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Introducción Capitulo 1 

CAPÍTULO 

1 
Introducción 

1.1 Antecedentes 

La Coordinación de Servicio Social de la División de Ingeniería Mecánica e Industrial de la 
Facultad de Ingeniería, ofrece a los egresados de la carrera la opción de realizar prácticas 
profesionales dentro de la industria como parte complementaria de la formación académica, con 
el objetivo de aplicar y desarrollar los conocimientos y habilidades adquiridos durante el 
transcurso de la carrera y de esta forma iniciar una vinculación del pasante con la industria, al 
mismo tiempo que se adquiere experiencia laboral, la cual puede servir como base para crear 
proyectos propios o como asalariado; así mismo, cuenta con la posibilidad de poder desarrollar 
un proyecto para presentarlo como un trabajo profesional que sea una opción de titulación. 

En la demanda de practicantes de ingeniería industrial es común el desarrollo de 
proyectos dentro de las industrias. Como en mi caso en la Corporación Belief, que es una 
empresa metal-mecánica dedicada a la fabricación de piezas metálicas troqueladas y 
galvanizadas, que requería de un pasante de Ingeniería Industrial para colaborar en el proceso de 
certificación del sistema de aseguramiento de calidad, bajo el sistema IS0-9000: 1994 1 

, 

constituido por las normas IS0-9001: IS0-9002 
3 

e IS0-9003
4 

. 

El tema de la calidad y sus implicaciones es un reto y un campo de gran desarrollo para 
el ingeniero industrial, debido a que en la actualidad el país se encuentra en una etapa de 
transición hacia el libre comercio con diversas naciones, razón por la cual se requiere estar en las 
mejores condiciones para competir a nivel nacional e internacional; por lo tanto, es necesario 
contar con sistemas de producción eficientes que se enfoquen a incrementar la calidad de los 
productos elaborados; así como una cultura de la calidad a todos los niveles de la organización, 
ya que de esto depende que toda la organización y sus integrantes reciban los beneficios que 
implica la calidad; todo lo anterior es labor del ingeniero industrial, ya que de este depende la 
forma de dirigir e integrar los recursos disponibles para alcanzar los objetivos esperados. 

1 ISO 9000 (NOt\1 CC 02) Gu la dt: selección y uso de las normas de ascgurmnier.llo de cal idad. 

2 ISO 900 1 (1"0 .\1 CC 03) Modelo para el aseguramiento ele la calidad en el discr1o, desarrol lo, 
producción , inst:llación y serv icio. 

3 ISO 9002 (NOt\I CC 0-0 Modelo para el aseguramiento de la calidad en producción e inslalación . 

.t ISO 9003 (N Oi\ 1 CC: O:') Modelo para el aseguramiento de b calidad en inspección y pruebas finales 



Introducción Capitulo 1 

1.2 Problemática. 

La Ingeniería Industrial atraviesa por un periodo crítico de desarrollo y debe ser orientada hacia 
una función social y no confinarla a un campo técnico únicamente. De esta manera, su labor 
tendrá verdadera trascendencia, no exclusivamente utilitaria y se encaminará a la obtención de 
satisfactores para núcleos humanos. 

Cada vez más la producción nacional se ve enmarcada por procesos de estandarización 
internacional que condicionan, a la vez que enriquecen, sus posibilidades de desarrollo. 

En la actualidad, las compañías que crecen más deprisa, ganan más beneficios y se 
expanden en el mercado mundial son las que aprovechan los acuerdos de comercio mundiales. 
La aprobación de estos acuerdos ha colocado a los negocios de nuestro país en posición de 
vender sus productos y servicios competitivamente, y de hacer frente a las demandas, cada vez 
mayores de los clientes; las oportunidades se abren por todo el mundo. Esto se manifiesta como 
un reto para las empresas que deseen desarrollarse y crecer, a nivel nacional e internacional. 

Pero a fin de satisfacer las demandas del mercado mundial, las empresas deben estar · 
preparadas para proveer el nivel de calidad y confianza que los consumidores esperan. Una 
manera de demostrarle a sus consumidores de que los productos y servicios cuentan con el nivel 
de calidad y confianza que ellos esperan se obtiene adoptando las iniciativas de calidad esbozadas 
en IS0-9000, la serie de normas de gestión de calidad aceptadas y reconocidas 
internacionalmente. 

Un sistema de calidad basado en la IS0-9000 proporciona la confianza de que los 
productos finales del proceso satisfacen las expectativas y requisitos del cliente, promoviendo 
aceptación y comunicación internacional 

IS0-9000 es un enfoque normativo que ha probado su competencia en el campo de la 
calidad y está acaparando la atención mundial. El número de compañías que requieren que sus 
proveedores se certifiquen a través de IS0-9000 está creciendo rápidamente por todo el mundo. 

IS0-9000 ha ll egado a ser con rapidez la norma para hacer negocios en países 
latinoamericanos, algunos de los cuales dependen en gran medida de sus exportaciones para su 
economía. Debido a que IS0-9000 elimina las barreras de comercio por su aceptación mundial , 
las posibilidades para compañías dentro del mercado latinoamericano de establecer una clientela 
internacional, son altamente probables. 

2 



Introducc ió n Capitu lo 1 

El campo de la cali dad es uno de los de más actualidad en el mundo y compañías que buscan 
certificación en lS0-9000 crecen constantemente. Tal es el caso ele Corporación Belief, que 
siendo una empresa nacional , desarro ll ó una serie ele lineamientos con el propósito ele es tablecer 
una sana operación en el corto y largo plazo. 

Para esto, la D irección Genera l es tab lec ió como prioritario la obtención ele la 
certificación, bajo la nom1a JS0-9000, de su sistema de aseguramiento ele calidad antes de 
diciembre de 2001; ya que aproximadamente, el 30% ele la producción de la compañía se destina 
a la elaborac ión ele p iezas para el ramo automotriz como proveedor ele segundo nivel , el 55% se 
desti na en fonna directa a la manufactura de p iezas metálicas para la industria de 
electrodomésticos y 15% restante en otros; los princi pales clientes de la compa11ía son: 

Clientes D irectos : 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

BEACHMOLD MEXICO S.A. DE C.V. 

BRAUN DE MEX ICO S.A. DE C.V 

BRUMMER STELL S.A . DE C.V 

CABEL S.A. DE C.V 

ESCATO S.A . DE C.V 

MABE DE MEXlCO S.A. DE C.V . 

