestro contenga los slgulent- puntos, 
(pero no son limitativos). 

Nombre de la empresa, gerencia o departamento. 
Nombre del documento. 
Codificación del documento. 

• Numero de revisión vigente. 
• Numero de péglna. 

Nombre de quien elaboró. 
Nombre de quien revisó. 

• Nombre de quien autorizó. 
• Fecha de elaboración. 
• Fecha de revisión. 

En el ANEXO F se muestra un ejemplo de formatos maesllos para manuales de 
pollticas y procedimientos. 

5.9. LAS PRUEBAS DE EFECTMDAD DE LOS PltOCEDmENTOS. 

Los manuales de procedimientos deben ser puestas a pruebas para su 
eficaz implementación. Los aspectos a evaluar en las ~.principalmente, son 
los siguientes: 

Entendimiento: que todo el pel'90nal los comprenda daramente. 
Realización: lo que está escrito sea realizable fluidamente. 
Auditabilidad: que se sometan a auditorias. 
Obligatoriedad: que - trabaje bas6ndose en los nmnuales. 

5.10. LOS INSTRUCTIVOS DE TRAllA.IO. 

Los instructivos de trabajo presentan las siguientes caracterlsticas: 

• Es un documento mas detallado que el procedimiento y por tanto 
cuando se requiera.debe ntferlrwe al proc:edlmlm*» u «*O documento 
que lo origine. 

• No necesariamente debe ser largo, es més, debe - lo nms e..,ecifico y 
concreto posible. 

P~a:a5 

Especifica y detalla paso a paso y de manera lógica la fomul de realizar 
una actividad determinada. 
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CAPITULO 5 ELABORACK)N DEL...,,.,,...._ DE ~OS Tf.c::tMXJ.CIPERATIVOS. 

Pueden existir més tipos de Instructivos o Instrucciones de trabajo pero 
las fundamentales son dos: 
INTRUCTIVOS INVOLUCRADOS CON EL 818TElllA. Este tipo de 
instructivos son regularmente consideradas como COfnPlernento de algún 
otro documento del sistema de calidad, debido • que proporcion•n 
instrucciones detalladas de cómo realiz8r una actividad eapec:lfica (por 
ejemplo: controles, inspecciones, pruebas eapeclficlla, proceso de 
materiales o documentos). 
INSTRUCTIVOS REFERIDOS AL CONTRATO. Este tipo de Instructivos 
traducen los requerimientos especificados en un documento de trab•jo 
como son: dibujos, lista de materiales, hojas de ruta, Inspecciones, 
pruebas. Instrucciones de procesamiento e empaque. 

Funciones del Instructivo. 

La función principal de los Instructivos ea deblllar ¿cOmo? re•liz8r las 
actividades especificas Involucradas en la calidad o en otras 6reas. Los 
instructivos proporcionan conocimientos y/o directrices .._..n.. para decidir o 
interpretar la Información bajo verlficllcl6n. 

Además los instructivos son eapeclflcoa para una aol8 .ctlvidad, que puede 
ser: el desarrollo de una inspección, una veriflcaci6n, el uso de un Instrumento, 
aparato o equipo de medición o prueba, de una calibración. 

Contenido de los lnstructlv-. 

A continuación se preaen\8 la -tructura b6sica que debe de contener un 
instructivo. Cada organización tiene su propio -tilo para rad.ct.rloa, pero su 
contenido debe ser similar. Ea ~ que cad8 empresa tenga un 
"procedimiento" para elaborar Instructivos con el fin de asegurar su 
homogeneidad. 

Contenido básico de un instructivo: 

Titulo 
Objetivo 
Alcance (restricciones y campo de aplicación del proc8dimlento). 
Desarrollo (La deacripción dara, ~ y lógica de las 8Cllvldadea 
para lograr el objetivo del instructivo). 
Distribución (Cuando sea necesario. La designaci6n de quienes deben 
tener en su poder el Instructivo para aplicarlo). 
Formatos (Cuando sea necesario. Definición de los formatoa etnple8doa 
para aplicar el instructivo). 

• Control de registros (Cuando sea necesario. La deacrlpción de quierWS 
son los responsables de llenar, revisar y aprob8r los regialros que se 
generen al aplicar el Instructivo). 
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Anexos (cuando sea neceaarto. CUalquier Información de soporte 
necesaria para aplicar el instructivo como tablas, fotograflas. croquis, 
diagramas, etc.) 

Documentos externos 

Los documentos de un sistema de calidad son, corno mlnimo, aquellos a los 
que debera hacerse referencia en el Manual de Calidad de Procedimientos. 
Contemplan los requisitos técnicos del producto, equipo, componente o servicio a 
ser suministrado. 

Estos documentos. entre otros, son: 

Documento Definlcl6n 
Norma Se define como el resultado de un esfuerzo de racionalización 

o estandarización nor una autoridad reconocida. 
Código Es un conjunto de requisitos y normas que regulan las 

actividades de disefto, fabricaci6n e inspección de estructuras, 
componentes v sistemas. 

Guias Son normas de obligado cumplimiento con carácter de ley para 
reguladoras oroblemas es,,_,mcos ,..,.,.,.,;,la\ 
Directrices Se distinguen de las de arriba por su carácter netamente 

orientativo y no mandatarias en determinados problemas 
aenérlcos (industriales). 

Registro Un documento que sirve de evidencia del cumplimiento de 
requisitos del producto I servicio y sistema de calidad. 

Instructivo Un documento que eepeclfica y detalla paso a paso la forma de 
realizar una actividad determinada. La instrucción es un 
documento más detallado que un procedimiento y, por lo tanto, 
debe referirse al -· coneanondlente que la arlaina. 

Especificación Es una declaración concisa de un conjunto de requisitos que 
han de satisfacer un material, producto, proceso o servicio, 
indicando siempre que sea posible el procedimiento por medio 
del cual se puede cumplir con los requisitos indicados. 

Dibujo Es la representación grafica, generalmente sobre papel. 
mediante una o varias lineas de contorno. Incluye dinwnsiones 
y tolerancias. 

Informe Documento que su.,.._ lntonnaci6n con fines de an61isis o 
prooósito de reolstro. 
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CAPITUL06 
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CAPITULO e METOOOLOGIAS DE AUOtTORIAs DE CAl.JDAD. 

METODOLOGIAS DE AUDITORIAS DE CALIDAD. 

Capitulo 6 
6. 1 . Definiciones y términos utilizados en las auditorias. 

6.2. Propósito de la auditoria. 

6.3. Diferencia entre lnspecci6n y auditoria. 

6.4. Tipos de auditorias en general. 

6.5. Clasificación de auditor!- de ~lidad. 

6.6. Planeaclón de la auditor!• 

6.7. Fases de la auditoria. 

6.8. Definiciones de la no conformidad 

6.9. Ventajas de efectuar auditorias de calidad. 

6. 1 O. Acciones correctivas 

6. 11. Problemas comunes en i.s auditorias. 
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CAPITULO 9 METOOOLOGIAa DE AUOITORIAs DE CALIDAD. 

&.1. DEFINICIONES Y Ti!RMINOS UTILIZADOS EN LAS AUDITORIAS. 

Auditor!•• lntem•• de I• calldlld: 
Son aquellas auditorias efectuadas por una empresa sobre su propia 

organización. Incluye la elaboración del Plan de auditoria• periódica• intemas para 
verificar el cumplimiento del sistema definido en el manual de calidad, determinar 
su efectividad y establecer las posibles acciones correctoras. 

Auditor!•• ••t•m•• de la calldMI: 
Son aquellas auditorias efectuadas por una empre98 sobre otra 

organización ajena a ésta. 

Audltorl• de sistema de calldMI: 
Se la define como una investigación sistemática de la intención, 

implementación y efectividad de aspectos seleccionados de los sistemas de 
calidad de una organización o departamento. 

Examen metódico e independiente con el fin de determinar si las 
actividades y los resultados de calidad satisfacen a las disposiciones 
preestablecidas y si estas di9posicioneS son aplicadas de manera eficaz y son 
aptas para alcanzar los objetivos. 

Auditor de calidad: 
Persona calificada para realizar auditorias de calidad. 

&.2. PROPOSITO DE LA AUDITORIA. 

Los propósitos de la auditoria .an: 

• Determinar la conformidad 
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CAPITULO e METOOOLOG&u DE MDTORIAs DE CALIDAD. 

Determinar la eficacia 
Proveer oportunidad de mejora 
Cumplir requl9ieos reglamentarlos 
Para certlficacl6n 

En general, se realiza para reunir evidencia objetlv• que pennitll •lc8nzar 
un juicio veraz acerca del estado del sistema de calidad. Es decir, •9eg&.1,.r que el 
sistema documentado tenga la evidencia adecu--. P8r8 demostnlr .. efectividad 
de su implementacl6n o para remarcar las illreas donde se requieren cambios. 

Existe gran variedad de razones por las que un• •udltorl• - puede llevar a 
cabo, posiblemente la m6s d6bil es porqu6 la nonn8 de •segur.miento de la 
calidad que se lleva a cabo dentro de una compaftla demanda que - lleve a cabo 
una auditoria Interna. Una gerencia Inteligente puede ver una auditoria como una 
acción defensiva para examinar el sistema de aseguramiento de la calidad 
internamente antes de una evaluación extema por un cliente o un tercero. La 
auditoria se utiliza entonces para acciones correctivas antes de que sean 
detectadas por un auditor externo. 

Objetivos de toda auditoria 
Comprobar el establecimiento de un sistema de calidad según una 
norma de referencia 

• Comprobar la Implantación de dicho sistema 
Comprobar la operatividad y efectividad del aiatenui implantado 
Identificar las posibles disconformidades respecto al sistema de calidad 
establecido 

• Definir las acciones conectoras -ria• par. subsanar los puntos 
débiles, carencias y deficiencias detectadas 

6.3. DIFERENCIA ENTRE INSPECCIÓN Y AUDITORIA. 

·--6.4. TIPOS DE AUDITORIAS EN GENERAL. 

Los esquemas de auditorias se pueden dividir en dos calegorlas: 

• 

Auditorias de cumplimiento 
Auditorias gerenciales . 
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Audltorl•• de cumpllmlento: 
Buscan el nivel de observancia de una serie de reglas establecidas con 

anterioridad. Estas no cuestionan, se fijan. Como ejemplos de auditorias de 
cumplimiento, se incluyen las siguientes: 

• Auditorias fiscales. 
• Auditorias financieras. 
• Auditorias de regulaclón. 

Auditorias de alto riesgo. 

Auditoria• gerenciales: 
Revisa el cumplimiento de una serie de reglas, asl como la eficacia de las 

mismas para lograr las metas de la organización. Son ejemplos de auditot"las 
gerenciales las siguientes: 

Auditorias de calidad. 
Auditorias de salud, seguridad y del entorno. 
Auditorias de operación. 
Auditorias de programas gubernamentales. 

Tipos de Auditorias de Certlfle9Cl6n 

Auditoria Inicia! o de cartlftc-16n 
Es la realizada por el organismo de cerlificaciOn al aisterna de calidad con el 

fin de certificar dicho sistema. 

Auditoria de Seguimiento 
Es la realizada al sistema una v- implantado el sistema de calidad y 

obtenida la certificación. 

Auditoria da re-cartlflcecl6n 
Se realiza cada periodo de tiempo (seis meses) con el fin de corroborar que 

se mantiene y se actúa conforme •I sistema de calidad 

6.5. CLASIFICACION DE AUDITORIAll DE CALIDAD. 

Las auditorias se pueden cleslficer según dos enfoques: 
Auditorias realizadas dentro o fuera de I• orgenización 

• Según el objeto de la eudltorl• 

Auditorias realizadas dentro o fuera de la organizaciones se dividen en: 
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Extarnes: 
A) Realizadas por o a Gires empresas 

• EvalullCión de proveedonls 
• Auditarles a PfDlllllldonta durante el suministro 

B) Recibida por una ~ por parte de sus clientes o de tercero 
independiente. 
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C) Realizadas por organismos oflclales a fin de obtener la 
acreditacl6n correspondiente: 

Registro de empresa 
Certlf"1Cación de producto 

lntemaa: 
A) Realizadas por la propia empresa 

• Por personal propio, pero que debe ser Independiente del 
área auditada. 
Por personal especializado contratado por la empresa para 
tal fin (consultarlas, aaesorias, •. ) 

Según al objeto da la auditoria: Este enfoque se refiere al objeto de la 
auditoria, estas pueden ser de manera general: de producto, seNicio, proceso, 
sistema de calidad entre otros. 

Las auditorias también son clasificadas como de primera, segunda y tercera 
parte. 

Auditoria• da primara parta: son las realizadas por un proveedor (1•. 
Parte) sobre su organización, sistema, proce-. productos o aeNiclos propios. 

Auditoria• da segunda parte: son las realizadas por un diente (2•. Parte) 
sobre la organización, sistema, procesos, productos o servicios propios de un 
proveedor (1•. Parte). 

Auditoria• da tercera parte: son las realizadas por un organismo 
independiente (3•. Parte), del comprador y del proveedor sobre Is organización, 
sistema de calidad, procesos, productos o servicios de una ~-

&.&. PLANEACIÓN DE LA AUDITORIA.. 

En el caso de las auditorias internas, se puede des&11allwr un programa 
inicial listando todos los departamentos dentro de la~ e identlllcando en un 
periodo de doce meses el número de ,,_. qua ser6n audllados. 

En las etapas iniciales de la ~taci6n de un .....,_ de calidad, 
generalmente será necesario visitar los departamentos las ocasiDnes necesarias 
para asegurar su efectiva implementación. Si existan pi~ an un 41rea an 
especifico. se requeriré de vistas més frecuentes que en .,..s donde la auditol"ia 
ha revelado que la implementación del programa ha sido conecla y el programa 
final debe reflejar esto. Las quejas de los clienleS tambi6n puedan fijar la atención 
en alguna área en particular que requi4Wa un -fuerzo rna!IU" .,_. resolver 
problemas. 

Los resultados de las auditoñ- en .-...mes .,... da • emsw- puede 
reflejar otras éreas con problemas dentro de departanwllos ...-cllicos que 
requerirén de auditorias adicionales. 

Cuando la fase de irnp¡en.ntac:lón del sistMna - tta,. ~ y la 
compatlia esté funcionando bajo condic:ior-. estables, - da ....--- llav• a 
cabo auditorias anualmente. El plan deba deSOlblr cutndo -6 audllado el 
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departamento y encontrar problemas, junto con la evidencia de que estos 
problemas han sido corregidos y que dicha acci6n ha demostrado ser efectiva. 

El programa de auditoria debe _,. flexible y con capacidad para incluir 
auditorias adicionales. 

Otro elemento a considerar es la capacidad auditora. La experiencia 
mostrará el tiempo requerido para auditar adecuadamente un ár- o depa­
Y esto será lo que forme la base para los tiempos necesarios a lo largo del al'lo. 
Adicionalmente al tiempo de auditoria se deberán agregar loa tiempos para 
planeación y reportes. 

Estrategia de la auditoria. 

Existen dos tendencias de pensamiento para la ejecución de las auditorias. 
Una prefiere el elemento sorpresa, mientras que la segunda se prefiere que toda 
la planeaclón y estructura de la auditoria se realice en público. 

6.7. FASES DE LA AUDITORIA. 

Auditorias Internas del sistema 

Fasea 

1 . Planificación de la auditoria 
• Según un plan periódico aprobado por la dirección 

2. Realización de la auditoria 
Según un procedln>iento eacrito 

3. Redacción del informe final 
Descripción de las desviaciones detectadas 

• Recomendaciones 
4. Difusión del citado informe 

• A la dirección y a los departamentos auditados 
5. Implantación de acciones correctora• 
6. Seguimiento de los resultados alcanzados 

Las fases principales de las audltorl- comprenden los siguientes a8P9Cl08: 

Plane-16n 

1 . Confirmar el objetivo y alcance de la auditoria junto con los requerimientos 
especlficos del aseguramiento de la calidad 

2. Seleccionar el equipo auditor con las habilidades necesarias para cumplir a la 
medida de la auditoria identificada 

3. Reunir Información para tener en quil basar la auditoria 
4. Evaluar el manual de calidad y el sistema documentado en relacl6n con el 

departamento o compalHa bajo rwvlsiOr'I 
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5. Planear la auditoria actual con el programa y con listas de verificacl6n para 
cada auditor 

6. Confirmar con el auditado el programa 

Ejecución 

1 . Comience la auditoria explicando a todos los gerentes principales, a través de 
una sesión de apertura, que - llevara a cabo asl como los objetivos, 
exponiendo los planes a aplica~ durante la realización de la misma. 

2. Cumpla con la auditoria a la empresa de acuerdo con el calendario 
programado. 

3. A lo largo del curso de la auditoria, de manera peri6dica, se debe revisar que el 
programa esté corriendo de acuerdo a los tiempos establecidos con el plan y 
que los cambios necesarios no invaliden los ejercicios originales. 

4. Identifique las discrepancias y su grado, de acuerdo a su importancia. 
5. Presente sus resultados al departamento/gerencia de la compaflla e identifique 

que acciones correctivas deben llevar a cabo para mejorar la situación. 

Reporte 

Posteriormente a la auditoria, 98 debe preparar un reporte identificando las 
discrepancias y las áreas de los departamentos en donde no - encontró alguna. 
Cualquier acción a la que se llegue de acuerdo con la gerencia para corregir la 
causa de las discrepancias debe -r identificada en el reporte, junto con cualquier 
recomendación, para futuras actividades auditoras. 

Una auditoria no se concluye hasta que las acciones correctivas como 
resultado de la evaluación han •ido implernentact.a y sa proporcione evidencia 
que confirme que han sido efectivas. Puede sar suficiente una acción correctiva 
que sea registrada y proporcionada al auditor para au evaluación, o para no 
conformidades más importantes. sa acostumbra llevar a cabo un pre-aditorla para 
asegurar la efectividad de la acci6n tornada por la gerencia de la empresa. 
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ETAPAS EN LA REA• 1zec1C)N DE • e,e AUDITOBIAB 

i PROGRAMACIÓN i 

1~-=~~I 
Aspectos• de••rroll•r en I•• ,__de .. lludlloñml 

Pl•nlflc-16n TESIS CO!\T 
FALLA DE ORIGEN 

Preparación del plan de auditoria 
Objetivo, alcance 
Normas aplicables, éreas afectadas 
Cuestionario 
Fecha prevista de realización 
Anélisis de la documenweión para que el •uditor prepare el cuestionario 
Envio del pi.n a los responsables de ._ ére•s a •uditar, con suficiente 
antelación para : 

"" Confirmar fechas • c:om.118rios 
"" Conocimiento del contenido por parte del auditado 

Pre par-Ión 
Estudio de la documentación especlfic9 y de cualquier otra relacionada 
Estudio de informes de auditorias anteriores ( si los hay ) y de acciones 
de mejora relacionadas con el alcance de la auditoria 
Preparación de la gula de audltorW. en la que deben f"lgurar los 
requerimientos que deben ser evaluadas 

Ra•llaaclón 
La realización conlleva una : 
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Presentación inicial : lnfonnación al auditado del objeto de la auditoria 
Recordatorio de la planlficaci6n 
Presentación al auditor de las personas que le acompatlarén durante la 
auditoria 
Ejecución de la auditoria 

Informe final de audHona Interna 

Estructura del Informe 

Portada: 
Titulo de la auditoria y número 
Fecha de realización 
Firma del auditor 

• Distribución 
Introducción: 

Objeto y alcance de la auditoria 
• Conclusión general 

Informe: 
• Generalidades 

Puntos débiles detectados 
Recomendaciones I acciones c:orrectorm• 

• Respuesta del auditado 
Recomendaciones : 

Son acciones correctoras o de mejcM'a propuestas por el auditor, 
negociadas y aceptadas por el auditado, para dar 80luci6n y/o respuesta 
a los puntos débiles o de mejora detectados en la auditoria . 

Las recomendaciones se redactan en un lmpre90 dl9aftado al efecto , en 
el que queda Identificada la auditoria y el origen de la misma . 
Este documento es firmado por el responsable de implantar la 
recomendación • Indicando la fecha de implantaci6n prevista . 

Dlstrlbucl6n del lntornw 

Comentados los resultados de la auditoria con los audiladoS y aceptadas y 
firmadas las recomendacioneS por los reeponsatr'es de implanlaciOn , - procede 
a su distribución a: 

Directores de las éreas auditadas 
Coordinador de calidad de las éreas auditadas 
Director de calidad 
Responsables de las éreas auditadas 
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e.e. DEFINICION DE LA NO CONFORMIDAD 

La no conformidad son las deficiencias existentes dentro del sistema de 
calidad de una compaftla. Se usan diferentes t6nnlnoa como: diacntpancia. 
deficiencia, resultados, o no-conformidad. 

Las no conformidadea existen porque: 
1) Los manuales I procedimientos no cumplen con la norma 
2) La práctica no está en linea con la intención 
3) La práctica no es efectiva 

Cuando se identmca una discrepancia y exista la lnfonnación suf"lciente para 
definir la falla y además proporcionar suf"lciente detalle para pennitir que sea 
ubicada y re-examinada para revelar la escala del problema, el auditor tiene que 
detenerse y registrar los hechos. 

Cuando se registra una discrepancia, el documento debe estar en un formato 
tal que pueda ser comprendido por el auditor y por el auditado, incluyendo 
aquellos miembros del deparlamento que no estuvieron necesariamente presentes 
a la hora que se detecto la discrepancia. 

La discrepancia debe incluir: 
• Una observación exacla de los hechos de la discrepancia. 

La razón por la cual dichos hechos constituyen una discrepancia a los 
ojos del auditor. 
Donde se encontró la discrepancia. 
Referencia suficiente que permita su ubicación. 

Grado de discrepancia 

La mayorla de las organizaciones certmcac:toras tienden a categorizar sus 
discrepancias en dos grandes grupos: 

Discrepancias menores: aquellas que constituyen un incidente aislado y 
presenciado que no cumple con un procedimiento o sislema de control 
de calidad requerido. 
Discrepancias mayores: son fallas de todo un sistema o la auaencia 
misma de dicho sistema. 

Entre ambos extremos existe la situación de una diferencia entre el nc:Amero de 
discrepancias identif"ICadas, en donde todas y cada una son incidentes aislados, 
pero al ser considerados juntos. se identmca un sistema que falla y origina una 
discrepancia mayor. 
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6.9. VENTAJAS DE EFECTUAR AUDITORIAs DE CALIDAD. 

Audltorf•• lnt•rn-

Deben ser consideradas como una oportunidad para que la direccl6n se 
pregunte cómo marchan la• cosas. 
Su ·objetivo es conocer: 

Qué problemas pueden existir 
Cómo eliminar las barreras que puedan entorpecer la Implantación del 
sistema de calidad 

Deben existir procedimientos para: 
Programación 
Realización 

• Registro de resultados 
Acciones correctoras 
Distribución del informe 

• Responsables de acciones correctoras 
Cierre de acciones correctoras 

Beneficios: 
Dar confianza a la dirección 

• Dar confianza al cliente 
Detectar/observar problemas opet8Clon81es 
Prov-r oportunidad de mejora 
Proveer retroalimentación para acciones correctivas y Pf'OVentlvas 

Razones para realizar una auditoria: 
Evaluación previa a un contrato 
Verificación interna del cumplimiento de requisitos ylo norma 

• Verificación slcontrato del cumplimiento de requisitos 
Cambios en el sistema 
Problemas de calidad 

Cualidades peraonalea del 8udltor 

1. Habilidad para la comunicaci6n 
2. Tacto 
3. Flexibilidad 
4. Persistencia 
5. Objetividad 
6. Integridad 
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1 ACTITUDES DEL AUDITOR PW NO PmnURllAR 1 
. LAS RELACIONe8 DE TRMA IO 

_,.HENLUOAa 
PREPARARSE DEL AUDITADO 

EN CONDICIONES -· ESCUCHAR 

CREAR UN CLIMA DE 
TllAllA.IO EN EQUI~ 

RECAPACITAR ANTES 
DE DECIDIR D18CllEPAR 81 

Ea -NECEaAlll:to 

'TES1S CON 

8.10. ACCIONES CORRECTIVAS 
f ALLA DE ORIGEN 

La auditoria ldentifü:a dónde no eabll funcionando el alatema de acuerdo a 
los objetivos gerenciales o en nlleción con la .-nu1 de calidad. Puede ser vista 
como identificadora del mal pero no cómO la cura. El simple hecho de reportar no 
sirve de nada. Debe -r seguido de una acci6r'I correctiva efectiva. 

El auditor debe formar parte de la solución, identificando la acción correctiva 
necesaria para resolver el problema. Una audil«la Interna es muy diferente de 
una auditoria externa donde el auditor debe pennanecer aislado de las soluciones 
propuestas. 

No es suficiente identificar la discrepancia y registrar qué es lo que se debe 
hacer para corregir la situación. Un programa electivo de acción correctiva 
consiste en una serie de elementos adicionales. 

Una acción correctiva I procedimiento de aeguimlento debe incluir los 
siguientes elementos: 

1. Identificación y acuerdo de los delallea de la dlaentpancla entre el .udltado 
y el auditor. 

2. La acción correctiva acordada como resultado de la presentaci6n de la 
discrepancia. 

3. Sin importar si la respuesta a la discrepancia ea una acción para corregir el 
problema y examinarte méa profundamente como un procedimiento de 
seguimiento, una petición de 8CClonea conectivas - ha Introducido al 
sistema, la cual debe progreamr haala que eat6 resuelto. 

4. Para discn>panclas mayores que incluy- un gasto de tiempo y dinen> 
considerable, - recomienda que para la aoluci6n propuesta, la evalúe un 
auditor para a~urar que cumple adecuadamente con los criterios dados 
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en la auditoria. Una vez que se recibe la aprobación del auditor, entonces 
se fija tiempo para tomar acción y se confirma que se ha llevado a cabo. 

5. En el caso de serias discrepancias, generalmente asoc:Uldas con fallas 
observadas en el sistema o en los productos, será necesario verificar por 
medio de una re-auditoria que la acción correctiva ha sido implementada y 
que es efectiva. 

8.11. PROBLEMAS COMUNES EN LAS AUDITORIAS. 

Una auditoria puede ser una situación que genera estrés, donde el auditado 
se siente bajo presión al justif"icar su capacidad para mejorar su trabajo y ve la 
identificación de discrepancia o no conformidad corno una critica directa de su 
capacidad laboral. En estas circunstancias, el auditor puede -r recibido con 
tácticas de bloqueo por los miembros del personal auditado. Para poder 
sobrellevar estas reacciones el auditor debe estar capacitado y obtener respuestas 
a sus preguntas. 
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CAPITULO 7 PROCEOfMIENTO DE CERTIFK:ACION. 

PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACIÓN 

Capitulo 7 

7. 1 . Introducción 

7.2. Definición de Certificación 

7. 3. Objetivos de la Certificación 

7.4. Ventajas de la Certificación 

7.5. Demostración de conformidad con la norma ISO 9001:2000 

7.6. Fases del proceso de certificación 
7.6.1. Proceso de certifieación 
7.6.2. Programa llpico para la certificación de sistemas de calidad 
7.6.3. Acciones después de la certificación. 

7. 7 .. Organismos certificadores en México 

7.8. Ventajas del registro ISO 9000 
7.8.1. Ventajas de la certificación 
7.8.2. Beneficios lntemos en Empresas Certificadas con IS0-9000 
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7 .1. INTRODUCCION 

En el transcurso de los úttimos anos, la certificación se ha desarrollado 
enormemente, convirtiéndose en un instrumento Imprescindible para elevar el nivel 
de calidad de productos y empresas de un pais. 

No es una casualidad el hecho de que los paises más industrializados sean 
los que tienen más desarrollada dicha ectividad. 

La Certificación consiste en la emisión de marcas y certificados de 
conformidad a las empresas que demuestran que un producto es conforme con las 
normas o especificaciones técnicas que le son aplicables, y a las que tienen 
implantado un Sistema de Aseguramiento de la Calidad conforme a las normas 
NMX-CC-9000-IMNC-2000, COPANTllSO 9001-2000, COPANTllSO 9004-2000 
NMX-CC-9000 ( equivalentes a las ISO 9000/1/4 ). 

La Certificación permite a la Industria Mexicana demostrar su calidad a 
muchos millones de personas. 

Con la Certificación, un producto, una marca, una empresa, demuestran su 
calidad en todo el mundo. 

1993 , fecha clave en la creación del Tratado de Libre Comercio , constituyó 
un reto de Competitividad y Calidad para las empresas mexicanas, ya que las 
empresas estadunidenses venlan desalTOllando y poniendo en práctica sus 
Sistemas de Calidad desde hace anos . 

7 .2. DEFINICION DE CERTIFICACIÓN 

La gula 2 de ISO ( lntematlonal Standards Organizatlon ) define la 
certificación como: 

Acción llevada a cabo por una entidad reconocida como independiente de 
las partes interesadas. manifestando que se dispone de la confianza adecuada de 
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que un producto, proceso o servicio, debidamente Identificado, es conforme con 
una norma especifica u otro documento normativo. 

La certificación es la actividad que consiste en atestiguar que un producto o 
servicio se ajusta a detenninadas normas, con la expedición de un acta o una 
marca de conformidad, en la que se da fe documental del cumplimiento de todos 
los requisitos exigidos en dichas normas. 

Las empresas deben certificar su sistema de calidad por las siguientes 
razones: 

Por exigencia de sus clientes; 
Como herramienta de competitividad; 
Para obligarse a tener implantado un Sistema de Calidad. 

7.3. OBJETIVOS DE LA CERTIFICACIÓN 

Los objetivos perseguidos con la certificación son los siguientes: 
Estimular al empresario a elevar la calidad del Producto o Servicio. 
Mejorar el sistema de Calidad de la empresa. 
Pretejer al consumidor. 
Proporcionar confianza en la seguridad y bondad de los productos o / 
servicios. 

CERTIFICACIÓN DE PRODUCTOS 

.,_, __ 
-

7.4. VENTAJAS DE LA CERTIFICACION 

Ventajas que da la certificación a las empresas: 

-__ .. 
-

Demuestra la calidad de los productos, servicios y la gestión ante los 
distintos mercados. 
Aumenta su competitividad. 
Facilita y mejora la venta de productos y servicios en cualquier mercado. 
Evita reprocesos, rechazos e inspecciones. 
Facilita las exportaciones y las defiende de barreras técnicas en algunos 
mercados. 
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Las ventajas que da la certif°icación a loa consumidores: 
Facilita la elección en el mercado de un producto o servicio. 
Les asegura una óptima relación CALIDAD/PRECIO/SERVICIO. 
Proporciona seguridad en la utilización del servicio ~nta ( recambio 
- reparación ) . 
Elimina I reduce la competencia desleal. 

CERTIFICADO DE SISTEMAS 

Reglslrode 
empresas ISO 

9001 

Para aervlcto. 

1809004 
Gula para -•so 90001 

Ventajas que da la certificación a la Administración: 

Pégina: 104 

Reduce gastos a la Administración al eliminar laboratorios de ensayo e 
inspectores. 
Facilita el control de los productos/servicios en el mere.so. 
Simplifica compras - costos a los organismos públicos. 

CERTIFICACIÓN DE PERSONAL 
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7.5. DEMOSTRACIÓN DE CONFORMIDAD CON LA NORMA ISO 9001 :2000 

Para las organizaciones que de-.. demostrar conformidad con los 
requisitos de la Norma ISO 9001 :2000, con fines de certiflcaclón/registro, 
contractuales, o por cualquier otro motivo, es lmpolfante recordar la necesidad de 
proporcionar evidencia de la impletnenlacl6n eficaz del Sistema General de 
Calidad (SGC). 

Las organizaciones pueden ser ca~s de demostrar la conformidad sin 
necesitar una amplia documentación. 

A fin de alegar conformidad con la Norma ISO 9001 :2000, la organización 
tiene que ser capaz de proporcionar evidencia objetiva de la eficacia de sus 
procesos y su sistema de gestión de la calidad. El apartado 3.8.1 de la Norma ISO 
9000:2000 define "evidencia objetiva• como "dato. que respaldan la existencia o 
veracidad de algo• y apunta que "/a evidencia objeliva puede obtenerse por medio 
de la observación, medición, ensa)'Qlpn1eba u otms medios". 

La evidencia objetiva no depende ~mente de la existencia de 
procedimientos documentados, registros u otros documentos, excepto donde se 
mencione especlficamente en la Norma ISO 9001 :2000. En algunos casos, (por 
ejemplo, en el apartado 7.1 (d) Planif"icación de .. realización del producto, y en el 
apartado 8.2.4 Seguimiento y medic:i6n del pmducto). queda a criterio de la 
organización determinar qué registros aon ~rlos para proporcionar esta 
evidencia objetiva. 

Cuando la organización no tiene un pnxiedlmlento interno especifico para 
una actividad en particular, y esto no es requeñdo por la norma, (por ejemplo, 
apartado 5.6 Revisión por la dirección). se aceplll que esta actividad se lleve a 
cabo utilizando como base el apartado pertinente de .. Norma ISO 9001 :2000. En 
estas situaciones, los auditores, tanto Internos CXWTto externos, pueden utilizar el 
texto de la Norma ISO 9001 :2000 con el prop6silo de evaluar la conformidad. 

7.6. FASES DEL PROCESO DE CERTIFICACION. 

7.6.1. Proceso de certlflcacl6n. 

A continuación se describen las fa- del pn>ee90 recomendado para alcanzar 
la certificación en ISO 9000 (BENSON95). No h8y gqndes diferencias entre varios 
autores y consultores, por lo que se puede decir que este es el proceso 
generalmente utilizado por todas las empra- que se certif"ican o Intentan 
certificarse. 

1 . Objetivos -traNgic-. El camino para lograr la certificación en ISO 9000 
empieza por establecer los objetivos esbaMgic::os de la empresa. ¿Para que 
se requiere la certif"icación? ¿Qu6 se busca con la cerlificacl6n ISO 
9000?¿Es necesaria la certif"ocación en ISO 9000?. La respuesta a estas 
preguntas depende de las circunstancias eapecif"icas de cada empresa. 
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2. Ev .. uacl6n lnlclel. Una vez aclerados los objetivos, se procede a realizar 
un análisis del estado actual del sistema de calidad de la empresa. Se 
requiere determinar en que grado existe, si esta documentado y si las 
previsiones de ese sistema son realmente efectivas para prevenir y 
asegurar la calidad de los productos o servicios. 