MERCO CORTlNAS S.A . DE C.V 

MZM S.A. DE C.V . 

MEDIDORES INTERNACIONALES ROC HESTER 

PRODUCTOS METÁLICOS STEEL S.A . DE C.V 

PH!LIPS MEXICANA S.A . DE C.V . 

SAMSON ITE MEXTCO S.A. DE C.V 

TENSOR INDUSTRIAL S.A. DE C.V 

VDO KIENZLE S.A. DE C.V 

VITRO AUTOMOTRIZ S.A. DE C.V . 

Clientes Indirectos : 

• 
• 
• 
• 

GENERAL MOTORS 

FORO MOTOR COMPANY 

CJ-IRYSLER 

VOLKSWAGEN 

3 



Introducción Capitulo 1 

Las implicaciones de lS0-9000 fueron la razón por la cual la compañía se ha propuesto 
rev isar, actualizar y mantener el sistema de aseguram iento de calidad que le pern1ita obtener la 
certificación IS0-9000 en dici embre del 2001. Corporación Belief se propuso certificar su 
sis tema de aseguramiento de calidad bajo la norma IS0-9002; por lo cual se estableció un 
proyecto para llevar a cabo la certificación. El propósito principal del proyecto consistió en la 
revisión y ajuste del sistema de calidad, con la finalidad de corregir problemas antes de la 
auditoria ele certificación, teniendo como prioridad principal, corroborar los siguientes puntos: 

Cons istencia del sistema de aseguramiento de caliclacl con la norma IS0-
9002 . 

Co nsistencia ele las actividades con el sistema docum entado. 

Eficacia del s istema de aseguramiento de calidad. 

Cumplimiento de objetivos y metas. 

Por los cual se solicitó la colaboración de un practicante de ingcnier-ía industrial para 
colaborar con el área de producción y desarrollar las tareas de revi sión , actualización y ajuste del 
s istema ele aseguramiento de calidad conforme a la norma IS0-9002. 

4 



1 n trocl ucción Cap itulo 1 

1.3 Objetivos. 

• Objetivo General: 

Abordar un caso práctico de es tudio de la forma en que se certificó el s istema de ca lidad 
de una empresa metal-mecánica a través de la norma lS0-9002: l 994 de la serie IS0-9000 y 
mostrar el procedimiento de prácti cas profesiona les en dicho proyecto, con lo cual se co ntribuyó 
al desaITollo de una industria naci onal al mi smo tiempo que se elaboró un trabajo profesional 
para ser presentado como una opc ión ele titulación . 

• Objetivos Específicos: 

l. Describir el proceso de certificación del s istema de calidad de la com paiii a 
denominada Corporación Belief S.A. ele C.V. con la finalidad de most rar la forma en que se 
reali zó dicha certificación. 

2. Describir lo s procedimi entos y ac ti vidades mediante las cuales se contribuyó al 
proceso de actual ización y ajuste del sistem a de aseguramiento ele calidad a la norma IS0-
9002. 

1.4 Metodología 

La metod ología del proyecto de cert ifi cación , se describe con base en el proceso 
administrati vo ap li cado a la obtención ele la certificación del sistema de ca lidad de una empresa 
metal-mecánica a través de la norma lS0-9000: 1994. 

Etapas de Prnceso Administrativo. 

1.4.l Fase Mecánica 

5 



Introducción Capitu lo 1 

a) Previsión. 

Durante es ta etapa se definieron los objetivos, as í como las co ndi ciones actua les de la 
empresa (Cap. 2) y de es ta forma estab lecer mediante un estudio las caracterí sticas y condiciones 
para desarroll ar el proceso de certifi cac ión bajo las normas de ca lidad IS0-9000 (Cap. 3). 

En esta e tapa la empresa detectó la necesidad de integrara un pasan te de In geni ería 
Industri a l al equipo de trabajo para apoyar a los departamentos de asegurami ento de cal id ad , así 
como, al departamento de producción durante el proceso de certificación. 

• Objetivos : 

El objetivo principal de este proyecto es el de certificar el sistema de asegurami ento de 
calidad de la empresa bajo la nonna IS0-9002 en diciembre del 2001 

Una vez obtenida la certificación del s istem a ele calidad el s igui en te paso es e l de 
mant ener dicha certifi cación. 

• Inves ti gac ión: 

Se llevó a cabo un aná lisis ini cia l de la infraestructu rn con la que cuenta la empresa como 
lo so n las instalaci ones, el equipo y e l persona l así como sus clientes y pro veedores para 
determ in ar el estado ac tu al de corporació n Belief; as imismo, se es tudi ó el s istema de 
aseguramiento de cal icl ncl de la empresa con el fin de eval uar la medida en que el s istema 
utili zado se aj ustaba a la norma IS0-9002, para determinar y establecer m eca ni smos medi ante 
Jos cuales se pudi ese asegurar la certificación. 

• Cursos alternos: 

Durante esta etapa se contemplaron di fe rentes opciones para real izar el proceso de 
ce1iificación. Entre las opciones se contemplaron las sigu ientes: organismos gubernamenta les 
(SECOFI) , organismos privados (Perry Jonson, Llavor ele México, S.C.) y recursos propios 
(Departamento de Aseguramiento de Calidad) . Quedando establec ido que el departamento de 
Aseguramiento de Calidad, será qui en se encargue de reali za r las acciones necesarias para 
aprobar la certificación. 

G 



Introdu cc ión Ca nitulo 1 

b) Plancación . 

Durante la etapa de planeac ión se determinó el curso conc reto de acciones que se 
requerían así como los responsables de desarrollar las act ividades correspondientes para el 
proceso ele cert ificación, fijando los principios y orientando las activ idades u operaciones 
requeridas para a lcanzar las metas y obje ti vos en ti empo y forma. Se definieron tres pu ntos 
durante esta etapa: Políticas, Procedimientos y Programas. 

• Políticas. 

Se establecieron los criterios generales para orientar las acciones a seguir hac ia el proceso 
de certificación. Dichas políticas se definieron de la siguiente forma: 

"Corpornción Belief ha establecido la política en cuanto a la calidad, que define que la 
principal prioridad de la empresa y todos sus integrontes es la de contribuir de manera 
significativa al sistema de aseguramiento de calidad para ohlener la certificación bajo la norma 
!S0-9002 en diciembre del 2001 " '. 

• Procedimi entos. 