3. Plen de trebejo. Con los resultados de la fase anterior, se puede hacer un 
plan para desarrollar o complementar el sistema de calidad de la empresa. 
Normalmente el sistema de calidad debe desarrollarse de arriba hacia 
abajo, es decir, primero los documentos de mayor nivel como las pollticas 
generales de calidad y al final los documentos que describen en detalle las 
operaciones. 

¿Cuál es la polltica general de calidad de la empresa? ¿Cuáles son los 
puntos crlticos para el éxito o supervivencia de la empresa con relación a la 
calidad de sus productos o servicios y a su organlzación?¿Cuáles deben 
ser las pollticas especificas de calidad para cada área operativa o servicio 
de la empresa? 

Revisar y documentar los varios procesos de la empresa en función de los 
requerimientos de aseguramiento de calidad que marcan las normas 
aplicables de aseguramiento de calidad. Desarrollar los procedimientos 
mlnimos para garantizar la calidad de acuerdo a esas politices y a los 
requerimientos de las normas aplicables. 

Lo que sigue es formalizar ese plan de trabajo en un proyecto. asignando 
recursos, estimando y planeando fechas, dependencias entre las tareas, 
revisiones de seguimiento, etc. Esto es. aplicar las técnicas de 
administración y control de proyectos para que el diseno del sistema de 
calidad se logre de acuerdo a lo planeado. 

4. Auto eudltorle. Cuando el sistema de calidad esta terminado, se debe 
realizar una auditoria interna del sistema de acuerdo a lo planeado, 
completa y rigurosa en todo detalle, para verificar los resultados del 
proyecto de desarrollo. Se deben priorizar los problemas encontrados y 
corregirlos antes de pasar a la siguiente fase. Durante el proyecto de 
desarrollo y en la misma auditoria, es conveniente que se trabaje con el 
apoyo de consultores experimentados. 

5. Certiflcecl6n. Una vez verificado y corregido el sistema de calidad. se 
puede proceder a la certificación. Un punto importante es la selección del 
organismo certificador que cumpla con el perfil Identificado en el inicio, 
cuando se definieron los objetivos. El proceso de certificación involucra una 
auditoria en los siguientes pasos: 
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ANÁLISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD: Esta es une auditoria a los 
manuales de pollticas y procedimientos para verificar su congruencia y su 
conformidad con la norma aplicable. Si llegara a haber problemas al 
respecto, se detiene el proceso hasta que esto haya sido resuelto. 

AUDITORIAS DE CUMPLIMIENTO: Una vez verif'icado que el sistema de 
calidad en teorla cumple con los requisitos de la norma, - procede a hacer 
una auditoria en las instalaciones para verificar que el sistema de calidad 
esta siendo seguido al ple de la letra, que se tienen los registros que lo 
evidencian y que el sistema realmente es efectivo. Si se detectaran 
problemas en el proceso, se propone que se corrijan y la auditoria puede 
posponerse cuando los problemas hayan sido resueltos. 

CERTIFICADO: cuando se ha constatado que todos los problemas se han 
resuelto, la empresa certificadora emitiré el certificado de cumplimiento y la 
empresa quedaré Incluida en los registros de las empresas certificadas de 
acuerdo a la norma aplicable. 

6. Seguimiento. El organismo certificador hará auditorias de seguimiento, 
cada 6 meses o 1 ano, dependiendo del organismo y de otras 
circunstancias, como cuál norma se seleccionó para la certificación y qué 
tipo de productos o servicios fueron certif'lcados. 
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7.6.2. Progwtlplcopmrale_,.llHlll adee'lll ·--~ 
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7.6.3. Accl-• despun de,. ~16n. 

El Sistema necesita seguimientos. tanto interno, como extemo, los cuales 
consisten en: 

A) s.aulmlento lntarno 
La implantación de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad no termina con 

la consecución del certificado, sino que debe ser un proceso vivo, que necesita un 
seguimiento por parte de la empresa. 

Para ello las empresas deberán realizar las siguientes actividades: 
Realización de Auditorias internas, como herramienta para encontrar 
posibles desviaciones y también para mejorar el Sistema. 
Ejecución de acciones correctoras y pre-ntivas, como consecuencia de 
las desviaciones encontradas en las auditorias lntemas y en el dla a dla 
delaempntsa. 
Revisión del Sistema por la Dirección. Para ello se utllizanlln como datos 
de partida, entre otros, los derivados de la ejecución de acciones 
correctoras y de las auditorias internas. 
La realización de Planes de Formación para el personal involucrado en 
tareas que puedan afectar la Calidad. 

B) Seguimiento ••temo 
La actuación del organismo certificador no termina con la concesión del 

certificado; este certlfleado necesita un •mantenimiento" por parte de dicho 
organismo: 

Auditoria• de seguimiento 
La frecuencia de estas auditorias depende del organismo certificador 
(puede ser una cada ano). En cada auditoria de seguimiento el organismo 
certificador genera el correspondiente informe de auditoria. Al igual que en 
la auditoria de certificación, si existen desviaciones, la empresa elaborará el 
correspondiente plan de acciones correctoras. Si el organismo considera 
que no se mantienen los requisitos para la certificación, procederá a realizar 
una auditoria extraordinaria. 
Auditorias de renov-16n 
La frecuencia de estas auditorias es menor que las de seguimiento. pero 
son de mayor intensidad. 

Después de una auditoria extraordinaria o de renovación, el organismo 
certificador puede considerar que la empresa no cumple los requisitos para 
mantener el certificado; en -te caso dicho organismo procederá al retiro 
del mismo. 

7 .7. ORGANISMOS CERTIFICADORES EN M~XICO. 

Los organismos habilitados para certificar el cumplimiento de una norma (en 
particular las ISO 9000), son los <»ganismos de cettificación. 
El sistema de certificación debe ser objetivo, fiable, aceptado por todas las partes 
interesadas, eficaz, operativo, y estar administrado de manera imparcial y honesta. 
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El organismo certificador debe estar acreditado para certificar por una entidad de 
acmditación que en México es la Entidad Mexicana de Acreditaci6n (EMA). En el 
siguiente gráfico se muestran algunos de lotl organismos de certificación que 
operan en México. 

Para verificar el cumplimiento de los requisitos de una norma, los 
organismos certificadores realiz.n auditorias. 

-...---... 1 - ....... ...... ......... ------.. --·· --....... -..-. ----
7 .8. VENTAJAS DEL REGISTRO ISO 9000 

7 .8.1. Ventajas de la certfflcacl6n: 

1 . Optimización de la estructura de la empreaa y motivación e integración 
del personal 

2. Mejor conociruiento de los objetivos de la empresa 
3. Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la infonnaci6n 
4. Definición clara de autoridad y responsabilidades 
5. Análisis de las causas de los problemas de calidad 
6. Mejora en la utiliZación del tiempo y los materiales 
7. Aseguramiento de una Clllldad constante. c:on sistemas formalizados y 

certif"icados 
a. Disminución de defectos. menos trabajos repetidos y reduc:ci6n de 

costes de calidad 
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9. Prevención de errores 
1 O. Mejores relaciones con clientes y proveedores 
11 . Mejora de la imagen corporativa 
12. Presentación de ofertas mas competitivas 
13. Posible reducción de auditorias de clientes 
14.Documentación más adecuada en caso de reclamaciones 

7 .8.2. Beneficios lnt•rn- en Emprea•• Certlflclldlls con 180-9000 

A continuación se presenta un gráfico porcentual donde se muestran los 
beneficios obtenidos por aquellas empresas que se certificaron y cuentan con un 
sistema de calidad implementado: 
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CONCLUSIONES 

CONCLUSIONES 

La certificación es un instrumento que hace que las empresas 
permanezcan en el mercado, un mercado cada vez milis abierto a la 
competitividad internacional. Por lo tanto es imprescindible que todos tengamos 
presente la importancia de desarrollar un Sistema de Calidad que garantice a 
clientes y usuarios que estamos construyendo con calidad y con buenos costos. 
Garantizarles que se ha cuidado la calidad en el diseno, la construcción y en la 
operación de un inmueble, que obtendrán un bien de acuerdo a sus exigencias y 
necesidades. 

El Sistema de Gestión de Calidad garantiza al empresario que su empresa 
obtendrá una mayor productividad y una disminución en costos y por lo tanto una 
mayor competitividad empresarial. 

El sistema de calidad proporciona a los trabajadores y profesionistas un 
mejor ambiente de trabajo, les impulsa hacia la capacitación constante y con esto 
mejorar continuamente el sistema. 

La aplicación o desarrollo de los puntos descritos en este trabajo son 
aplicables según las necesidades y el giro de la empresa donde se quieran 
aplicar. Lo que aqul se ha dado a conocer son puntos de referencia para guiar el 
desarrollo del Sistema de Calidad, ya que la aplicación de los puntos 
mencionados dependerá del tamafto de la empresa y la complejidad de sus 
procesos. 
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ANEXO A: 

CONTENIDO DE LAS NORMAS IS0-9000 

(Copla del Indice• verslonea 1994 y 2000) 
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NORMA MEXICANA IMNC NMX·CC-002/1: 1995 IMNC 
ISO 9000· 1; 199 .. 
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ANEXOB 

CORRELACIÓN Y CORRESPONDENCIA ENTRE 
LAS NORMAS ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994 

5.1. TABLA DE CORRELACIÓN DE LOS REQUISITOS ENTRE LAS NORMAS 
ISO 9001:2000 E ISO 9001:1994 

En la siguiente tabla los números entre paréntesis muestran brevemente la 
manera en la que los requisitos de sistema• de la calidad de la Norma ISO 
9001 :1994 se ajustan en la nueva Norma ISO 9001:2000, apartados 5 a 8. 

Debe destacarse que aunque algunos apartados de la Norma ISO 9001 :2000 
llevan el mismo titulo que en la Norma ISO 9001:1994, los contenidos pueden no 
ser exactamente los mismos y que los requisitos pueden haber sido mejorados. 

¡s Reililon .. bllldlld c1e •• dir9ccl6n 
1

5.1 Compromiso de la dirección (4.1.1) 
5.2 Enfoque al cliente (4.3.2) 
5.3 Polftica de la calidad (4.1.1) 
5.4 Planificactón (4.1. 1 I 4.2.3) 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
(4.1.2.1 / 4.1.2.3) 
5.6 Revisión por la dirección (4.1.3) 

·------· 6.1 Provisión de recursos (4.1.2.2) 
6.2 Recursos humanos (4.1.2.2 / 4.18) 
6.3 Infraestructura (4.9) 
6.4 Ambiente de trabajo (4.9) 

~ 
ReliliZ•ción d91 producto -------- a 119dk:i6n, an61ieliil y nleJoi-e- -

7.1 Planlflcaci6n de los procesos de realización 8.1 Generalidades (4 10 / 4 20) 
(4 2.314.10.1) 8.2 Segu.._.,to y medición (4.1014.17/4.20) 
1

1

7 .2 Pr-ocesos relacionados con el cliente (4.3.21 8.3 Control del producto no confonne (4.13) 
4.3.314.3.4/ 4.4.4) 8.4 Anéllsla de datos (4.20) 
7.3 Diseno y desarrollo (4.4) 8.5 Mejora (4.1.3/4.14) 
;7.4 Compr-as (4.6/4.10.2) 
'7.5 Producción y prestación del servicio (4.7/ 
~4.8/ 4.9/ 4.1514.19) 
,7 .6 Control de los dispositivos de seguimiento 

¡~ -~e-~ición ~4.11) ------------- -~------· _ 
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5.3. CORRESPONDENCIA ENTRE LAS NORMAS ISO 9001:1994 E ISO 
9001:2000 

,--------- 1509001:1... ---, IS0-1:-11 Obj;fo y c;.mpo de •pHcaci6_n __________ f1_ 
f2 Referencl•• norm•llv•• r-1 z _____ _ 
l 30.11n1c1.;;;;;--· ~-- -- ----

14 Requlaltoa del eletem• de I• c•lld8d 1 N.A. 
[ • 1 Responsabilidad de la•- [ N.A. ------

~lilica de ta calidad ¡ e.1•5.3 • e.4.t 

r-¡-, 2 Organización 1 N.A. 
---1 

! rtt~~~bilklad; autoridad 1 N.A. 

14.1 2 2 ReCUrM>S l •·•·t -----¡ 
j 4 1 2.3 Representante de la difecciOn j e.t +e.a.1 1 

[ 4.1 3 Revisión po.- la direccióo J •.•.a 
1 4 1 3 Reviai6n por la direccióo l •·•.I • •.a.1 • •.• :;-_----¡ 
r 4 .. 2.51~1-e~~-,~-~j~~-d 1 N.A. ----¡ 
[ 4 ·2-1G~-;;.;-.:;.;;;;~· l •·1 ••.a.a -

r 4 2 2 Procedimientos del ala tema d9 ta C9Mdad 1 4.2. 1 l 

\ 4 2 3~1anif"lcacióo de la caMdad l •A.I • 7.1 

1 4 3 RevisiOn del contrato j N.A. 

¡-4-:;- 1 Generalidades 1 N.A. 

¡.; ;-_; R;~.~~- --- ~--;-7,a~á ;-;:a-:a-
¡ 4-; 3 Moo1f~ciO.,"-del~1ra10 [ 7.a.a - - -- - ----

¡·4 ;-~-,.;,;.~;;;;~---- ~-- . ------, 
/ ¡--:; Control del diseno j N.A. 

1~-.1 Gene,ahdades ~-------, 

Í 4 4 -;·p,~·n;l"~~~-deld;°aeno y del de-rn>Mo 1 7.3.t -n--------~: 
-----17~-- -- ··--i 

4 4 4 Entrada5 al·¡¡¡;;----~-------------------~~ --- ---~--¡ 

' -···-· 1 1 i 4 4 5 Salidas del dt-no 7.3.3 

¡·¡-46Rev1tú0ndeldl-no 17.3.• ----

[_4_ 4 7-v;;;~--;.1c1¡~"° ·- 1 7.>.• 

r~·4 ·e-v;.~~~.;¡~--~ - ----=~=--=-----1 
~~ ~- c~~bk>s del diseno 1 7~--- --

' 4 4 3 1n1erface5 organ11:allvaa y IKnlcaa 
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1 4.5 Control de la documentaci6n 'f d9 1o9; dMos 1 N.A. 

j 4.5.1 GeneraWdadea ----------·-----·------¡-1 •-.-Z.-.------

J • .5.2 Aprobación y echci6n de la docum9nt8ciOn y d8toa J 4.a.I 

j 4.5.3 Cambios en la documentaeton y dMos ¡ •. a.1 

14.6 Compras j N.A. 

1 4 6. 1 Generaltdadea 1 N.A. 

f 4.6.2 Evaluación de aubcontrat1atas 1 7 ••• 1 

¡-4·5-~-~osde-~~~-~--------~-- ----~- 17.4.2 

f 4.6 4 Verificación del producto compr.clo 1 7.•.I 

F Control de productos suminiatraiclos por k>a diente• J 7.•A 

¡ 4.B ldent!f"ICBciOn y ll'llzabllldad de.._ productoa 1 7.9.a 

14.9 Contra& de procesos I •·• • IA• 7.e.t •7.•.2 

J 4.10 lnspeccibn y e_n_•_•Y_º ___ ---------------i-1 N_-"-_________ _ 
¡ 4.10.1 Generalida-des 17.1 •l.t 

f4. 10.2 lnapecc.an y en-yo&lpruebas en rec.pci6o 1 7.•.J • 1..2.4 

14.10.3 Inspección y enuyoa/pn.J9b9a.,.. proceso 1 8.a.4 

14.10.4 lnspecclOn y enaayos/pnJebea ttnaaes 1 1.2.4 

¡ 4.10.5 Registros de lnspecciOn Y __,.o/prueba 17.9.1 • a.aA 

[ 4.11 Control de k>s equipos de lnapecciOn, medtc66n y enaayolpruebe 1 N.A. 

1411-;-G;;;.-;;;-k;;d-;. 1 7.1 

¡ 4 11 2 ProcedimMsntoa de conlrQI j 7.e 

14.12 Estado de inspección y enaayolprueba ¡ ., .•. I 
14.13 Conlrot de los productoa no~· \ N.A. 

¡-4131 Generaltdadea ¡e.a 

,-4.13.2 Revislón-;-díapoaición de productos no confonnea ---rl _•_··---·--·--·-- --· 
r•~,-·-A~~;-~~----.;;;-;;,;~· 1 N.A. 

¡ .. , .. 1 Generahdades - f e.e.a• e.a.a 
14 14 2 Accionl!ls correcltvas j e.e.a 
J 4 14.3 Accaones preventivas ! e.e.a 
1 4 15 Mampula~. almace~mienlo. emba..;: conaervacibn y entr'9ga j N.A. 

r-.:;51¡:;;;;,.;;;;;;;;;de-;--- ---- ---------- 1 N.A. 