Se definieron los procedimien tos a seguir ele acuerdo al programa de trabajo estable.ciclo 
por la empresa certificadora para e l proceso de certificac ión y con base en estos , se determinaron 
las acciones y actividades a desarrollar durante dicho proceso. 

PROCEDIM!ENTO /'ARA CERTJFICACIÓN 

1. Solic itud , Coti zación y Contrato 

2. Revisión de l Manual ele Ca lidad por parte ele la Empresa Certificadora. 

3. Pre-auditoría. 

4. Audi toría. 

S. Decisión de l comité ejec utivo y otorgam iento del Certificado ele Ca li dad. 

6 . A uditoría ele seguimiento 

5 Ma1111:d de .-\ scg urami crno dt: C;;i li<lad . Corpurnc.:ión Bdcf 

7 



lntruclucción Capitulo 1 

• Programas . 

Los programas establecidos se desaITollaron con la finalidad ele cump lir en tiempo y 
forma co n los objetivos estableciclos, dependiendo de cada departamento los recursos necesari os 
para cubrir di cho programa y desarro ll ar las actividades correspondientes, como se muestra en la 
Fig. 1. 1, correspondiente a l área de producción. 

NO. OBJETIVO 

H.cvisión y Ajuste de l 

Manual de Calidad 

Revisión y Ajuste de Procedimientos 

e Jstruccioncs de Tr:ihajo 

Revisión y /\juste rk Regis tros 

/\rriom-s Corrccti\'as 

<>11,)E HVAC IO.'';Es : 

e) Organización: 

R 

R 

R 

IFECI IA: 1 o oeruBRE 1001 IDpto : PRODlJCCIÓ.'\ llOJA : 1 IJE· ! 

NOMl3RE: CARLOS CU/\UHTÉMOC GORDILLO MENOOZA 

OCTUIWE NOBIEMBRE DI CIEMBRE E'.\ERO 

Se definió la estructura organizacional indicando la responsabilidad, autoridad e 
interrelaciones de todo el personal que adm ini stra, reali za y verifica e l trabajo que afecta e l 
proceso ele certificación del s istema ele aseguram iento de calidad de la siguiente fonna: 

• Jerarquías: 
El presente organigrama 1eita tex tual de CORPORACION BELJEF, S.A DE C.V. Fig. (1.2) 

establece Ja responsabilidad as i como Ja estructura organizacional responsable ele la implantación 
y seguimi ento del sistema ele ca lidad para su certificación, con la fina licl acl de que se emplee 
como un elemento ele difu sión y guía para tocia la orga nización. 

8 



Introducción 

VENT/\S CO~IPR/\S PRODUC
CIÓN 

•.·. . . . . . . . . . . . . . . . ~,~: 

AliXll!AR , 
: (PRACTICANTE DE : 

: .. ~~. ~~~~:-~;¿~: .. : 

DIRECC IÓN 
GENERA L 

1\SEGUR/\MIENTO 
DE C/\LID/\D 

ALTERNO DEL 
REPRESENTANTE 
DE LA 
DIRECCIÓN 
Y AUDITOR LÍDER 

Mi\NTENl
~llENTO 

ALMACÉN 

Fi g. 1.2 Organ igrama correspondiente al proceso de certificac ión 

• Funciones y Obligaciones . 

Ca 1itulo 1 

REC URSOS 
HUMANOS 

REPRESENTANTE 
DE LA DIRECCIÓN 
Y AUDITOR 
INTERNO 

Es respo nsabilidad de la Direcc ión General , e l Representante de la Dirección , 
responsables de área y de tocio e l perso nal opera tivo y é!clmini strati vo e l cumplimi ento ele los 
linea mi entos escritos en e l manu al de asegurnmi cnto ele ca lid ad, lo s proced imi entos, métodos y 
otros documentos aplicabl es a l sistema de ca lid ad . 

Los j efes de á rea ti enen la autoridad ele controlar, verificar, opt imi zar y promover 
mocli fic ac iones a l s istema de calidad en sus áreas de acc ión definidas med iante la matriz de 
respon sab ilidad mostrada en Ja Fig . 1.3. 

El área de producc ión , será auxi liada por parte de un pasante de lngeni ería lndustrial 
para llevélr a cabo los procedimientos y actividades correspondientes al s istema de aseguramiento 

ele calidad. 

9 



I ntroducción Ca 1il11 lo 1 

C rit er i os de l a Norma 

41 42 43 45 46 47 48 49 410 411 
RJ R: RJ 
R: R: R: R: R: RJ 
R: RJ RJ R: RJ R: R: RJ RJ RJ RJ RJ RJ RJ R: 

R: R: R: RJ R: R: 
R: R: R: R: 
R: R: RJ R: R: R: R: R: 

\eia; R: R: R: R: R: R: 
Ra:iniÓl R: R: RJ RJ R: R: R: R: R: R: R: 

RD: Responsabilidad direcla, RC: Responsabil idad co111pa r1i da. 

Fig. I. 3 Matri z ele Responsabi lidades 

1.4.2 Fase Din ;í mica. 

a) 1 ntcgración: 

Durante esta etapa del proyecto se clctinicron y as ignaron los recursos necesarios para 
cada una las áreas y enca1·gados de área en el proceso ele ce rtifi cac ión para ll evar a cabo las 
tareas y trabajos encomendados en el cumplimient o ele las metas y objeti vos planteados para la 
obtención de la ce rtificaci ón ele calidad. 

Introducc ión y desarrollo. Se desarro ll aro n acc iones para asegurar que todo el personal de 
la empresa estuv iese debidamente capacitado y entrenado en las act ividades y funciones de su 
puesto, correspondientes al sistema el e aseguram iento ele ca lidad. Los encargados de área y 
Recursos Humanos fueron los responsables de la implantación de la capacitación requerida. 

Recursos humanos pose ía la capacidad para estab lecer y modificar los programas ele 
capac itadón; además ele tener la responsabi lidad de dar seguim iento al cumplimiento de dichos 
programas y ele conservar los reg istros relat ivos a la impartición ele los cursos y otros registros. 
Los encargados ele área tenían la responsab ili dad ele apoyar al cumplimi ento del programa de 
capac itac ión y ele proporciona r al área el e Rccmsos Humanos las necesidades ele capac itac ión el e 
su persona l relati vo a aspectos ele la calidad 

10 
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b) Dirección: 

Quedó establecido qu e la direcc ión de la plan ta de CORPORAC ION BELIEF, S.A de 
C.V. conjuntamente con el Jefe de aseguramiento de ca lidad y el representante de la dirección 
ti ene como fi nal idad la implantac ión, difusión, verificación y actuali zación de un sistema de 
ca lidad que garantice el cump limiento de las po líti cas y objetivos de la cal idad al mismo tiempo 
que se cumpla con la norma IS0-9002. Durante es ta etapa se es tab lecieron los s igui entes pun tos: 

• Autoridad . 
La Di rección, el Jefe ele Asegurami ento ele Ca li dad, el Representante de la D irecc ión y las 

jefatu ras de área so n respo nsables de ajustar, implantar y dar mantenimi ento al sistema de 
calidad. La Di recc ión ti ene la autoridad de modifi car la políti ca y estructu ra organizac ional para 
fac ilitar la consecució n de los obj eti vos del s istema de calidad. 

• Coo rdi nación . 
El representante de la dirección y Jefe de Asegurami ento de Calidad ti ene la autoridad de 

control ar, verifi car, optimi zar y promover mod ificac iones al s istema de ca lidad pa ra cum pl ir co n 
la no rm a IS0-9002 

• Supervisión y Com uni cación. 
La Direcció n de Corporación Beli ef evaluará la adec uada implantación y mantenimiento 

del s istema de calid ad por medi o de un reporte generado med iante un a junta con los 
responsables de las diferentes áreas, los cuales es tableceran acuerd os de cooperación en cuanto al 
desarro llo del s istema de Asegura mi ento de Cali dad. 

c) Control: 

El contro l del proceso de certifi cación y sus acti vidades, estará a cargo del j e fe de 
aseguramiento de cali dad, el cual es tablecerá un co ntrol de los avances y requerimi entos para el 
proceso de certi ficació n con base en el progreso registrado por cada una de las áreas, en cuanto a 
sus programas de trabajo 

• De finir pasos del p royecto. 
Se defin ieron los pasos requ eridos para obtener la certi ficac ió n del sistema de 

asegurami ento de ca li dad bajo la norm a lS0-9002 y estab lecer parámetros de avance y control 
del proyecto. 
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Pasos [s1ablecidos Para In Certificación: 

1. So li ci tud , Cotización y Contrato 

2. Revis ión del Ma nual de Caliclacl por parte ele la Empresa Certifi cadora B.S. I. lnc. 

3. Pre-auditoría. 

4. Auditoría. 

5. Dec isión del comité ejecu ti vo y otorgami ento del Certificado ele Calidad. 

• Operar controles. 
E l jefe de aseguramiento ele calidad así como los representantes ele cada una ele las áreas 

de la empresa será n responsables de revi sar los datos ele los resul tados obtenidos y registrados en 
los planes de trabajo correspo ndi entes, para de esta forma estab lecer el porcentaje de avance rea l 
alcanzado durante e l tran scurso de l proyecto . Los encargados ele cada una ele las áreas deberán 
regi st rar los avances alcanzados conforme a su plan ele trabajo es tabkcido para dicha área. 

1 ntcrprctar resul tados. 
Se es tab leció que con base en los resultados obteni dos d urante el transcurso del proyecto, 

se cl ctcnninarí a, s i se cumplía con los objeti vos y metas fijada s en los pla nes ele trabajo , para 
ll eva r a cabo las acc iones correctivas correspondi entes y retomar e l curso de l proyecto y ele es ta 
forma cumplir con los planes establecidos para cada uno ele los in vo lucrados. 
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2.1 Historia de la Calidad. 

Capitulo 2 

CAP ÍT ULO 

2 
Marco Teórico 
de Referencia 

Con la ll egada de la Revolución Industrial , e l control de la q1lidad lo hac ia la persona que 
efectuaba e l trabajo y e l capataz, es to originaba que no ex istiera co muni cación entre 
tra bajadores, capataces, ad ministradores, clientes y proveedores. 

Las técnicas de Co ntrol de Ca lidad se implantaron durante la Segunda Gue rTa Mundi a l. En este 
período se desarrollaron técn icas de muestreo as í como el uso de técn icas es tad ísti cas para 
contro lar y mo nitorear la ca lidad , en es ta época es cuando nacen las ideas y herrami entas del 
con tro l estad ístico del proceso. 

Después de la Segunda G ue rra M und ial, la industri a manufacturera se vio sujeta a costos tan 
e levados que la ll evaron a tener ganancias muy reducidas. Los mercados se hiciero n cada vez 
más d ifíc il es ele captu rar, las ventas cada vez bajaban mús y el desarro ll o ele nuevas tecno logías 
trajo consigo mayores pres iones. 

Se hi zo más evidente lo inadecuado que resultaba e l co nt ro lar la ca lidad desp ués de fabr icado e l 
producto . Se ap rendió que la prevenc ión ele defectos an tes y d urante e l proceso ele fabr icació n 
sería más eficiente y se obtendrían ahorros considerabl es. Es aquí cuando el Asegurami ento de 
la ca li clacl había nace, con las palabras c lave de: " PREVENCIÓN MÁS QUE DETECCIÓN" . 

En la década ele los afios 50 trascurrieron los hechos mas s ignificat ivos y pri ncipales de la 
histori a de la ca li dad, surgieron varios pensadores donde destacaron por sus act ividades los 
Ingen ieros W. Eclwards Deming, Joseph M . .Juran y Philip Crosby que so n considerados 
los ini ciadores ele la ca li dad en el mundo , A continuación veremos lo que para ellos sign ifica 
Calidad. 

W. Edwards Dem ing . Cons iderado el principal responsable de l milagro Japonés de la 
posguerra. En 1950 fue invitado por la Sec re taría de G uerra ele los E.U. para dar una 
conferenc ia a los lideres de las industri as Japo nesas ace rca del cont rol estadís ti co de Ca li dad. 
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Advierte que la gente o empresari os que esperan resu ltados rápidos están condenados al 
fracaso. Dem ing, asegura que la admin istración es responsab le del 94% de los prob lemas de 
calidad en cualquier compañía. La tarea de la gerenci a es ayudar a !OS empleados a trabajar 
más inteligentemente y no más duramente. Deming cree que una buena calidad no signi ti ca 
necesariamente una alta ca lidad. Más define cal idad como: 1111 grado predecible de 
uniformidad y confiabilidad a bajo costo, y adecuado al mercado "Calidad es lo que el 
cliente desea y necesita ". 