4 15 2 Mampulación ·-·-------¡7u--·~----·----·-

¡ .. 15-3 A.;~,,.;~~~---- ----- f 7.•.• --
! 4~15.4~ta,e 1 7 .... 

14.15.5Conserv~ 17 .•.• -------
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, 4.156 Enlrega -------------------¡~.-.• -.,---------
J4.1s Control de m11o regi•lroa d.; la calktad __________ j 4.ZA 

j 4 17 Auditoria& de 1~-;;;li;;d interna• (U.a• 8.Z.3 

1 4.18 Fonnaclón -- -- J •.2.2 

14.19 Servicio poaventa j -r.S.1 

1~_::_:;;:;::::·::::º.~;oªº"~- ------------j :.-;: .. z.-3-.;-a~ZA~•A- ·------
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PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD 

La revisión de las normas ISO 9001 :2000 y ISO 9004:2000 se ha basado en ocho 
principios de gestión de I• cellded, estos ocho principios son: 

1. Organización enfocada al cliente 
2. Liderazgo 
3. Participación del personal 
4. Enfoque basado en procesos 
5. Enfoque de sistema para la gestión 
6. Mejora continua 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

Estos principios pueden utilizarse por la dirección como un marco de referencia 
para guiar a las organizaciones hacia la consecución de ta mejora del desempeno. 

Principio 1 - Orgenlz•cl6n orientad• el cliente 

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberlan comprender 
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y 
esforzarse en exceder sus expectativas. 

Principio 2 - Liderazgo 

Los lideres establecen la unidad de propósito y la orientación de la dirección de la 
organización. Ellos deberlan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización. 

Principio 3 - Pertlclpecl6n del personel 

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total 
implicación posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la 
organización 

UNAM ENEP ARAGON. INGENIEAiA CIVIL P.-g1na: ll7 



-
ANEXOC 

Principio 4 - Enfoque bllslldo en procesos 

Un resunado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y 
los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

Principio 5 - Enfoque de slsteme 1111ra I• geeli6n 

Identificar. entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema 
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el logro de sus 
objetivos. 

Principio 6 - Mejora contlnue 

La mejora continua en el desempeflo global de la otganización deberla ser un 
objetivo pennanente de ésta. 

Principio 7 - Enfoque besado en hechos para le toma de dec:lsl6n 

Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los datos y la infonnación. 

Principio 8 - Relacl6n mutuamente beneficiosa con el proveedor 

Una organización y sus proveedores son intel'dependientes, y una re/ación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestión de la calidad. La 
naturaleza de la organizaciOn y los retos especificas a los que se enfrente 
determinarán cOmo implementarlos. Mucha• organizaciones encontrarán 
beneficios a la implementaciOn de sistemas de gestiOn de la calidad basándose en 
estos principios. 
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SIMBOLOGIA DE LOS FLU.JOGRAMAS 

NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION 
INICIO/FIN 

e=::> Este slmbolo se usa para indicar el 
principio y el final de un procedimiento, 
segün se especifique la palabra INICIO o 
FIN. 

FLUJO Este slmbolo se usa para indicar el flujo 
DIRECCIONAL del proceso, esto es, la secuencia de 

realización de los eventos (tareas, 
operaciones) tanto en un sistema manual 
corno mecanizado. 
Se usa también para Indicar el flujo de 
información entre un proceso manual o 
mecanizado y los documentos, archivos ... 

DOCUMENTO Un documento es la representación 

CJ gn!lfica de algún tipo de información, la 
cual puede proceder de algún archivo o 
puede ser generada durante algún paso 
del proceso. 
En un documento se suelen usar varios 
tipas de anotaciones: 
~ NOMBRE DEL DOCUMENTO 
~ NÚMERO DE IDENTIFICACION ,, REFERENCIA (se especif"ica sólo la 

primera vez que aparece el 
documento). 

DOCUMENTO Lle~~ .. 
CON COPIAS 1. Indicación del NÚMERO DE COPIAS 
(dentro del 
mismo Flujo) L::Jl 2. REPRESENTACION gráf"ica de las 

COPIAS. 

• 
\ TESIS COW 1 

FALLA DE OJ:üGEN 
• 
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NOMBRE 
DOCUMENT 
o CON 
COPIAS 
(distinto 
Flujo) 

BATCH DE 
DOCUMENT 
os 

DECISfON 

CONECTOR 
INTERIOR 
DE PAGINA 

CONECTOR 
EXTERIOR 
DE PAGINA 

UNAM ENEP ARAGON 

SIMBOLO DE~CRIPCION 

[__F 1. Representación conjunta de las copias y 
diferente Flujo direccional. 

~ 
2. Representación individualizada de 

copias y Flujos asociados a las mismas. 

Representa la reunión de documento 

CJJ similares, dentro del proceso. Se les 
incorpora el batch header (encabezamiento 
de lotes) que contiene información referente 
a: .,,, 

NÚMERO DE BATCH .,,, 
TIPO Y NÚMERO DE DOCUMENTOS .,,, 
FECHA 

Permite representar tareas en las cuales el 

<> flujo de trabajo puede seguir diferentes 
caminos. dependiendo de la respuesta a 
una pregunta especifica. 
Se especifica la pregunta en el interior del 
simbolo y las alternativas como flujo9 
direccionales alrededor de él. Resulta muy 
conveniente para facilitar la interpt"etación 
del flujograma realizar las preguntas con 
sólo dos alternativas de respuesta. 

o Se utiliza para unir dos lineas de flujo dentro 
de una página o bien para indicar alguna 
nota aclaratoria en relación con algún 
documento, operación, etc., al pie de 
página. Se indica con una letra en el 
interior, tanto en la salida como en la 
llegada. 

Q Se utifi¿a para unir dos lineas de flujo en 
páginas distintas. Se indica la salida con el 
número de página de destino y la letra de la 
linea en dicha página-destino, y la llegada 
con la página y letra del punto de origen. 

TESIS CON" 
F~k~A,,_l)l!: UfüGEN 
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NOMBRE 
PROGRAMA 

ARCHIVO 
MAGNÉTICO 

CINTA 
MAGNÉTICA 

DISCO 
MAGNÉTICO 

OPERACION 
ON-LINE 

UNI N POR 
TELECOMUNI 
CACIÓN 

SIMBOLO 

....:::::s:: • 

Página: 142 VALLA U~ U 

DESCRIPCI N 
Se trata de la representación de una tarea 
desarrollada por el ordenador. 
Las anotaciones que se utilizan son: 
• número de identificación del programa 

descripción del proceso 
número de identificación del documento 
de referencia 

Describe un archivo en general cuando aún 
no se ha decidido el tipo particular de 
archivo que debe utilizarse. 

Denota un archivo formado por cintas 
magnéticas (o por un tambor de cintas) en 
las que el acceso a la Información es 
secuencial. 
Representa un archivo formado por discos 
magnéticos (o un lote de discos 
magnéticos) en el que el acceso es 
indexado. 

Representa interacción directa entre el 
operador y el terminal-ordenador. 
Significa que el operador introduce datos e 
inmediatamente estos son procesados por 
el ordenador con la consiguiente respuesta 
el operador a través de la pantalla. Se utHiza 
tanto para introducir como para mostrar 
datos. 
Las anotaciones utilizadas son: 

identificación de la pantalla 
descripción breve de la pantalla 
número de identificación del documento 
de referencia. 

Se utiliza para representar las lineas de 
comunicación entre terminales y orden~. 
o entre ordenadores. 
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ANEXO E: 

FORMATOS MAESTROS PARA MANUALES DE 
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS 
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACIÓN EN COLOR HO.JA __ DE_ 

CODIGO: ----------

PORTADA DE LA 

POLITICA PARA 

NOMBRE=---------------------------
CODIGO: ____________ _ 

¡~~~'6~'·--------------
FECHA DE APROBACIÓN/REVISIÓN: _________________ _ 

TITULO 

1.0 PROPOSITO ........................................................................................ . 
2.0 ALCANCE .............................................................................•................ 
3.0 DEFINICIONES ...................................................................•......•.......... 
4.0 RESPONSABLE DE LA REVISIÓN DE LA POLITICA ..............•.......... 
5.0 REVISIÓN DE LA POLITICA ............................................................... . 
6.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ..................................... . 
7.0 POLITICA ........................................................................................•..... 
8.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN ................................................................... . 

ANEXOS 

\ 
TESIS C0\'

1 

' 
'FALLA DE ORIGEN 

Hoj• 

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA 

No. de Revisión: Nombre del R istrador: Fecha de Emisión: 
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ANEXO E 