Como los gustos y requisitos de los consum idores que nunca tem1inan, se puede 
detem1inar que la ca li dad está en función del cliente, mediante una constante in ves ti gació n del 
mercado para posteriormente poder ajus tamos a las necesidades del cliente. Según Deming, la 
inves tigación de mercados no es otra cosa que la comunicación del proveedor con los actuales 
usuarios y futuros clientes para poder darles un aiiículo que cubra las necesidades, de el los y a 
su vez la de sus propios clientes. En nuestro caso ya que vendemos productos destinados al 
sector servic io. Con estas acciones podemos asegurar que tendremos uria buena calidad en el 
producto / servicio . 

El pensamiento básico de Deming es que la productividad mejora cuando la variab ilidad 
di smin uye. Como tocias las cosas varían, es necesario un método estadíst ico para contro lar el 
resultado final y cada uno ele los pasos del proceso de fabricación. El contro l es tadí stico no 
im pl ica la ausenc ia ele defecti vos, es un estado de variació n al azar dentro ele límites predecibles. 

2.2 Concepto de Calidad 
¿Qué es el concepto ll amado ca lidad? 
Calidad proviene ele la etimo logía lat ina qua/itas, que signifi ca, manera ele ser, propiedad 

de las cosas . A pa ri ir de es ta raí z m uchos autores han clcsarroll aclo y ca racterizado es te concepto; 
por ejemplo, para algunos la calidad es una filoso fia , otros la definen como una técn ica y algunos 
más la asoc ian a una forma de vida y de pensam iento. 

La ca lidad es la totalidad ele cua lidades y caracterí st icas de un producto o serv ic io que 
posee la habili dad de sati sfacer necesidades estipul adas o implícitas 

La calidad es un concepto intuitivo que todos entienden, pero es dific il de definir. Los 
aspectos comunes a los fac tores rel acionados con calidad como rapidez, cortesía del servicio, 
costo y amb iente son los resultados y la satisfacción ele los consumidores . 

La calidad es un estado cambiante que debe siempre mantenerse en fom1a permanente, 
mediante un programa de mejora continua. La calidad total es un concepto mucho más amplio, 
que abarca no sólo el aspecto ele los resultados, sino también la calidad el e proceso, materi ales 
entorno y persona l. 
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El Fundamento ele la Ca lidad 

An tes ele que la cal idad necesaria pueda ser clcterminacla o juzgada, es necesario 
comprender los requerimientos J el cliente. 

Los requerimientos del cliente no es tán limitados s implemen te al producto o servicio. 
Estos abarcan tocios los aspectos ele la transacción incluyendo precio , en trega, tiempo ele en trega 
y serv ici o después el e la venta. 

2.3 Sistema de Calidad 

¿Qué es un sistema ele calidad? 

Es un conjunto ele actividades planeadas y sistematizadas para trabajar sin 
improvisaciones, demostradas según se requiera, ofreciendo evidencia y con documentos para 
proporcionar confianza, garanti zándole al cliente que un producto o servicio cumplirá con los 
requisitos exigidos. En resumen, que se están haciendo las cosas con calidad 

Para que el aseguramiento de calidad sea completo será necesario que los requisitos 
establecidos reflejen totalmente las necesidades del consumidor. Y para que sea efectivo 
implicará realizar evaluaciones permanentes de aquellos factores que influyen en la adecuación 
del di seño y las especificaciones según las aplicaciones previstas, así como verificaciones y 
auditorias a las operaciones ele fabricación, instalaciones e inspecc ión. El s istema ele 
aseguramiento ele calidad será confiable siempre y cuando se mantengan los registros escritos 
como evidencia del trabajo y la evo lu ción ele la calidad. 

Un s istema ele aseguramiento ele calidad en una organización, se usa como una 
herrami enta ele la dirección y también servirá para garantizar e l nivel ele co.nfianza en el 
proveedor 

2.4 Control de Calidad. 

Co ntrol ele Calidad . Téc nicas y actividades ele carácter operacional , utili zadas para 
cumplir los requisitos ele la calidad. 

El control ele la calidad es la aplicación ele técnicas y esfuerzos para lograr, mantener y 
mejorar la caliclacl ele un producto o ele un servicio. Implica la integración ele las técn icas y 
actividades siguientes relacionadas entre sí: 

1. Especificación ele qué se necesita. 

2. Diseño del producto o servicio ele manera que cumpla con las especificaciones. 

3. Producción o instalación que cumpla cabalmente con las especificaciones. 

4. In spección para cerciorarse del cumplimiento ele las especificaciones. 

5. Revisión durante el uso a fin ele allegarse infonnación que, en caso ele ser necesario , sirva 
como base para modificar las especificaciones. 
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La realización de estas actividades proporciona al cliente un mejor producto o servicio al 
menor costo. El objeto es lograr la eva luación continua ele la ca lidad. 

El control de la caliclacl está relacionado con act ividades ele especificación, di sci'1o , 
producción, instalac ión, inspección y revisión durante el uso. 

2.5 Aseguramiento de Ca lidad. 

Conjunto de actividades planeadas y sistemáticas implantadas dentro del sistema ele 
calidad, y demostradas según se requiera para proporcionar confianza adecuada ele que un 
elemento cumplirá los requi sitos para la calidad. 

El aseguramiento de la calidad ti ene propósitos internos y externos: 

a) El aseguramiento de la calidad interno: proporciona confianza a la directiva ele la 
orga111zación. 

b) El aseguramiento el e la ca lidad externo: en situaciones contractuales y otras proporciona 
proporciona confianza al cli ente u otros. 

Algunas ac ti vidades ele contro l el e ca lidad y aseguramiento de la caliclacl se 
interrelacionan, a menos que los req ui sitos para la calicl acl rell ejen completamente las neces idades 
del usuario, el aseguramiento de ca lidad pudi era no proporcionar la confianza adecuada. 

2.6 Administración de la Calidad. 

Conjunto ele acti vidades ele la funció n general de ad ministración que determina la política 
de ca lidad, los objetivos y las responsabi lidades y la implantación ele éstos por medios tales 
como: Planeación ele la ca lidad, el control ele la cal idad , aseguram iento de la ca lidad y el 
mejoramiento de la ca lidad dentro ele un marco del sistema de ca lidad. 

La definición se puede exp licar ele la sigu iente manera: 

Conjunto el e actividades de la función general de admini stración que detennina a la 
po lítica de caliclacl, los objetivos, las responsabi lidades, esto significa que: La alta dirección de la 
empresa tiene como responsabil idad estab lecer e implementar la política de ca lidad, la cual debe 
describir las directrices, objetivos y compromisos que se tienen hacia la satisfacción del cliente. 
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2.7 La Calidad y las Organizaciones. 

La cal idad proporciona en primer lugar las ventajas competiti vas como la diferenc iación 
ele un producto o servicio desde su diseño, prod ucción, costo, di stribuci ón, comercia li zación: ya 
que al mejorar la ca lidad en el desarro llo , di seño y manufactura ele un producto, la productividad 
aumentará. 

La aplicación de un proceso de ca lidad en una organi zación signifi ca que la mano de obra, 
los materiales , la energía se reduzcan al mínimo posible, no ex iste la necesidad de reprocesar, o 
desechar el producto o servicio mal hecho. Es deci r no exi sten pérdidas de materiales, se ll eva a 
cabo un uso efic ien te de la energía y no se requ iere la cont ratación de personal adicional que 
so lucione los daños ocasionados por productos o servicios fuera de especificaciones o que no 
sati sfagan al cli ente, tampoco se gasta en pago por s¡mciones por incumplimiento de normas o 
leyes . 

Como se puede apreciar, la aplicación de un sistema de calidad no solamente va dirigido 
hacia la fabri cación de un producto, sino también a la prestación de servicios como puede ser la 
mercadotecni a, la educaci ón, el turi smo etc . En tocios estos ámb itos, la calidad genera una mayor 
productividad y una mayo r participación para todas las organi zaciones. El concepto de 
organi zac ión puede ser ap li cado a cualquier agrupación empresarial enfocada hacia la 
orga ni zación de b ienes materiales, humanos y eco nómicos. 

2.8 Implantación de un Sistema de Calidad 

Para lograr impl antar un sis tema ele ca li dad, es recomendable considerar las s iguientes fra ses : 

1. Pl aneación y estructura organi zac ional para la reali zación de actividades . 
2 . Documen tar el sistema en: Manual ele Políticas, Procedimi entos, In structivos y formato s. 
3. Impl antación de lo documentado. 
4. Auditori as al sistema (Internas y Externas) 

Manual de Calidad 

El método por medi o del cual una organi zación docum enta un sistema de calidad, puede 
variar de una organ ización a otra. Sin embargo, ciertos puntos básicos son fundamentales para 
todas las compañías, los cuales deben ser consideradas en el Manual de Calidad. 
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El propós ito del man ual ele calicl acl debe ele cubrir los sigui entes puntos: 

• Comun icar el comprom iso ele la Gerencia con la Ca li clacl . 

• Establecer claramente que tocio el personal esta in vo lucrado en el aseguramiento ele 
Cali clacl 

• Proporc ionar una descri pción genera l ele los registros ele aseguramiento ele Cal idad . 

Procedimientos e Instrucciones de Trabajo 

El método por el cua l una actividad en particular se ll evará a cabo, se identificará en 
documentos de soporte, tal es como procedimientos de operación, instrucciones, planes de trabajo, 
formatos, planos u otros documentos simi lares. 

Por ejemplo el Manual de Calidad requerirá que exista una política para calibración de 
eq uipo e instrumen tos de medición y prueba. El Manual de Calidad no necesariamente identificará 
quién . es el responsable de la documentación que debe guardarse. Estos requerimientos se 
identifican generalmente en procedimientos subsecuentes o de operación. 

Estos procedim ientos de operación pueden hacer referencia a una instru cción o plan ele 
trabajo por medio del cua l se real iza una determinada tarea. En el caso del programa ele 
ca libración , una instrucción se puede emitir de cómo ca li brar una pieza específica ele equipo. 

A conti nuac ión se presenta la adap tación de un plan para la implantación ele un sistema ele 
aseguramiento ele ca lidad. Cabe destacar que no se trata de un plan ex haust ivo, sino úni camente 
de una guía genera li zada que debe desa rro ll arse, nclccuarse y puntualizarse de acuerdo a las 
neces idades el e cada organi smo operador. 

1. Invo lucrar a la dirección general 
• La alta dirección debe considerar Ja importancia de un sistema de ca lidad. 
• . Se debe des ignar un comité interno de ca lidad. 
• . El comité debe informar a la alta dirección sobre los costos invo lucrados y los 

tiempos requeridos. 
2. Entrenar al persona l 

• . Se lecc ionar personal y entrenarlo como aud itores internos. 

• Llevar a cabo entrenamientos básicos de calidad para todos los 
empleados. 
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3. Preparar el manual de cal idad 
• Estudiar y entender los requerimientos ele la norma, que apliquen al organismo 
• Redactar los enunciados correspond ientes a la vis ión y misión del organismo 
• Realizar el esquema del Manual de Calidad 
• Completar el bo1nclor del Manual ele Calidad 

4. Preparar los procedimientos operacionales. 
• Definir responsabilidades utilizando el Manual de Calidad como guía 
• Hacer que los responsables de cada función, esquematicen sus procedimientos 
• Precisar los procedimientos 
• Verificar la cons istencia entre los procedimientos elaborados y el Manual de 

Caliclacl 
5. Implantar el sistema de calidad 

• Instruir a los subordinados 

• Asignar los dueños de las diferentes etapas de proceso (responsables ele cada 
sección). 

6. Realizar una aud itoria interna 
• Realizar una auditoria del manual contra los requerimientos de la no1ma 
• Analizar la situación actua l y corregir las diferencias encontradas 

7. Seleccionar el certi ficador 
• Invest igar los diferentes certificados y costos 

Cal ifi car a los ce1iificaclores y seleccionar al más apropiado 
8. Realizar auditorías externas . 

• 
• 
• 

Realizar la auditoria 
Ejecutar las accio nes correct ivas correspondientes 
Realizar la auditoria nuevamente en caso ele ser necesario 

• Ejecutar las acciones correctivas correspondientes 
9, Obtener el Certificado 

2.9 Evaluación de un Sistema de Calidad. 

¿Cómo se evalúa un sistema de caliclacl? 

Capitulo 2 

Mediante la auditoria al sistema de Caliclacl, que es el acto por el cual una tercera parte 
testifica la confonnidad ele un producto, proceso o servicio con una o varias normas o 
especificaciones. 
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2.9.1 Auditorias de Calidad 

La auditorí a de calidad es una herramienta admini strati va usada para evaluar, confirmar o 
verificar acti vidades relacionadas con el concepto ele ca lidad y su implantación en una 
organización. 