LOGOTIPO DE LA ORGANIZACIÓN EN COLOR HOJA __ DE_ 
CODIGO: _________ _ 

PORTADA DE LA 

PROCEDIMIENTO PARA 

NOMBRE:---------------------------
CODIGO: ___________ _ 

!~~~~~:, _____________ _ 
~~~-,---------

FECHA DE APROBACIÓN/REVISIÓN: _________________ _ 

TITULO 

1 .O PROPOSITO ............•..................................................•.............•.•......... 
2.0 ALCANCE .................•...........................•...•.............•...•.....•.••.•..••.•.•.•..••. 
3.0 RESPONSABILIDADES ............................................•..•............•••......... 
4.0 DEFINICIONES ...............................................•...........•.............••••.....•.• 
5.0 RESPONSABLE DE LA REVISIÓN DEL PROCEDIMIENTO ....•••........ 
6.0 REVISIÓN DEL PROCEDIMIENTO .........................•....•...••......•......•••.. 
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ..............••............•......... 
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO ..................................•............••............•..•....•... 
9.0 PROCEDIMIENTO ......................................................•.......................... 
10.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN ....................................•..............•.........•• 

ANEXOS 

HoJ• 

I TESIS CON 
FALLA DE vi.úGEN 

PARA SER LLENADO UNICAMENTE EA EMISORA 

No. de Revisión: F..,,_ de Emisión: 
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACIÓN EN COLOR HOJA __ DE_ 
CODIGO: _________ _ 

PORTADA DE LA 

GUIA Y USO DEL FORMATO 

NOMBRE=---------------------------

CODIGO: ___________ _ 

!~~~~~=-------------- F~~~-,---------
FECHA DE APROBACIÓN/REVISIÓN: _________________ _ 

TITULO 

1.0 PROPOSITO ..............................................•.•...........•..•..............•..•.....•• 
2.0 ALCANCE .................................................................•..•.....•.......••••.•.••••• 
3.0 RESPONSABILIDADES ..........•..................................•.•...•...•......•.....•••• 
4.0 DEFINICIONES .................................................•.......•.......•.....•..•..•....••• 
5.0 RESPONSABLE DE LA REVISIÓN DEL FORMATO •••.....•....••.•.••••...•.• 
6.0 REVISIÓN DEL FORMATO ...................••...••..•.•.•.....•.•......•....•.••...••.•.... 
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ..........••.•......•......••..•••.... 
8.0 DIAGRAMA DE FLUJO .................................•.............•........•....••••......•• 
9.0 FORMATO ....................................................••............•••....••.•....•.••••..•.•• 
10.0 INSTRUCTIVO DE LLENADO ...................................•.......••....•......• 
11.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN ..................•..••••................•..•.......•......... 

ANEXOS 

PARA SER LL NADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA 

No. de Revisión: 
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LOGOTIPO DE LA ORGANIZACIÓN EN COLOR HO.JA_DE_ 
COOIGD: ----------
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I~ HOJA:_ DE: 1 
CODIGO:MGC 

PORTADA DEL 

NOMBRE: MNfUAb DE GESTION QE LA CALIQAQ 

CODIGO: ===~M..,G=C'-=== 

ELABORÓ 

Telésforo Jiménez Sanjuan 
Comité de Calidad 

lng. Roclimiro Rodrigo Reyes 
Gerente General 

FECHA DE 
APROBACIÓN/REVISIÓN: _________________ _ 

No. 
l. 
11. 

111. 
IV. 
v. 
VI. 
VII. 
VIII. 
IX. 

TITULO 
INTRODUCClóN •......................................................................... 
ANTECEDENTES DE TÉCNICOS Y CONSTRUCTORES DEL 
GOLFO S.A. DE C.V. Y POLIT!CAS QE CALIDAD .................... . 
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES •......................................... 
NUESTRO SISTEMA DE GEST!óN QE LA CALIDAD •.............. 
RESPONSABILIDAD QE LA DIRECCIÓN •................................. 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS •................................................. 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO •............................................... 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y ME.JORA •............................................. 
MATRIZ DE REFERENCIA A PROCEDIMIENTOS •.................... 

No. de Revisión: 

ORA 
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CONTENIDO 

HOJA:__ DE:_, 
CODIGO:~ 

SECCION 1 INTRODUCCIÓN. 
1.1 
1.2 

SECCIONll 

11.1 
11.2 
11.3 

SECCION 111 
111.1 

111.2 

SECCION 
IV 

Propósito y alcance. 
Término• y definiciones. 
ANTECEDENTES DE Tl!CNICOS Y CONS°"'UCTORES DEL 
GOLFO, S.A. DE C.V. Y POLITICA DE LA CALIDAD. 
Antecedentes de Técnicos y Constructores del Golfo. S.A. de C.V. 
Polltica de la calidad y objetivos de la calidad. 
Organigrama. 
MATRIZ DE RESPONSABILIDADES. 
Matriz de responsables por capitulo de la norma 
Matriz de responsables de cada procedimiento del sistema de 
gestión de la calidad 

NUESTRO SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 

IV. 1 Requisitos generales. 
IV.2 Requisitos de la documentación. 

SECCION V RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 
V.1 
V.2 
V.3 
V.4 
V.5 
V.6 

SECCION 
VI 

Vl.1 
Vl.2 
Vl.3 
Vl.4 

SECCION 
VII 

Vll.1 
Vll.2 
Vll.3 
Vll.4 
Vll.5 
Vll.6 
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Compromiso de la dirección 
Enfoque al cliente 
Polltica de la calidad 
Planificación 
Responsabilidad, autoridad y comunicación 
Revisión por la dirección 

GESTIÓN DE LOS RECURSOS. 

Provisión de recursos 
Recursos humanos 
Infraestructuras 
Ambiente de trabajo 

REALIZACIÓN DEL PRODUCTO. 

Planificación de la realización del producto 
Procesos relacionados con el cliente 
Diseno y desarrollo 
Compras 
Producción y prestación del servicio 
Control de los diapoaitlvoa de seguimiento y medición 
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'~ SECCION 
VIII 

Vlll.1 
Vlll.2 
Vlll.3 
Vlll.4 
Vlll.5 

SECCION 
IX 

IX.1 
IX.2 

MEDICION, ANÁLISIS Y MEJORA. 

Generalidades 
Seguimiento y medición 
Control del producto no conforme 
Análisis de datos 
Mejora 

HOJA: DE: 1 
CODIGO:MGC 

MATRIZ DE REFERENCIA A PROCEDIMIENTOS. 

Matriz de procedimientos relacionados 
Matriz de procedimientos y sus formatos 
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l. Introducción. 

1.1 Prap6allo y alcanca. 

HOJA: --- DE:_, 
CODIGO:MGC 

El presente manual tiene el propósito fundamental de establecer y describir 
nuestro sistema de gestión de la calidad, el cual esU. basado en ta norma 
internacional ISO 9001 :2000 Slatamaa da O..tl6n da la Calidad - Requisitos, y 
en su equivalente nacional NMX-CC-9001-IMNC-2000. Lo anterior con el fin de 
demostrar nuestra capacidad para proporcionar consistentemente proyectos que 
cumplan con los requisitos de nuestros clientes y con los objetivos establecidos en 
la sección 11 de este manual. 

El alcance de nuestro sistema de gestión de la calidad involucra a toda la 
organización y a todos nuestros productos, los cuales son estudiados y 
seleccionados por nuestra organización. 

1.2 T•rmlnoa y daflnlclonaa. 

:=,ar~0u~:;'eJ~~e~!'::7:~i;.ie~i'bde~= m~~~l:~.=bl~I r:c-.::t:= d~ 
Vocabulario y su equivalente nacional NMX-CC-9000-IMNC-2000 Incluido en el 
archivo general de TERMINOS de la organización en el que se incluyen ademés 
los términos propios utilizados en nuestros procesos internos : 

Admlnlatraclón da la Calidad: Aspecto de la función general de la gestión que 
determina y aplica la Polltica de la Calidad. 

Asaguramlanto da la Calidad: Conjunto de acciones planificadas y sisteméticas 
que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto 
satisfará los requisitos de calidad dados. 

Auditoria da calidad: Examen metódico e independiente que se realiza para 
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las 
disposiciones previamente establecidas, y para comprobar que estas 
disposiciones se llevan realmente a cabo y que son adecuadas para alcanzar los 
objetivos previstos. 

Calidad: Conjunto de propiedades y caracterlsticas de un producto o servicio que 
le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o irnpllcitaa. 

E.D.: Especificaciones de diseno 

E.F.: Especificaciones de Producto Final 
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IMI HOJA: DE: 1 
CODIGO:MGC 

E.M.: Especificaciones de Materias Primas 

Eapeclficaclón: Documento que establece los requisitos con los que un producto 
debe estar conforme. 

Formatoa: Son los soportes sobre los que se cumplimentan los cuatro tipos 
anteriores de documentos: 

MANUAL DE CALIDAD 
PROCEDIMIENTOS 
INSTRUCCIONES DE TRABAJO 
REGISTROS 

1.E.: Instructivos de ensayo 

1.1.: Instructivos de Inspección 

1.P.: Instructivos de Proceso 

Incertidumbre: Valor del intervalo, dentro del cual se encuentra con alta 
probabilidad el valor real de la magnitud medida. 

lnapeccl6n: Acción de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias 
caracteristicas de un producto y de compararlas con los requisitos especif"icados, 
con el fin de establecer su conformidad. 

lnatrucclonaa da trabajo: Describen las operaciones que hay que realizar en 
cada proceso o en cada puesto de trabajo. Es un conjunto muy amplio de 
documentos que debe ser revisado cada vez que se modifica un proceso o un 
método de trabajo. 

Instrumento de Medida: Equipo empleado para indicar la magnitud que se quiere 
controlar. 

Manual de calidad: El manual de Calidad es un documento que, debidamente 
autorizado, formaliza la Politica de la empresa relativa a la Administración de la 
Calidad, definiendo las normas y los procedimientos operativos de referencia, los 
objetivos de calidad, el sistema de responsabilidad y las normas internas. Se trata 
de una recopilación estructurada de todas las normas, los criterios, las 
instrucciones y las recomendaciones que aseguran la calidad del bien o servicio. 
teniendo como fin los objetivos fijados por la Dirección. 

No conformidad: Falta de cumplimiento de los requisitos especificados. 

P.T.: Procedimientos Técnicos 

UNAM ENEP ARAG0N INGENIERIA CIVIL P~:153 

• 



HOJA: DE: 1 
CODIÓO:MGC 

Polltlc• de C•lldmd: Directrices y objetivos generales de una empresa, relativos a 
la calidad, expresados formalmente por la Dirección General. 

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad. 

Recl•m•clón: Queja oral o escrita relativa a problemas de Calidad, realizada por 
un Cliente en base a una No Conformidad detectada y que imputa a la 
responsabilidad del Proveedor. 

Registros: Documento que proporciona evidencia objetiva de actividades 
realizadas o de resultados obtenidos. 

Revisión del Slstem• de C•lldmd: Evaluación formal. realizada por la Dirección. 
del estado en que se encuentra el Sistema de Calidad y de su adecuación a lo que 
establece la Polltica de Calidad y a los nuevos objetivos que se deriven de la 
evolución de circunstancias cambiantes. 

Sistem• de C•lld•d: Conjunto de la estructura de organización, de 
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se 
establecen para llevar a cabo la Administración de la Calidad. 

Tr-•bllld•d: Capacidad para reconstruir el historial de la utilización, o la 
localización de un articulo o de una actividad mediante una identificación 
registrada. 
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11. Antecedente• de T6c:nlcoe y ConatructoN9 del Golfo, S.A. ele C.V. y 
politice de le cellded. 

11.1 Antecedente• ele T6c:nlcoe y Conatructorea del Golfo, S.A. de C.V. 

Técnlcoe y ConatructoN9 del Golfo, S.A. de C.V. se conatituye el 22 de enero 
de 1981 , en el giro de la planificación y construcción de obras civiles, sus 
instalaciones y toda clase de construcción en general. 

De 1981 a 1983 la empresa tenia su base en el Estado de Tamaulipas, donde se 
realizó la construcción de diferentes obras para el Gobierno del Estado. 

A mediados de 1984, se realizaron trabajos tanto en el estado de Tamaulipas 
como el Estado de México y el Distrito Federe!, concentréndose finalmente las 
oficinas en la Ciudad de México. 

Desde su inicio a la fecha, la empresa ha realizado múltiples y variadas obras, 
enfocando su experiencia en la construcción de edif"icaciones, incluidas las 
restauraciones o remodelaciones del entamo, tales como obras viales, 
pavimentación de caminos, lineas de conducción de agua potable y alcantarillado, 
asi como las instalaciones necesarias para su adecuado funcionemiento. 

Asimismo, se han construido Centros de Desarrollo de la Comunidad; Bibliotecas; 
Auditorios; Centros de Salud; Clinicas Ruralea; Lineas de conducción de drenaje y 
Caminos Rurales. En el ámbito de construcción de vivienda, se desarrolló un 
proyecto de dos torres de 48 condominios y se construyó un conjunto de 
condominios horizontales. 

Se ha trabajado también en ampliaciones. remodelaciones y mantenimiento de 
oficinas, casas habitación, escuelas, centros cutturales y hospitales. 

Toda esta actividad ha llevado a la empresa a diferentes partes del pais. como 
Tamaulipas, Nuevo León, Sinaloa. San Luis Potosi, Guerrero. Veracruz, Yucatán y 
Puebla entre otros, enfrentando los retos de hacer obra foránea, estando siempre 
concientes de las necesidades y satisfacción de nuestros clientes. 
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11.2 Polltlca de I• calidad y olljetl- de la calidad de T6cnlcos y 
Conatructorea del Golfo, S.A. de C.V. 

POLITICA DE LA CALIDAD 

En Técnicos y Constructores del Golfo, S.A. de C.V. tenemos como compromiso 
ofrecer a nuestros clientes atención y servicio a aua necesidades de construcción 
y remodelación de edificaciones, proporcionando además asesorla técnica, 
procurando la optimización de recursos para cumplir con calidad, oportunidad y a 
entera satisfacción de los requerimientos solicitados 

OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

La dirección de T6cnlcoa Y Conatructorea dal Golfo, S.A. de C.V. se 
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema 
de Calidad basado en la norma IS0-9001-2000 con el fin de conseguir los 
siguientes objetivos generales: 

-Satisfacer las necesidades del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso, 
prestaciones, seguridad y fiabilidad del producto. 
-Cumplir con los requisitos especlficoa del Cliente y normativas legales. 
-Prevenir los fallos antes de que ocurran. 
-Reducir los Costos Totales de Calidad. 
-Mejorar las relaciones con nuestros Clientas y Proveedores. 
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En el siguiente capitulo se describe la responsabilidad de cada uno de los puestos 
de nuestra organización que participan en el sistema de gestión de la calidad : 

111.1 M•trlz de ... pon .. blm• por c•pltulo de 1• nonn• 

111.2 M•trlz et. ,.•pon••blm• de cllCI• procedimiento del •lst•m• de ae•tlón de 
I• c•lld•d 
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IV.1 Requisitos genera .... 
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Nuestro sistema de gestión de la calidad, esté conformado por nuestro personal, la 
forma en que nos relacionamos, los procesos y los recursos que utilizamos para 
garantizar la calidad de nuestros productos. El sistema Incluye desde el diseno y 
desarrollo hasta la entrega del producto y el servicio posterior. 

Objetivo: Definir los documentos que soportan el Sistema de Calidad para 
asegurar la conformidad de los productos fabricados con los requisitos 
establecidos . Los registros de calidad, que forman también parte del Sistema de 
Calidad, se desarrollan en el punto 4.2.4. 

Alcance: El Sistema de Calidad aqul definido, se aplica a todos los proyectos 
llevados acabo por Técnicos ll Conatructorea del Golfo, S.A. de C.V. y a todos 
los departamentos de la empresa. 

IV .2 Requlaito• da documentacl6n 

IV.2.1 Gan•r•lld•da• 

1.Nlvalea de docu-ntaci6n 
2.M•nual de C•lldad 
3.Procedlmlantoa Técnicos 
4.lnatrucclone• ll Eapec:lficac!Onea 
5.ldantlflc•cl6n y Form•toa de Docu-ntoa 

1. Nivela• de documentacl6n 

La documentación que soporte el Sistema de Calidad esté estructurada en tres 
niveles, de modo que un documento de nivel inferior debe complementar, en 
ningún caso contradecir, a uno de nivel superior. Son los siguientes: 

1.1 1° NIVEL: Mllnual da calidad. 
1.2 28 NIVEL: Procedillllantoa T6cnlcos. 
1.3 3° NIVEL: lnatruccio- ll Eapec:ltlcaci-. 

2. M•nu•I da C•lldad 

Es el documento principal y describe el Sistema de Calidad. Sirve de referencia 
permanente durante la implantación y aplicación del sistema. 

Está estructurado en capitulas y contiene los elementos de calidad indicados en la 
norma IS09000. 
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Los Procedimientos Técnicos establecen por escrito las normas a seguir en una 
actividad concreta, relacionada con la calidad, y que aplica a varios departamentos 
de la empresa. Se utilizarán para el Desarrollo de Proyectos. Servicio Postventa. 
Técnicas Estadlsticas. Costos de Calidad, etc. 

4. ln•trucclone• y E•peclflcaclonea 

4.1 lnstrucclone• 

Las Instrucciones son documentos donde se definen corno se desarrolla un trabajo 
o función especifica de un departamento. Pueden tomar la forma de: 

Instrucciones de Proceso (l.P.) 
Instrucciones de Inspección (1.1.) 
Instrucciones de Ensayo (l.E.) 
Instrucciones de Calibración (l.C.) 

4.2 E•peclflc•clone• 

Las especificaciones son documentos que establecen unas caracterlsticas de un 
elemento y pueden incluir prescripciones referentes a terminologl•. en .. yos. 
métodos de análisis. acabados y cuidados. Podrán ser: 

Especificaciones de Diseno (E.O.) 
Especificaciones de Materias Primas (E.M.) 
Especificaciones de Producto en Proceso (E.P.) 
Especificaciones de Producto Final (E.F.) 

5. ldentlflc•cl6n y Form•toe de Documentoe 

5.1 ldentlflc•cl6n 

Todos los documentos referenciados en este Capitulo vendrán identificados con 
las iniciales del documento seguido de un número correlativo. a partir del 01. 
asignado por el Director Calidad. Por ejemplo: 

Procedimientos Técnicos: PT/01 a PT/ .. . 
Instrucciones de Proceso: IP/01 a IP/ .. . 

Especificaciones de Producto Final: EF/01 a EF/ ... 

Ptlgina: 160 UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CIVIL. 



I~ HOJA· DE· 1 cornoo:MGc 

5.2 Formato• de Documentos 

Con objeto de garantizar la uniformidad en los formatos a utilizar por los 
departamentos que realizan documentos del Sistema de Calid9cl, asl como el 
definir un contenido mlnimo de los mismos, se incluyen en -te capitulo los 
formatos/tipo a utilizar en la realización de : 

Procedimientos Técnicos (Portada y Hoja Interior). 
Instrucciones de Proceso, Inspección, etc. (Portada y Hoja Interior). 
Especificaciones de Materias Primas, P. Proceso y P. Final. 

Anexos 

Manual de Calidad (Formato MC-2.1) 
Procedimientos Técnicos (Formatos PT-2.2 y PT-2.3). 
Instrucciones (Formatos IN-2.4 a IN-2.8). 
Especificaciones de Diseno (Formato EE-4. 1 ). 
Especificaciones (Formatos EE-2.9 a EE-2. 11 ). 

IV .2.2 Manual de la calidad 

Manual de Calidad 

Es el documento principal y describe el Sistema de Calidad. Sirve de referencia 
permanente durante la implantación y aplicación del sistema. 

Está estructurado en capitulas y contiene los elementos de calid9cl indicados en la 
norma IS09000. 

IV.2.3 Control de loa documentos 

Objetivo: Describir el procedimiento para asegurar el control de todos los 
documentos en lo que se refiere a realización, revisión, aprobación, y distribución 
de los mismos. 

Alcance: Se aplica a los documentos siguientes: 
Manual de Calidad 
Proceclimientos Tecnicos 
Instrucciones, Especificaciones y Planos 
Listas de Proveedores Aceptados 
Listas de Equipos de Medida 
Responsabilidades 

1. Control del Manual de Calidad 
2. Control de - Documentos 
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3. Control de la Dl•tribucl6n de Docu_nt_ 
4. Modlflcacl6n de i-Docu-nt-

Resp. detalladas 

1. Control del Manual de Calidad 

El Director de Calidad tiene la responsabilidad de emitir y controlar este Manual de 
Calidad. asi corno de suministrar copias controladas al personal apropiado. 

Todas las copias controladas deberán ser numeradas Individualmente, para 
facilitar dicho control. Además existirá una •Lista de Control del Manual de 
Calidad• (Formato LCM-5.1) donde consta la entidad receptora, nombre de la 
persona, fecha de envio, nº de revisión y nº asignado. 

2. Control de otros Document-

Los Procedimientos Técnicos, Instrucciones, Especificaciones, Planos y Listas, 
una vez realizados o revisados y aprobados, son incluidos, por cada 
departamento, en la •Lista de Control de Documentos•, en la que conste: 

Nº de documento 
Titulo 
Ultima revisión 
Fecha 

3. Control de la Dlstribucl6n de Docu-nt-

El Director Calidad será responsable de que todos los documentos del Sistema de 
Calidad sean distribuidos a todo el personas de XYZ, S.A. 

Con objeto de facilitar el control existirán dos formatos de distribución: 
Hoja Distribución del Manual de Calidad 
Hoja Distribución de Documentos 

El original de estos formatos, una vez cumplimentados, asi corno el original de los 
documentos será archivado por el Director Calidad. 

4. Modlflcacl6n de •- Docu-nt-

Las modificaciones a los documentos sólo pueden ser realizados por el 
Departamento que originalmente emitió el documento y aprobados por el 
Departamento que originalmente aprobó el documento. Toda modificación 
aprobada da lugar a una nueva revisión del documento afectado que se distribuye 
de la misma forma que el original. 
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Las revisiones del Manual de Calidad se realizar6n por capltulos completos, 
incluyendo además de la <<Hoja de Distribución>>, la portada del Manual de 
Calidad, el Historial de Revisiones y el Indice modif"icado. 

Anexos 

Lista de Control del Manual de Calidad (Formato LCM-5.1). 
Lista de Control de Documentos (Formato LCD-5.2). 
Hoja Distribución del Manual de Calidad (Formato HDM-5.3). 
Hoja Distribución de Documentos(Formato HDD-5.4). 

IV.2.4 Control da raglatroa da la calidad 

Objetivo: Describir el sistema para identificar, distribuir, actualizar y conservar los 
Registros de Calidad. 

Alcance: Aplica a todos los registros generados por el Sistema de Calidad, es 
decir los derivados de la implantación del Manual de Calidad, Procedimientos 
Técnicos e Instrucciones. 

Responsabilidades 

1. Identificación 
2. Distribución 
3. Archivo 

Resp. detalladas 

1. Identificación 

Los registros deberán tener una referencia única con objeto de facilitar su control y 
archivo. Se utilizará el siguiente método: 

-Iniciales del tipo de formato. 
-Nº Correlativo a partir del 01. 
-Dos últimas cifras del ano en curso 

Asl, por ejemplo, para el primer Informe de No Conformidad (INC), abierto en el 
ano 1994, la identificación será: INC/01/ 94 Esta identificación se reflejará en la 
parte superior derecha de cada formato 
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La distribución de los registros incluidos en este Manual de Calidad viene Indicada 
en cada capitulo, en el apartado "RESPONSABILIDADES", con la sigla l. 

La distribución del resto de registros, vendrá definida en los correspondientes 
Procedimientos Técnicos e Instrucciones. 

3. Archivo 

Cada departamento será responsable de archivar los registros que genere, siendo 
responsabilidad del Director Calidad el archivar los registros generadoa por la 
aplicación del Manual de Calidad y Procedimientos Técnicos. 

Los registros serán archivados y conservados de forma que puedan encontnlrae 
fácilmente y en unas condiciones que se minimicen los riesgos de dafto o 
deterioro. El tiempo mlnimo de archivo será de 3 anos. 
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La dirección de T6cnlcoa y C-tructorwa del Golfo, S.A. de C.V. se 
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema 
de Calidad basado en la norma IS0-9001-2000 con el fin de conseguir los 
siguientes objetivos generales: 

-Satisfacer las necesidades del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso, 
prestaciones, seguridad y fiabilidad del producto. 
-Cumplir con los requisitos especlf"lcos del Cliente y normativas legales. 
-Prevenir los fallos antes de que ocurran. 
-Reducir los Costos Totales de Calidad. 
-Mejorar las relaciones con nuestros Clientes y Proveedores. 

V .1 Compromiso de la dirección. 

Mediante la aplicación de la Politice de Calidad a todas las •reas de T6cnlc- y 
Constructo .... del Golfo, S.A. de C.V. conseguiremos un m6xlmo de calidad en 
nuestros productos. Todo el personal de la organización procurará desarrollar una 
mentalidad de constante mejora en su puesto de trabajo, detectando no sólo los 
fallos que se produzcan y sus causas, sino reconociendo a tiempo fallos 
potenciales y su eliminación consecuente. 

El Gerente General mantiene un compromiso con el desarrollo, mantenimiento y 
mejora continua de nuestro sistema de gestión de Is calidad. Este compromiso se 
manifiesta a través de las siguientes actividades: 

Le comunica continuamente al personal la importancia de cumplir los requisitos 
de los clientes, asl como los reglamentarios y legales. 
Establece y transmite la politica y los objetivos de la calidad, de tal manera que 
son comprendidos, implantados y mantenidos dentro de T6cnlc- Y 
Constructo,... del Golfo, S.A. de C.V 
Realiza revisiones periódicas para verificar el cumplimiento con la norma, asi 
como si se están cumpliendo los objetivos de la calidad. v- el procedimiento 
PA-V-6 "Revisión por la direcci6n". 
Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios. 
Conserva evidencias de las actividades anteriores. 

Para cumplir estos objetivos, la Dinlcci6n de TRnlc- y C-tnM:IDre9 del 
Golfo, S.A. de C.V.es consciente que adem•s de proporcionar los medios 
materiales y humanos adecuados, el personal debe en---r y aplicar las 
directrices que emanan de los documentos que integran el Sistema de Calidad. 
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Para conseguirlo, apoya y alienta un Programa de Formación dirigido a tocias las 
áreas y personas de la Organización. 

El Sistema de Calidad está definido en este Manual de Calidad, con el que se 
pretende definir, sistematizar y controlar todas las fases o actividades relacionadas 
con la calidad de nuestro PR>ducto. Este Manual es mandatario para tocio el 
personal de T6cnlcoa y Constructores del Golfo, S.A. de C.V.en aquellas 
actividades que le apliquen. 

Anualmente la Dirección General establecerá un Programa de Objetivos de 
Calidad, que se distribuirá a tocio el personal de la empresa, y cuya evaluación se 
realizará conjuntamente con los responsables de los Departamentos. 

V.2 Enfoque •I cliente 

Objetivo: 
Describir el procedimiento para llevar a cabo la revisión de los Pedidos de Clientes 
y asegurar que todos los requisitos son entendidos, aceptados y, cuando proceda, 
modificados correctamente a fin de que puedan aaliafecer las expectativas finales. 
Alcance: 
Se aplica a tocios los Pedidos de Clientes enviados a T6cnlc- Y ConatructONa 
del Golfo, S.A. de c.v_ 

V.3 Polltlca de la c•llded 

En Técnicos y Constructores del Golfo, S.A. de C.V. tenemos corno compromiso 
ofrecer a nuestros clientes atención y servicio a sus necesidades de construcción 
y remodelación de edificaciones, proporcionando además asesorla técnica, 
procurando la optimización de recursos para cumplir con calidad, oportunidad y a 
entera satisfacción de los requerimientos solicitados 

V.4 Planlficaclón 

V .4.1 Objetivo• de I• C•llded 

La dirección de T6cnlc- Y Conatruc:torea del Golfo, 8-A. de C-V- se 
responsabiliza y adquiere el compromiso de establecer y desarrollar un Sistema 
de Calidad basado en la norma IS0-9001-2000 con el fin de conseguir los 
siguientes objetivos generales: 

-Satisfacer las necesidades del Cliente en lo relativo a aptitud para el uso, 
prestaciones, seguridad y fiabilidad del producto. 
-Cumplir con los requisitos especlficos del Cliente y normativas legales. 
-Prevenir los fallos antes de que ocurran. 
-Reducir los Costos Totales de Calidad. 
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-Mejorar las relaciones con nuestros Clientes y Proveedores. 

V.4.2 Pl•nlflc•clón del •iaee- de ... llón de I• c•lld•d 

V.5 R••PGn••bllid•d, •utoricüd y comunlc•clón 

Funciones y Responsabilidades 
1 . Dirección General 
2. Dirección Comercial 
3. Dirección de Compras 
4. Dirección de Administración 
5. Dirección Técnica 
6. Dirección de Calidad 
7. Dirección de Manufactura 

Funclons• d• .. ll•d•• 

1. Dirección Ganar•I 

La Dirección General asume la responsabilidad general en la empre ... determina 
la Polltica de Calidad, aprueba el Manual de C•lidad y rev- anualmente el 
Sistema de Calidad implantlldO en T6cnlc- y C-tructDNa del Golfo, 8.A. de 
C.V. para determinar su efectividad. 

2. Dirección Comarcl•I 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume, entre otras, las 
siguientes funciones y respona.bilidades: 

2. 1 Preparación de las ofertas tilcnicas y comerciales. 
2.2 Realiza la revisión de los contratos (pedidos) antes de su distribución. 
2.3 Mantiene contactos con el Cliente. informéndole sobre modificaciones o no 
conformidades que afecten al contr•to •Probado. 
2.4 Coordina el Servicio de Postventa. 
2.5 Gestiona las Reclamaciones de Clientes. informéndoles de los resultados 
obtenidos. 

3. Dirección de Compnia 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume, entre .,.,._, i.s 
siguientes funciones y responsabilidades: 

3 .1 Emite las Ordenes de Compra a los Proveedores Aceptlldos. 
3.2 Propone al Director Calidad la ev•lullCión de nuevos pr~ores. 
3.3 Participa, junto al Director Calidad, en la evalUllCión de los proveedores. 
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4. Dirección de Admlnlatrecl6n 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume. entre otras, las 
siguientes funciones y responsabilidades: 

4.1 Realiza tareas contables de la empresa. 
4.2 Autoriza los pagos por las compras efectuadas. 
4.3 Emite las facturas por las ventas efectuadas. 
4.4 Mantiene el archivo del personal de la empresa. 
4.5 Analiza. junto con el responsable de cada Departamento, el perfil de los 
nuevos puestos de trabajo. 

5. Dirección T6cnlca 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume, entre otras, las 
siguientes funciones y responsabilidades: 

5. 1 Colabora con el Director Comercial en la preparación de ofertas para 
productos no estándar. 
5.2 Establece las directrices para el desarrollo de nuevos proyectos. 
5.3 Elabora las Especif'icaciones de Diseno y Producto Final. asl como los Planos 
correspondientes. 
5.4 Mantiene el archivo de normas técnicas y catálogos de productos. 

6. Dirección de Calidad 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume, entre otras. las 
siguientes funciones y responsabilidades: 

6.1 Gestiona el Sistema de Calidad y dirige su implantación. 
6.2 Realiza el Manual de Calidad y aprueba a los P. Técnicos. 
6.3 Aprueba los documentos que completan el Sistema de Calidad (Instrucciones, 
Especificaciones. etc.). realizadas por los dist 
6.4 Inicia acciones para prevenir la aparición de no conformidades. 
6.5 Identifica y registra cualquier problema relacionado con la Calidad, 
recomendando soluciones. 
6.6 Controla el tratamiento de los productos no conformes. 

7. Dirección de Manufactura 

Depende jerárquicamente de la Dirección General y asume, entre otras. las 
siguientes funciones y responsabilidades: 
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7. 1 Ejecuta las Ordenes de Manufactura, en ba- • los pedidos aceptados por el 
Director Comercial. 
7.2 Dirige las acciones necesarias para m•ntener operativos todos loa medios de 
producción e instalaciones. 
7 .3 Realiza los documentos de Calidad relativos • au departamento (Instrucciones, 
Especificaciones, etc.) 
7 .4 Mantiene los Almacenes de Materia• Primas y Producto Final con una correcta 
identificación de las materias 

V.5.1 R-ponaabllldad y autoridad 

V.5.2 Repraaentanea de la dlNCckin 

La dirección de T6cnlc- Y ConalructoNs del Golfo, S.A. de C.V.delega en el 
Jefe de Calidad la tarea de establecer, implantar y mantener el Siatem• de 
Calidad, siendo por tanto r-ponsable de au efectividad. Asl mismo posee la 
autoridad suficiente para poner en pláctica todo lo reflejado en este Manual de 
Calidad. 

La Dirección General se compromete a reviaar anualmente el Siatem• de C•lidad 
implantado, con objeto de asegurar su ejecución e impl•ntación. Para estas 
revisiones se tendré en cuenta: 

Resultado de las Auditorias Internas. 
Grado de cumplimiento de los objetivos de Calidad -tablecidos. 
Cambios derivados de nuevas tecnologlaa, nuevos conceptos de calidad, 
estrategias de mercado y condiciones aoci•lea y ambientales. 
Esta revisión del Sistema de Calidad se realizará conjuntamente con loa 
responsables de los departamentos y de su •náliaia - emitirá un informe. 

5.5.3 Comunicación interna 
5.6 Revisión por la dirección 
5.6. 1 Generalidades 
5.6.2 Información para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisión 
VI. Gealión de lo• NCUl'8-. 

Yl.1 Provlaión da Neura-. 

Durante las reuniones del comité de calidad - determinan y prov-n 
oportunamente los recursos necesarios para: 

Implementar, mantener y mejor"ar continuamente la eficacia de nuestro 
sistema de gestión de la calidad. 
Cumplir loa requisitos de nueatroa clientes PMa aumentar au aatiafllCCión. 
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VIII. Medlcl6n, •n•ll•I• y mejorai. 

Vlll.1 Gener•lld8des. 

HOJA:__ DE:_, 
CODIGO:MGC 

Dentro de nuestros procedimientos se establecen diversos lineamientos para 
planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, an61iai• y mejora 
necesarios para demostrar la conformidad de nuestros productos, asegurar la 
conformidad de nuestro sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente 
la eficacia del mismo. 

Esto comprende la determinación de los métodos aplicables. asi como el alcance 
de su utilización. Ver el procedimiento PA-Vlll.1"Técnicas estadisticas". 

Vlll.2 Seguimiento y medlcl6n. 
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IX . .._trlz de NfeNncl• • prac•dlllllenlOe. 

HOJA:__ DE:_, 
CODIGO:~ 

En T4'cnlcos y Con•tructoN8 del Golfo, 8.A. de C.V - h•n desmrroli.cto los 
procedimientos y formatos nece-ios par11 cumplir y evidenci•r loa requisitos de 
ISO 9001:2000. Cada uno - encuentl"ll codif'tcmdo de mcuerdo •I capitulo de la 
norma por el que fueron generados. 

En los siguientes archivos vinculados - mueatr• cu61es son éstos y cómo esfllln 
relacionados entre si. 

111.1 M•trlz de procedlmlentoa N18clonadoa 

111.2 M•triz de procedimientos y - fonnatoa 
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Matriz de Responsables por Capitulo de la Norma 

IV S~~maile V Responsabilidad lle la VIGestiOnilelos VII Realoación ilel Producto 
VlllMedición,Anllisisy 

GestiOn c1e ~candad Dirección Reo.irsos Mejora 

AREAS / PJESTOS 4.1 4.2 5.1 52 5.3 5.4 5.5 5.6 6.1 6.2 6.3 6.4 7.1 72 7.3 7.4 7.5 7.6 1.1 12 1.3 1.4 1.5 
GoNn1t Glnl!ll 
GPlllCIAAlllMTUTIVA 
GoNnlt~VO 

F-y Plgo1 pi.-.. 

SliJIO Socill 
C..-illlld y Fll\lllDI --DI CCllll1IUCCICll 
a... 111 CcMua:iOn 
S...-lllOlllll 
Col*áy~dlobra -..,.. .. _ 
llNlllglci(lnolnnMCiOn .._,_ -1::: -JTI 
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ANEXOG: 

EJEMPLO DE FORMATOS DE CONTROL 
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FORMATO IN-2.4. R-. O 

PORTADA INSTRUCTIV08 DE PROCESO 
INSTRUCTIVOS DE PROCESO 

IN". Instructivo: IP/ 
IPAnina: 1 de 
•Revisión: 

TITULO: 
1. OBJETO 
2. ALCANCE 
3. DESARROLLO 

3. 1. Descripción del Proceso 

3.2. Medios Productivos 

3.3. Parámetros a Controlar 

3.4. Normas de Seguridad 

3.5. Mantenimiento Preventivo 

3.6. Registro de los Resultados 

4. RESPONSABILIDADES 
5. DOCUMENTACIÓN 
6. REFERENCIAS 

1 1 1 1 
1 1 1 1 

1 1 1 1 

HOJA:= DE:= 1 
CODIGO: __ _ 

REVISIÓN FECHA REALIZADO APROBADO MODIFICACIONES EFECTUADAS 

UNAM ENEP ARAGON. 

TESIS r.nw 
FALLA DE U.rtlGEN 
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I~ HOJA:__ DE: __ , 
CODIGO:= 

FORMATO IN • 2.S. Rev. O 
PORTADA IN8TltUCTIV08 DE INSPECCION 

INSTRu ..... 1v ...... DE 1 l'LIN 

IN.º Instructivo: 111 
1 Pégina : 1 de 
•Revisión: 

TITULO: 
1. OBJETO 
2. ALCANCE 
3. DESARROLLO 

3. 1. Frecuencia 

3.2. Medios de lnspecci6n 

3.3. Parélmetros a Controlar 

3.4. Calibración de los Equipos 

3.5. Registro de los Resultados 

4. RESPONSABILIDADES 
5. DOCUMENTACIÓN 
6. REFERENCIAS 

1 1 1 1 
1 1 1 1 