La norma internacional ISO 8402, intitu lada Quali ty Yocabulary define la audito rí a el e 
calidad como s igue: 

A uditoría el e Calidad : Un examen sistemáti co e independiente para determinar s i las 
ac ti vidades ele ca li clacl y resultados rel acionados cumplen co n las di spos iciones y s i es tas 
di sposiciones so n impl antadas efec ti vamente y so n convenientes para lograr los obj eti vos. 

Audito rí a: U n proceso ele evaluación humana para determin ar e l grado de adh erenc ia a 
normas es tabl ec idas (criteri os, es tándares) dando como resultado un di ctamen. 

Auditorí as planeadas y programadas serán real izadas para verifi car e l cumplimi ento de 
todos los aspectos del programa ele asegurami ento ele calidad y para determinar su efecti vid ad. 
Estas auditorías serán reali zadas de conformidad con procedimi entos escritos o li stas ele 
verifica ción por personal que no tenga responsabilidad directa en e l desempeño el e las acti vidades 
que están s iendo auditadas. Los resultados el e la auditorí a serán documentados, info1maclos y 
revi sados por la administración responsable. Acciones ele seguimi ento deben ser aplicadas donde 
se indique. 

Se puede definir la palabra "auditoría" como un sustanti vo y como un verbo, ambos 
ap licabl es al ca mpo ele la calidad : 

1. Sustanti vo : Un ex amen o fi c ia l ele info rm es con verifi cación por referencias a tes ti gos y 
comprobantes . 

2. Llevar a cabo un exam en s is temático y ofi c ia l ele informes . 

Lo anterior s ignifi ca que la auditoría debe involucrar a personas y registros. Esta 
combinación ele fu entes el e elatos es extremadamen te pe1iinente en e l campo ele la ca lidad y 
establece la diferencia qu e ex iste entre un a auditoría y una inspecci ón. Esta últim a se defin e 
co mo la verifi cac ión del producto o servicio que es tá siendo sumini strado. 

Con toci o lo anteri or en mente se puede proporcionar una de fini ción más completa del 
concepto el e audi to ría el e calidad. 
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1. Sus tanti vo: Examen y eval uaci ón sistemáti co y oficia l de los actos y/o decisiones de 
perso nas, reali zado para asegurar que el s istema, programa, producto , servicio , proceso , 
etc. , aplicables, cumplen todas las características, criterios, parámetros etc., requeridos. Este 
examen y eval uac ión se reali za por referencia a testigos y regi stros; por lo tanto, examina la 
metodo logía propuesta y actual junto con los resultados de dicha metodología. 

2. Verbo: Conducir una auditoría de calidad. 

El examen y evaluación reali zados durante una auditoría de ca lidad, en general, será 
usado para detenninar un a o más de las siguientes características: 

1. La conveni enc ia de la documentación que se aplica al s istema, producto, servicio, proceso, 
administración, etc . 

2. La confonnidad o cumplimiento de las operaciones a la documentación establecida . 

3. La efecti vidad del sistema, producto, servicio, proceso, administración, etc., de la 
documentación y de su imp lantación. 

¿Por qué reali zar auditorías de ca lidad? 

Para determinar la efect ividad del s istema ex istente e identificar las áreas que requieran 
corrección o mejoramiento. También proporciona las referencias contra las cuales los 
mejorami en tos del sistema pueden ser desarro llados y evaluados. 

¿Q ui énes están invo lucrados en una auditoría de ca lidad? 

La auditoría de calidad invo lucra a tres partes relaci onadas de forma diferente. 

Cliente: La organi zac ión que requiere al grupo auditor para conducir la auditoría. 

El cliente debe defi nir cl aramente el propósito de la auditorí a y el estándar ele desempeño contra 
el cual las conclusiones de los auditores serán comparadas. Una lista típica de clientes incluye a 
los siguientes: cliente potencial, cliente actual, la administración de una organización, agencias 
regulatorias, etc. 

Auditor: Una persona cali ficad a para planear y conducir auditorías ele confonnidad con 
una nonna . Las organ izaciones auditoras o los individuos caen en una ele dos categorías mayores: 
externas o internas. Estas pueden ser defi nidas de la siguiente fonna: 

21 



~M""a"-r"'-c"'-o ---'T:....:e'--'ó'-'-r'""ic"'o_doc.e=-'-R'""e~fe~r~e~n~c~ia _____ _____ ______________ ~C=apitulo 2 

1. Auditores de calidad externos. No son miembros ele la organi zación que está siendo 
auditada. Pueden ser: 

a. Una tercera organización o individuos que son contratados por el cli ente para 
conducir la auditoría a nombre ele él. 

b. Una tercera organización o individuos que son contratados por una agencia aprobada 
para conducir una aud itoría , iniciada a petición del cliente. 

c. Empleados del cliente, del cliente potencial o de otra organización independiente que 
requi eren la aud itoría. 

el. Empleados ele una agencia aprobada para reali zar auditorías con el objeto ele 
detcm1inar la habilidad del auditado para proveer el sistema ele calidad, el producto , 
servicio o proceso . 

e. Auditores empleados por el corporativo ele una organización para reali zar auditorías 
con el objeto ele detem1inar si una di visión u otro elemento el e la corporación cumple 
con las políticas ele calidad del corporativo. 

2. Audi torías de calidad internas. Son las que se planean y conducen por empleados el e la 
organi zación que está siendo auditada. 

Área auditada: Organi zación que será auditada (puede ser una organización completa, una 
di visión, un segmento ele la división- una línea el e producto en part icul ar, una línea de servicio, un 
proceso, un centro ele costo o un a actividad especial izada) . 

¿Dónde son conducidas las auditorí as de ca liclacl? 

En la det erminación el e si un sistema ele ca lidad es sati sfactori o o no existen dos fases: la 
primera; es determ inar la convenienci a el e la documentación sobre el sistema con respecto a la 
nonna ele referencia. La segunda; es determinar la confonniclacl de las di versas acti vidades con 
respecto a la documentación y la efect ividad ele la implantación. 

¿Cuándo reali zar una aud itoría ele caliclacl? 