1 1 1 1 
REVISION FECHA REALI2JURJ XPNbDXbó MbblFiextlbNES EFEC f üxtJ)(§ 
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\~ HOJA:= DE:=I CODIOO: __ _ 

FORMATO IN • 2.•. R-. O 
PORTADA INSTRUCTIVOS DE ENSAYO 

INSTRUCTIVOS DE ENSAYO 

TITULO: 
1. OBJETO 
2.ALCANCE 
3. DESARROLLO 

3. 1. Requisitos Previos 

3.2. INSTRUCTIVOS de Ensayo 

3.3. Proceso de Ensayo 

3.4. Calibración de los Equipos 

3.5. Registro de los Resultados 

4. RESPONSABILIDADES 
5. DOCUMENTACIÓN 
6. REFERENCIAS 

1 1 1 

1 1 1 

1 1 1 
REVISIÓN FECHA REALIZADO 

UNAM ENEP ARAGON. INGENIERIA CtvlL 

IN.º Instructivo: IE/ 
IP...,lna: 1 de 
!Revisión: 

1 

1 

1 
APROBADO MOCHFICACIONES EFECTUADAS 

TESIS r:n~J 
FALLA lJ.t: 0 .LLJ.lJEN 
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CODIGO:= 

FORMATO IN -2.7. Rev. O 
PORTADA IN8TRUCTIV08 DE CALlllRACIÓN 

INSTRUCTIVOS DE CALla""'\.ilLIN 
IN.º Instructivo: IC/ 
1 Paaina : 1 de 
IRevisiOn: 

TITULO: 
1. OBJETO 
2. ALCANCE 
3. DESARROLLO 

3.1. Condiciones ambienlales 

3.2. Instrumentos Patrones 

3.3. Proceso de Medida 

3.4. Calculo de Incertidumbre 

3.5. Registro de Resultados 

4. RESPONSABILIDADES 
5. DOCUMENTACIÓN 
6. REFERENCIAS 

1 1 1 1 
1 1 1 1 
1 1 1 1 

REVISION FECHA REXLl2XBó i XPRWBO i MdbiP:iextibNE§ Ei!ECt O)(b)(§ 

TITULO: 

\ 
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FORMATO IN - 2.8. Rev. O 
HOJA ANTERIOR IN8TRUCTIVOS 

IN.º Instructivo: 
IPégina: de 
!Revisión: 

~t'ESIS cow 
FALLA DE Of\IGEN 
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FORMATO EE - 4 1. Rev. O 
ESPECIFICACIONES DE DISElilO 

IN" . .-- e•......,ificación: ED/ 
IP*>i,,.: 1 de 
IReviaión: 

1. DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO Y APLICACIONES 

Descripción General 

Normas nacionales, inlernacionalea o particul•re• 

Aplicaciones 

2. DISEÍllO MECANICO 

Breve Descripción mec.6nica (adjuntar plano) 

Dimensiones y pesos 

Matetlales y acabados 

Componentes 

Marcas e identif1cacwnes 

3. DISEÑO ELECTRICO 

Datos ellktricos (Tensión. Frecuenci.m, Potencia) 

Protectores 

Concexionado a tierra 

Normas eitctrtcas 

I TESIS 4. CONDICIONES AMBIENTALES r.n-,..,r J Temperatura 

"FALLA 1)1'.,' Humedad U.rilGEN 
Nivel de Ruido 

Ambienle corros1vo 

5 REQUISITOS OPERACIONALES 

Controles Per10d1cos 

Indicadores 

A1ustes 

Herramtenlas Espeaales 

6 EMBALAJE Y TRANSPORTE 

Tipo de Embalaje 

Cond1C1onea de Transporte 

Conctlciones de Altnac11natní9nto 

1 1 1 1 
REVISI N FECHA REALIZADO 1 APROBADO 1 MODIFICACIONES EFECTUADAS 
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I~ HOJA:__ DE: __ , 

CODIGO:= 

FORMATO EE - Z.9. Rev. O 
ESPECIFICACION DE MATERIAS ~IMAS CRITICAS 

IN.ºE Ión: PT/ 
!Página: 1 de 1 
!Revisión: 

TITULO: 
PRODUCTO: 
DENOMINACIÓN COMERCIAL : 
FORMA DE SUMINISTRO : 
CONDICIONES DE EMBALAJE : 
l. INSPECCIÓN : 
OTROS REQUISITOS : 

CARACTERISTICA 1 VALOR 1 UNIDADES 1 l. ENSAYO 

OBSERVACIONES 
1 1 1 1 
1 1 1 1 

1 1 1 1 
AEVISibN FECHA j AEXLIZXbb i Xf5ftóéXfkS UóbiFl&eibNES E#ECf())QJJ(S 
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ANEXOH 

PORTADA DEL 

PROCEDIMIENTO PARA 

NOMBRE: ELAllQRAR EsnMAC!QNES DE OBRA 

CODIGO: MQCEQIMIENTO QC010 

ELABORO: ING. TELESFORQ .llMfNEZ UN 'UAN FIRMA: _________ _ 
APROBO: ING. ROD!MIRO ltODIUQO REYES FIRMA: _________ _ 

FECHA DE APROBACION/REVISION: 15 DE FEllRERO DE 2003 

TITULO 

1.0 PROPOSITO ...........................•....................••.•••••.....•..•........................ 
2.0 ALCANCE ....................•..•....................•................•••.••..•....•................... 
3.0 RESPONSABILIDADES .................•..............•••....•....•.••.......•.............•.. 
4.0 DEFINICIONES .................••...........................•.......••••..•.•..•.................•. 
5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO ••..........•.. 
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO ..............•.•.••.......••••••....•••........••••.. 
7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ..••••....•....•.....•..•..........•.. 
8.0 DIAGRAMA DE FLU.10 ..•....•........................•••••......•••..•.......•...........•..•. 
9.0 PROCEDIMIENTO .........•.............................••••.••...•••••••.....•.••...•...........• 
10.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN ...............................••..•....•..•....••..••.•...•..• 

ANEXOS 

PARA SER LLEN 
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HOJA 1 DE 11 1 
CODIGO: PROCEDliiiENTQ----OCoto 

1.0 PAOPOSITO 

Guia para la correcta elaboración e ingreso de las estimaciones de cobro de las 
actividades realizadas en obra. 

2.0ALCANCE 

Aplicable a todos los ingenieros que supervisen ta ejecución de trabajos constructivos 

3.0 RESPONSABILIDADES 

3.1 La Superintendencia de Obra 

3.1. 1 Es la responsable de entregar los Números Generadores firmados por la 
supervisión. 

3.2 La Gerencia de Conatruccl6n 

3.2.1 Es la responsable de programar y revisar la elaboración e ingreso de las 
estimaciones. 

3.3 La Gerencia Administrativa 

3.3. 1 Es la responsable de elaborar e ingresar las facturas de las estimaciones para 
cobro. 

4.0 DEFINICIONES 

4.1 La ESTIMACIÓN es el concentrado de volúmenes y costos de presupuesto de los 
conceptos ejecutados en la obra y que son avalados por la supervisión mediante la finna 
de los números generadores. 

4.2 Los NÚMEROS GENERADORES son la representación gralica y escrita de las 
actividades desarrolladas ffsicamente en ta obra. mediante dimensiones y croquis de 
localización. 

4.3 El PRESUPUESTO es la presentación previa del costo que va a tener la obra con los 
volúmenes supuestos previamente y con un precio determinado para cada actividad. 

4 .4 El COSTO es la cantidad acordada para el pago de una actividad o concepto. 

4.5 La OBRA es la realización fisica de un proyecto concebido en planos y 
especificaciones. 

UNAM ENEP ARAGóN. INGEMERIA CIVIL Pagina: lllJ 
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HO.JA 2 OE_!L 1 
COOIGO: PRQCEDliiii:NTOOC010 

4.6 La SUPERVISIÓN es la representación legal del propietario para estar presente en la 
construcción de una obra. Tiene capacidad para tomar decisiones referente a la obra. 

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

El responsable de Editar, Revisar y Actualizar este procedimiento es el Gerente General. 

O.O REVISION DEL PROCEDIMIENTO 

Este procedimiento será revisado los meses de Enero de cada ano. o antes si se cambia 
o mejora el sistema administrativo y operativo de .. organizaci6n. 

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS 

7.1 ANEXO UNO: Diagrama de flujo del procedimiento para Elaborar Estimaciones de 
Obra. 

7.2 ANEXO DOS: Formato GC25 para Elaborar Eatimaciones de Obra. 

7.3 ANEXO TRES: Descripción de los componen- del fonnato GC25 

7.4 ANEXO CUATRO: Ejemplo de una Estimación de Obra. 

7 .5 ANEXO CINCO: Formato GC26 para Control de Estimaciones 

7.6 ANEXO SEIS: Descripción de los componen- del formato GC26 

7. 7 ANEXO SIETE: Ejemplo de un Control de Eslimllciones 

e.o DIAGRAMA DE FLUJO 

El diagrama de flujo correspondiente a este piocedimiento se muestra en el ANEXO UNO. 

e.o PROCEDIMIENTO 

9.1 La Superln-la d9 Obra: 

9.1.1 Entrega los Números Ge-de la - fi....-s por la supervisi6n a la 
gerencia administrativa usando el formato GC24 

9.1.2 Recibe y entrega la Estimación a la,.._....-, para su firma. 

9.1.3 Devuelve la estimación a la Gerencia de Conatrucci6n. 
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CODIGO: PRQCEDliiiiNTOOC010 

9.2 La O.rencla de Construccl6n: 

9.2. 1 Recibe generadores y asigna al encargado - llenar el formato GC25 con los datos 
de los Números Generadores. 

9.2.2 Revisa y firma el formato una ves llenado 

9.2.3 Entrega la estimación a la Superintendencia de Obra para recabar la firma del 
supervisor. 

9.2.4 Recibe y entrega la estimación firmada por la supervisión a la gerencia 
administrativa. 

9.2.5 Llena el formato GC26 con los dalos del formato GC25 

9.2.6 Evalúa el avance de la obra usando el formato GC26 

9.3 L• Gerencia Administrativa: 

9.3.1 Recibe la Estimación firmada y procede a elaborar la factura para cobro. 

10.0 LISTA DE DISTRIBUCION 

AREA 01 GERENCIA GENERAL 
AREA 02 GERENCIA ADMINISTRATIVA 
AREA 03 GRENCIA DE CONSTRUCCIÓN 
AREA 04 GERENCIA DE PROVECTOS E INGENIERIA 
AREA 05 GERENCIA DE CONTRALORIA 
AREA 06 GERENCIA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

UNAM ENEP ARAGON. INGENERIA ctV1L ~:1•5 



ANEXOH 

ANEXO UNO: DIAO 
ESTIMACIONES. 

¡L•Superl_nc .. de 
Obr• 

INICIO 

Entrega los 
nümcros 

generadores 
firmados 

Recibe y entrega la 
Estimación 11 la 

supervisión para su 
füma 

Dcvucl\'c la 
estimación a la 

Gerencia de 
Construcción. 

Pagina: IKh 

9.1.1 

Recibe acncradorca 
yuianaquicn 
el.,,..,.. la 
estimación 

Recibe y entrcaa la 
estimación finnada 

a la aerencia 
administrativa. 

Llena el formato 
GC26 con los dato• 
del formato GC2S 

Evalúa el avance de 
la obn uando el 
fomwtoGC26 

9.2.1 

9.2.2 

9.2.3 

9.2.4 

9.2.5 

9.2.6 

E 

Recibe la 
Estimación firmada 
y procede a elaborar 

la factura para 
cobro. 

9.3.1 
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HOJA 6 DE 11 1 
COOIGO: MQCED!iiiiNTOOCcnO 

ANEXO TRES: 0.ac:rtpcl6n de lo9 ---· - formMo GC2S 

Dato• del contrato: 

Contrato no.: en este cuadro se colocara el numero que se asigno al contrato. 
dato que se obtiene del contrato. 
Propietario: se coloca el nombre del cliente al cual se le esta construyendo. 
Obra: se coloca el nombre que se la ha dado a la obra. 
Lugar: se pone la dirección en la cual se encuentra ubicada la obra. 
Contratl•a.: se coloca el nombre de la companla que esta construyendo. 
lnlclacl6n: es la fecha en la cual se dan Inicio los trabajos segun el contrato. 
Termlnacl6n: la fecha en que se deberan terminar los trabajos de la obra. 

Avance da obra: 
Programado: es el porcentaje asignado por el programa Inicial de obra. 
Real: es el porcentaje real ejecutado de trabajos hasta la fecha en que se esta 
elaborando la estimación. 

Dat- de la eatlmacl6n: 

Estlmacl6n no.: es el numero asignado a la -timación que debe ser consecutivo. 
Hoja: los numero de hojas que consta la eatlmacl6n. 
Periodo: intervalo de fechas que comprende los -bajos que se estan cobrando. 

Partida: 
No.: clave con la que ha sido asignada la actividad que se esta cobrando. 
Dascrlpc16n: nombre y alcance de la actividad que se esta cobrando. 
Unidad: unidad de medición con la cual se esta cobrando la actividad. 

Cantidad da obra: 
Segun presupuesto: el volumen de obra que fue preaupueslado al Inicio. 
Acumulado anterior: volumen de la actividad que ~te ha sido cobrado. 
Esta esUmacl6n: volumen que se esa. cobrando en -ta -tlmación. 
Acumulado actual: la suma acumulada de loa YOKHnenea de obra cobrados. 

c-t-
P ... clo unla.rlo: precio con que fue contratada le obra que conaaponde a cada 
una de las actividades segun el presupuesto. 
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HO.JA 7 DE 11 1 
CODIGO: PROCEDliiiENTOQC010 

Importe: el valor obtenido de multiplicar el volumen de obra que se cobra en esta 
estimación por el precio unitario. 
Tot•I: la suma del importe arrojado de todas de las actividades. 
Importe tot•I de est• estlm-16n: es la descripción del total con letra. 

Contr•tlst•: nombre del gerente general o del residente de obra que firman la 
estimación. 
Supervisión: nombre del supervisor y firma del mismo. 
Coordln•clón de supervisión: nombre del coordinador y firma. 
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ANEXOH 

HOJA 10 DE 11 1 
CODIGO: l"RQCEIJliiiENTOGC010 

ANEXO SEIS: De•crlpcl6n de - _,._. d9I 

Control de estimaciones: 

D•tos del contnito: 

Contr•to no.: en este cuadro se colocara el numero que se asigno al contrato, 
dato que se obtiene del contrato. 
Proplet.rlo: se coloca el nombra del cliente al cual se la asta construyendo. 
Obr•: se coloca el nombre que se la ha dado • 18 obra. 
Lug•r: se pone la dirección en la cual se encuenll'll ubic8da la obra. 
Contnitlsl8: se coloca el nombra da 18 comPllftl• que ••ta construyendo. 
lnlcl•cl6n: es la fecha en la cual se dan inicio los -b8joa segun el contrato. 
Termlnscl6n: la fecha en que se daberan termln8r los trabajos de la obra. 

Av•nce de obr•: 
Progr•m•do: es el porcentaje asignado por el programa Inicial da obra. 
Re•I: es el porcentaje real ejecutado da trabajos hasta la fecha en que se esta 
elaborando la estimación. 

Cl•v•: clave con la cual se ha identificado la actividad que se esta ejecutando. 
Descrlpcl6n: nombra da la actividad y sus alc8nces. 
Unldsd: unidad con la cual sera cobl'llda la actividad. 
C•ntld8d: volumen presupuestado y qua supuestamente sera ejecutado en la 
obra. 
Estlm•clones: numero asignado a cada estimllci6n da manara consecutiva. 
M•trlz de d•tos: en estas columnas se registrara el volumen cobrado en cada 
estimación. 
Tol81 estlrn8do: suma de los volúmenes que han sido coblados en cada 
estimación. 
Por ••tlm•r: diferencia entre el total estimado y el presupuestado. 

Contrstlsl8: nombra del gerente general o del residente de obra que firman la 
estimación. 
Supervisión: nombra del supervisor y firmm del misma. 
Coonlln•clón de supervisión: nombre del coontinador y firma. 
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ANEXO/: 

EJEMPLO DE PLAN DE CALIDAD 
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ANEXOI 

PLAN GENERAL DE CALIDAD PARA LA ELAllORACION DE PROYECTOS 
DE CONSTRUCCIÓN 

Objetivo: 

Establecer la secuencia optima de seguimiento de las actividades con el fin de 
cumplir con los requisitos de calidad. tiempos y costos, para le elaboración de 
proyectos de construcción en general. 

Alcance: 

Comprende la descripción y definición de las acciones a realizar para llevar a cabo 
el proyecto desde su inicio hasta su terminación (desde la solicitud de 
presupuestación hasta la entrega de la obra terminada), la asignación optima de 
recursos y la definición de los resultados esperados. 

Secuencia de actlvldadee: 

La secuencia a seguir en la ejecución de cada una de las actividades para la 
ejecución de proyectos de construcción se muestra en el diagrama de flujo anexo 
a este capitulo. (Diagrama de nujo) Cabe senalar que las actividades seftaladas 
pueden variar de acuerdo a la complejidad del proyecto y que se definen en 
conjunto con la dirección general, la gerencia administrativa. la gerencia de 
construcción y la gerencia de proyectos e ingeniarla. 

Referencia de procecllmlentoe e lnetrucclonee aplicable• en el plan: 

Para la aplicación de este plan se deberán seguir las instrucciones de los 
siguientes manuales de procedimientos: 

1 . Manual de Procedimiento para la recepción de invitación para concursos de 
obra. 

2. Manual de Procedimiento para la elaboración y presentación de 
presupuestos. 

3. Manual de Procedimiento para la realiZación de visitas de obra para 
presupuestación de proyectos. 

4. Manual de Procedimiento para la revisión de planos y especif'ocaciones. 
5. Manual de Procedimiento para la revisión y aprobación de presupuestos. 
6. Manual de Procedimiento para la realización de contratos de obra. 
7. Manual de Procedimiento para la organización y planeación de e)ecución de 

un proyecto. 
8. Manual de Procedimiento para la presentación de propuestas y 

recomendaciones para la ejecución de un proyecto. 
9. Manual de Procedimiento para dar de aha a la obra en el IMSS. 
1 O. Manual de Procedimiento para nombrar jefe de proyecto. 
11. Manual de Procedimiento para la elaboración de programas de obra. 
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12. Manual de Procedimiento para la realizaci6n de .itas y bajas del seguro 
social. 

13. Manual de Procedimiento para el control de calidad y verificación del 
cumplimiento de la normatividad. 

14. Manual de Procedimiento para correcciones de programa de obra y gastos. 
15. Manual de Procedimiento para la compra de~ y equipo. 
16. Manual de Procedimiento para la realización de eubcontr•tos de obra. 
17. Manual de Procedimiento para la elaboraci6n de ntpoftes de obra. 
18. Manual de Procedimiento para el control de obra. 
19.Manual de Procedimiento para el control de obra por bitácora. 
20. Manual de Procedimiento para la etaboraci6n de ntpofte de gastos de obra. 
21. Manual de Procedimiento para la autorizaci6n de pmgoa de obra. 
22. Manual de Procedimiento para la etaboraci6n de pagos de obra. 
23.Manual de Procedimiento para el control de gllStos de obra. 
24. Manual de Procedimiento para la el•boraci6n y presentación de 

generadores. 
25. Manual de Procedimiento para la elaboración de -timaciones. 
26. Manual de Procedimiento para la elaboración de facturas de estimaciones. 
27. Manual de Procedimiento para cobro y pagos de estimaciones. 
28. Manual de Procedimiento para la entrega de obrms. 
29.Manual de Procedimiento para baja de obrm en el seguro. 
30. Especif"tcaciones de construcción. 
31. Manuales técnicos. 
32. Catálogos de proveedores. 
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Responsable de cltde f•- (mlllrtz de responsebllldedes): 

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES 

S = Supervisa 
D = Desarrolla 
C =Coordina 
A= Aprueba 
1 = Será informado 

¡ 1 i i 1 ii 
l 1 ~1 i ! 1 il 

1 J 1 1 JI 1 !i it 
Se solicita construcción de una obra A 
Atiende solicitud 
Rocoge Información v visita de obra 
Recibe información oara nresuouesto 
Analiza el diseno y provecto 
Elabora oresuouesto 
Revisa presupuesto 
Recibe v n a presuouesto 
A usta oresuouesto 
Recibe y aprueba oresupuesto 
Contratación 
Elabora propuestas a posibk!s problemas de obra, d9 
recomendaciones 
So planea y organiza el Inicio de obf"a 
Alta de obra ente el IMSS 
Nombra el efe de orovecto 
Propone métodos constructivos que ayuden al avance de 
obra 
Elabora el Dl"oarama de obra 
Se inicia la obra 
Realiza altas v ba as del &HC11Uro 

So ejecutan pruebas de laboratorio y se vertflca la ejecución 
conforme a la normatividad 
Corrección de e·ecución de obra v rama de aaatoa 
Recepción de reoortes de la obra 
Recibe informes do la ooeración 
Control do e·ecución de la obra 
Elaboración de reoortes de Qastos 
Recepción de reoortes de castos v aolicación 
Elaboración de os en obra 
Recepción de relaciones de pagos en obra y v~ de 
los mismos 
Acluahzación de controles de castos de obra 
Elaboración de aenerador 
"Elaboración de estimación 
Elaboración de factura 
Recepción de factura 
-Pronramación de o de estimación 
Recepción de pago de estimación y actualización controles 
saldos 
Entreoa do obra 
Recepción de obra 
Tramites de baja de obra ante dependencii9• 
correspondientes 
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ANEXOI 

Tiempo estimado pera cada•- (cronograma) 

La duración de cada actividad estará determinada de acuerdo al tamal'lo del 
proyecto a ejecutarse. El cronograma se dividirá en dos fases: 

1) Fase de presupuestación y aprobación del proyecto 
2) Fase de ejecución y entrega del proyecto 

Fe•• de preaupueatecl6n y aprobación del proyecto 

Esta fase incluye todas aquellas actividades a realizarse desde la recepción de 
la invitación de concurso de obra hasta la aprobación o asignación de 
concurso. 

Fase de ejecución y entrega del proyecto 

Esta fase Incluye aquellas actividades que se desarrollarán durante la 
ejecución de la obra tanto en campo como en oficina. Aqui se incluye el 
programa de obra requerido para la ejecución de cada una de las actividades 
de que consta el proyecto. 

Las duraciones dependerán de los requerimientos del cliente y la negociación que 
realicemos con el cliente. Estas negociaciones las efectuará el gerente general de 
acuerdo con los reportes proporcionados por la Gerencia de Construcción y la 
Gerencia de Proyectos e Ingeniarla. A continuación se presenta una forma tipica 
de presentar el programa de actividades. 

Péigina: 198 
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ANEXO! 

PROGRAMA 

H.- ACTIVIDAD 
DURACION EN llE8E8 

E- Feb -- .. .,, .lun 
1 Se solicita construccK:wl de una obra 
2 Atiende solicitud 
3 Rer..nnH información y visita de obra 
4 Recibe información~ nrwaun11-to 
5 Analiza el diseno y pr~o 
6 Elabora oresuouesto 
7 Revisa presuouesto 
8 Recibevn la orea alo 
9 Ajusta presupuesto 
10 Recibe y aorueba presupuesto 
11 Contratación 

12 Elabora propuestas a posibles problemas de 
obra, da recomendack:Jnes 

13 Se planea v or iza el Inicio de obra 
14 Alta de obra ente el miaa 
15 Nombra el iefe de o 
16 Propone métodos conatructivos que ayuden 

al avance de obra 
17 Elabora el programa de obra 
18 Se inicia la obra 
19 Realiza altas v bajas del seguro 

Se ejecutan pruebas de laboratorio y se 
20 verif"tca la ejecución conforme a la 

normatlvidad 

21 Corrección de ejecución de obra y programa 
de gastos 

22 Recepción de report99 de ea obra 
23 Recibe informes de la -24 Contra de eiecución de la obra 
25 Elaboración de reportes de aaatos 
26 Recepción de reportes de gastos y aplicación 
27 Elaboración de pagos en obra 

28 Recepción de relaciones de pagos en obra y 
verif"tcaeión de los miamos 

29 Actualización de contralea de tos de obra 
30 ElaboraciOn de oenerador 
31 Elaboración de estimación 
32 Elaboración de factura 
33 Receoción de factura 
34 Programación de de estimación 

35 Recepción de pago de estimación y 
actualización controles sakkts 

36 Entrega de obra 
37 Recepción de obra 

38 Trámites de baja de obra ante dependencias 
corresoondientes 

UNAM ENEP ARAGON. ...oENIERIA CIVIL f\T 
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ANEXOI 

Descrtpcl6n de 1- func'-9 y ,..pona.blllcl9des. 

Solicitud de presupueatac16n y construccl6n de UIMI obra 

La solicitud es hecha por el cliente que desee la realizaclOn de una construcción o 
cualquier trabajo de albanilerla, pintura, electricidad, plomerla o trabajos de 
carpinteria. Las solicitudes se recibirán por medio de cartas, correos electrónicos, 
llamadas telefónicas o personalmente con el Gerente General. 

Las solicitudes serán atendidas por el Gerente General quien canalizará la 
información correspondiente de la solicitud a la Gerencia de Construcción. Además 
se designará quién recogerá la información preliminar que consta de la Invitación, del 
catálogo de conceptos y planos. 

Visitas de obra 

La Gerencia de Construcción designará a un ingeniero residente para la 
realización de visitas de obra en el lugar donde se construirá el proyecto y aclarar 
las dudas que haya respecto al proyecto y el catálogo de conceptos para su 
presupuestacion, además de su asistencia a las juntas de aclaraciones que se 
efectúen. Las visitas y las juntas de obra serán programadas por el cliente. 

Reporte para I• elaboracl6n del pNaupueato 

Una vez realizada la visita de obra y de asistir a las juntas de aclaraciones, el 
ingeniero residente asignado a estas aclividades deberá presentar un reporte 
escrito de todos los cambios, afirmaciones y restricciones a que estará sujeta la 
obra por construir, asl también deberá reportar las condicione• del terreno y de la 
zona y todos aquellos factores que afecten o favorezcan la realización de la obra, 
para que sean considerados en loa análisis de costos. 

Anállsls del proyecto 

La Gerencia de Proyectos e Ingeniarla es responsable de estudiar y analiZar los 
catálogos de conceptos y loa planos, con el f"m de delerminar las diacrepencias 
que pueda haber entre los planos y el catálogo que afecten en los análisis de 
precios. 

Elaboración del presupuesto 

La Gerencia de Construcción designará un analista de precios unitarios para la 
elaboración de los presupuestos. El analista se apoyar• con la informaci6n 
proporcionada por el residente de obra encargado de la visita de obra y de las 
juntas de aclaraciones, asl como de la Gerenci9 de Proyectos e lngenlerla. 
Presentará un preliminar del presupuesto a la Gerencia General con el f"m de que 
se revise, se ajuste y sea aprobado para su presentaci6n ante el cliente. Una vez 
aprobado el presupuesto por la gerencia general ee.borara el paquete con todos 
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ANEXOI 

los requerimientos solicitados por el cliente (precios unitarios, andllares, programa 
de obra, lista de materiales, lista de mano de obra, análisis del factor del salarios 
real, indirectos, etc.). Se asignará un responsable para la entrega del paquete y 
recepción de acta de apertura de propuestas. 

Recibe y negocia praaupuasto 

Una vez recibido el presupuesto por el cliente éste lo reviaará y dará su visto 
bueno en caso de estar de acuerdo y ,en los casos que no, dará a conocer sus 
puntos de vista para el ajuste del presupuesto o su rechazó definitivo. 

Cuando se tengan que ajustar los presupuestos. la Gerencia de Construcción se 
encargará de hacerlo conforme a los requerimientos del cliente y en común 
acuerdo con la empresa. 

Contratación 

Una vez negociado el presupuesto y hachos los aju- producto de la 
negociación, se procede a la elaboración y firma del contrato de obra. La 
elaboración del contrato corre a cuenta del cliente. La firma del contrato por parte 
de la empresa la realizará el Gerente General. 

Elaboración de propuesta• • posible• probl•- de obra y 
racomendaclonaa. 

La Gerencia de Proyectos e Ingeniarla se encargará de realizar una serie de 
recomendaciones constructivas y de instalaciones con et fin de agilizar la 
ejecución de los trabajos y dar soluciones a posibles problemas que se 
presentarán al momento de ejecución de la obra. 

Planaacl6n y organización del Inicio de obra 

Una vez recibida la aprobación del presupuesto y determinada la fecha de inicio y 
de terminación de la obra se procedenlt a planear y organiZar et inicio de la misma. 
Esta actividad corre a cargo de la Gerencia de Construcci6n quien determinará 
quién, cómo y con qué se dará inicio a los trabajos indicados - et proyecto. 

Nombramiento del jefa da ~acto 

La Gerencia de Construcción designará al jefe de proyec:k> y determinará la 
estructura organizacional en campo para la ejecución del ~- En proyectos 
grandes se asignará a un auxilÑW técnico y un auxiliar ac:lmlnimlnltivo. En proyectos 
pequenos se designará a un llOlo reapon-ble que dependal$ de un ec-dinac:tor 
General que tendrá a su cargo varias obra•. 
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Alta de obra ente el 11188 

La obra debe ser dada de alta en el Seguro Social para cumplir con la obligación 
de asegurar a cada trabajador que labore en la construccl6n de un proyecto. Esta 
actividad es responsabilidad de la Gerencia Administrativa. La actividad puede ser 
ejecutada en dos formas por la Gerencia Administrativa: 

Realizando directamente los trámites ante el IMSS 
Coordinando al jefe del proyecto en la realización de tos trámites ante el IMSS 

Realizando dl .. ctamente loa trámite• ante el IM88 

En esta opción la Gerencia Administrativa se encarga absolutamente de todos los 
trámites ante el Seguro y trasmite a la administración de obra copla de los 
documentos con la finalidad de mantener información ante los casos de 
inspecciones del IMSS en el lugar donde se está llevando a cabo la construcción. 

Coordinando el Jefe del p.ayecto en la rwallzeclón de loa tr6mltea ente el 
IMSS 

En ésta los trámites son realizados por el auxiliar administrativo designado en la 
obra, el cual reportará todos y cada uno de los trámites realizados a la Gerencia 
Administrativa. El auxiliar administrativo es coordinado por la Gerencia 
Administrativa. la cual resolverá todas y cada una de las dudas que surjan en la 
obra respecto al Seguro Social y a su vez el auxiliar administrativo deberá 
mantener informada a la Gerencia Administrativa de todos y cada uno de los 
movimientos que realice ante el Seguro. 

Propueataa de ,...todoa conatructlvoe 

La Gerencia de Proyectos e Ingeniarla propondrá métodos constructivos que 
ayuden al avance de la obra y tratará en lo posible de disminuir los tiempos de 
ejecución y los costos de la misma. Para ello tendrá que realizar una investigación 
basada en la información proporcionada en loa planos. La información que se 
recabe será proporcionada al residente en jefe de la obra para que la aplique en 
sus procesos constructivos. 

Elaboración del programe de obra 

La superintendencia de obra es la responsable de elaborar el programa de obra 
para la ejecución de todas las actividades solicitadas en el proyecto. La duración 
del programa estará determinada por el tiempo que se indica en el contrato. Una 
vez elaborado el programa de obra será presentado a la supervisión y a la 
gerencia de construcción para su revisión y visto bueno. La ejecución de las 
actividades deberá apegarse a lo establecido en el programa de obra. 
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Inicio de le obre 

Una vez elaborado y presentado el programa de obra se dará inicio a los trabajos 
de construcción. Para el inicio se abrirá una nota en la bitácora indicando fecha de 
inicio de los trabajos. Para el inicio de las actividades se deberá contar con el 
permiso de construcción, numero de alineamiento, permiso de uso de suelo. 
planos, catalogo de actividades y presupuesto, aha del IMSS, entre otros 
documentos. 

Reellzecl6n de elte• y beJ•• del seguro 

El auxiliar administrativo realizara todos los trámites referentes a las altas y bajas 
del seguro, siguiendo las indicaciones del manual: • Manual para la realización de 
movimientos ante el IMSS". 

Ejecucl6n de prueblls de lebor8torlo y vet'ltlcecl6n de la ejecucl6n confonne 
• I• normatlvldlld 

El superintendente y la supervisión programarán la realización de las pruebas de 
laboratorio y controlarán su ejecución dentro de la obra. La ejecución de esta 
actividad estará regida por lo indicado en el "Manual de control de calidad de 
materiales de construcción". Todos los resultados deberán estar archivados y 
plenamente identificados. Los resultados de estas pruebas se presentarán al 
supervisor para que dé constancia del cumplimiento en cuanto a calidad de 
materiales se refiere. 

Correccl6n de ejecucl6n de obra y programa de gestos 

Cuando en una obra se presenten desviaciones en lo programado, se deberán 
realizar las correcciones que a juicio de las gerencias involucradas consideren 
necesarios. La Gerencia General establecerá los aspectos a corregir que a su 
juicio sean contraproducentes con lo contratado. En lo relacionado a la ejecución 
de los trabajos con respecto al programa. la Gerencia de Construcción será la 
encargada de establecer los métodos y las conecciones para estar dentro de lo 
programado en el menor tiempo posible, apoyada por la Gerencia de Disel'lo e 
Ingeniería. En lo relativo a los gastos será la gerencia administrativa la que 
decidida qué aspectos tendrán que ser controlados con mayor rigor y en cuales 
disminuir las pérdidas que se estén dando. Las conecciones serán trabajadas en 
equipo, analizando y dando soluciones a los problemas de cada obra. 

Recepcl6n de reportes de I• obra 

La Gerencia Administrativa y la Gerencia de Construcción recibirán un reporte 
semanal de los avances y de los gastos de la obra, con estos datos llevarán el 
control de la ejecución de la obra. Realizarán visitas a la obra con la finalidad de 
corroborar lo reportado y para evaluar el buen desempeno en los trabajos. asi 
como para dar sus opiniones con respecto al control en la obra. La residencia de 
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obra es la responsable de reportar los avances y los gastos conforme lo establece 
el Manual de Reportes de Obra. 

Recibe Informes ele la operacl6n 

La Gerencia General recibirá por parte de la Gerencia Administrativa y la Gerencia 
de Construcción un reporte de la situación en que se encuentra la obra. Será 
informada de todos los problemas Importantes que afecten el término de la obra y 
la desviación que se presente en cuanto a gastos y programa de obra. Asl como 
de los cambios importantes que el cliente ordene en la construcción de su 
proyecto. 

Control de ejecución ele la obra 

La Gerencia Administrativa y la Gerencia de Construcción definirán los métodos 
para controlar cada una de las obras dependiendo de su tamal'lo y costo. Asl 
también definirán las correcciones necesarias para eliminar cualquier desviación 
en cuanto a la ejecución de la obra se refiere. 

Elaboración de reportes ele gaatos 

El auxiliar administrativo es el responsable de elaborar los reportes de gastos que 
se están generando en la obra. Para ello seguirá lo establecido en el manual de 
reportes de obra. Debe reportar a la superintendencia de obra. 

Recepción de reportes de petos y apllcaclón 

La Superintendencia de obra recibirá y dará procedimiento a los reportes de 
gastos que reciba de cada obra según lo establece el Manual de Reportes. 

Elaboración ele pagos en obnl 

Los pagos los realizará la Superintendencia de Obra como lo establece el Manual 
de Procedimientos para Pagos. Asl también reportará todos y cada uno de los 
pagos que haya realizado a la Gerencia Administrativa para su vertflcacl6n y 
control. 

Recepción de relaciones ele P8llOS en obra y ~Ión ele loe llllsmOe 

La Gerencia Administrativa recibirá los reportes de los pagos que haya hecho la 
Superintendencia de Obra y verifocará el cumplitnlento de cada uno de ellos y que 
se hayan realizado como lo establecen los procedimientos. 
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Actu•llzeclón de controle• de Q11Stoa de obnl 

Con los reportes recibidos, la Gerencia Administrativa actualizará sus controles e 
indicadores de gastos. Con esta información elaborará el reporte para la Gerencia 
General y llevará el estado financiero de la obra. 

Elabor•clón de genermdor 

La Superintendencia de Obra es la responsable de elaborar y presentar los 
números generadores con el fin de cobrar lo ya ejecutado. Dichos generadores 
deben estar firmados por la supervisión como constancia de su acuerdo en lo 
ejecutado. Los generadores los debe presentar a la Gerencia Administrativa para 
la elaboración de la factura. 

Elabor•clón de eatlmacl-• 

La elaboración de las estimaciones están a cargo de la Gerencia de Construcción 
conforme a lo indicado en el Manual de Procedimientos para la Elaboración de 
Estimaciones. Esta debe ser presentada a la supervisión para su firma. Una vez 
firmadas serán entregadas a la Gerencia Administrativa para la facturación. 

Elaboración de factura 

Una vez elaborada la estimación y firmada se procede a elaborar la factura para 
cobro, la cual corre a cargo de la Gerencia Administrativa conforme a lo estipulado 
por el Manual de Procedimientos para la Elaboración de Facturas. La Gerencia 
Administrativa le debe dar seguimiento a las facturas. 

Recepción de factur• 

Una vez elaborada la factura debe ser entregada al cliente para su cobro con la 
documentación requerida por éste para su ingreso. El ingreso es responsabilidad 
de la Gerencia Administrativa. 

Progr•maclón de INlllO de -tlmeclón 

La programación está a cargo del cliente, al cual se le solicitará la fecha de pago. 

Recepción de pago de eatlmeclón y mctuallzeclón, conlnalea de ...._ 

La Gerencia Administrativa y el Departamento de Contabilidad recibir6n el pago 
conforme a lo establecido en el Manual de Procedimientos para Cobro de 
Facturas. 
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Entreg• de obr• 

Una vez concluidos todos los trabajos referentes a la obra, ésta debe ser 
entregada al cliente para su ocupación y funcionamiento. Se realizaré un recorrido 
para verificar que no haya actividades inconclusas y que todas las instalaciones 
estén funcionando normalmente. La obra debe ser entregada a plena satisfacción 
del cliente. 

Recepcl6n de obnl 

En cada caso el cliente determinaré la forma de recibir la obra. Habré casos que el 
cliente una vez verificada la obra a su satisfacción reciba las llaves por parte del 
superintendente. 

En otros casos se celebrará una ceremonia, la cual presldirén el duello o cliente y 
el Gerente General con un recorrido completo por las instalaciones. 

Tr6mlt•• de uj• ele obr8I 8nle dependencl•• c-.ponctlent•• 

Una vez concluida la obra, se deberé proceder a dar de baja ante el Seguro 
Social, actividad que corre a cargo de la Gerencia Administrativa. 
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ANEXOJ: 

EJEMPLO DE CERTIFICADO DE CALIDAD 
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