Virtualmente tocias las auditorías ele caliclacl son repetitivas en alguna ex tensión, debido a 
las siguientes razones: 

1. Muchas auditorías de calidad ex ternas requieren alguna fo rma ele seguimi ento. El 
seguimiento a largo pl azo involucra auditorí as periódicas para confirmar que no ha hab ido 
degradación en el sistema ele calidad desde el nivel ori ginalmente aprobado. 
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2. Jdealmente, las auditorías de calidad internas deben ser periódicas y su frecuencia depende 
de la naturaleza de la ac ti vidad que está siendo auditada, el mod us operand i de la 
organi zación, y los req uerimi entos del cliente. 

2.9.2 Tipos de Auditorias de Ca lidad. 

Las auditorías de ca lidad pueden ser subdivididas en cuatro categorías o 
subclasi ficac iones: 

l. El propósito de Ja auditoría (¿Por qué? ). Las audito rías ele calidad se realizan para 
detenninar una o ambas de las .siguientes condiciones: 

a. Auditoría de Programa. Conveniencia del programa de calidad (documentación) , con 
respecto a una nornrn de referenci a predetenninada por el cliente. 

b. Auditoría de Confo1wiclacl del Sistema de Calidad. Contrastación y evaluación del 
grado de conformidad de las operaciones dentro del s istema de ca l id ad con res pecto 
al programa de calidad . 

2. El s is tema foca l u objeto de la auditoría (¿Qué?). La auditoría de calidad parte del ciclo de 
admini straci ón tradi cional: Planear, Implantar, Evaluar y Co1Tegir. 

El programa de ca lidad incluye las políti cas, procedimientos, instrucc io nes de operació n, 
etc. , necesari os para defin ir las di versas responsab ilidades, infonnes y accio nes necesari as 
para alcanzar el nivel el e ca lidad deseado. Este nivel puede estar basado en : 

a. Los requerimientos de la admini stración. 

b. Las neces idades del sector del mercado potencial. 

c. Normas nacional es e internacionales sob re aseguramiento ele cal idad. 

d. Nonnas ele calidad para adquisiciones por parte el e clientes principales o de cli entes 
potenciales. 

e. "Buenas prácticas de manu fac tura" recomendadas por ciertas agencias regulatorias. 

f. Requ erimientos específicos del producto, servicio, proceso, espec ifi cación o norma 
ap li cab le. 
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La auditoría a l programa ele caliclacl es una contrastación y eva luación a profundidad ele la 
documentación (programa) sobre la que descansa el sis tema ele ca lidad contra una nonna ele 
referenc ia predeterminada. 

La aud itoría al s istema de calidad es una contrastación y eva luación a profundidad 
del s istema de cal idad para determinar la efecti vidad y cump li miento del s istema cont ra una 
norma ele referencia predeterminada. Las auditorías a l s istema de calidad pueden cubrir 
a lguna o algu nas de las s iguientes categorías típicas: 

a. Con respecto a algún requerimiento predeterminado del s istema ele cali clacl. 

b. Sobre los cambios reali zados a un programa de ca lidad aprobado para confinnar que 
aún es aceptable. 

c. Sobre la implantación de un programa de cal idad aprobado, para cletem1inar su 
continuo cumplimiento y efectividad. 

La audi toría a la administración ele calidad (management quality aud it) rev isa y eva lúa las 
responsab ilidades, infom1es, acciones, interacciones, etc., de l equ ipo admi ni strador con respecto 
a todas las actividades que contribuyen a los resultados del s istema ele calidad de la organi zación . 

El in forme de desempeño (perfonnance reporting) se refiere a l documento que describe 
los resultados de una aud ito ría el e co nfonnidacl del s istema de calidad y de los informes ele 
resu ltados de la admi ni st ración. 

La revi s ión de la ad mini stración ele cali clacl (management review) es aquell a que rea li za e l . 
gru po adm ini s trador sobre el s istema ele ca lidad para medir su efecti vidad y conformi dad. 

La vig il ancia (survci ll ance) normalmente impli ca la observac ión de act ividades 
particu lares que están s iendo rea li zadas como parle ele un proceso product ivo o de verifi cac ión, 
en orden para validar la acción q ue se esta reali zando, los resu ltados alcanzados y las decis io nes 
que se es tén tomando. 

La auditoría de caliclacl ele producto (procluct quality audit) es un examen y evaluac ión a 
profundidad de la parte del s istema de calidad que se aplica a un producto. Esta auditoría puede 
incluir ac tividades de inspección o prueba como parte de sus métodos de reco lecc ión ele datos ; si n 
embargo, la auditoría no debe tener como acti vidad el llevar a cabo cualquier prueba o inspección 
periódi ca involucrada con aceptación o rechazo de productos. 

La auditoría ele caliclacl ele proceso (process quality aud it) es un examen y eva luación a 
profundidad de la parte del s istema de ca lidad que se aplica a un proceso. 

La auditoría de calidad ele servicio (service quality aucl it) es un examen y eva luación a 
profundidad el e la parte de l s istema el e caliclacl qu e se ap li ca a un servicio. 
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El Muestreo de Decisión (decision sampling) es un tipo parti cul ar de audi to rí a usado para eva luar 
la habilidad en la toma de decisiones perso nales que co nduzcan a decisiones de cali dad válidas . 

3 . La naturaleza de la auditoría (¿Quién?) 

a. Audito res de calicl acl internos. 
b . A uditores de caliclacl ex ternos. 

4 . El método ele la auditoría (¿Có mo?) 

Ex isten bás icamente dos métodos para conducir auditorías : 

a . Audi ta r todas las acti vidades del sistema ele calidad ele un área en una única visita . 

b. Auditar tocias las acti vidades relacionadas a un el emento parti cular del programa de 
calidad en todas las áreas dond e se aplica , antes el e proceder con acti vidades 
relac ionadas al s igui ente elemento o función del programa 

2.9.3 Aplicaciones de auditorías de Calidad. 

Apli cac iones ele las auditorías de calidad ex ternas 

Certi fi cación o registro el e s istemas el e calidad. 
Eva luac ión ele pro veedores potenciales . 
Evaluac ión ele pro veedores en acti vo . 
Co nt ro l ele agencias regulatori as . 
Eva luac ión corporati va. 
Certificac ión de producto. 
Ccrti ficac ión de proceso . 
Cert ificación de servicio. 

Apli caciones de las auditorías ele ca li dad intern as 

Determi na r el grado de implantación del sistema de calidad. 
Med ir el interés de la admini stración en la organización del sis tema de calidad. 
Comparar los resultados del sistema con los objetivos de la organi zación. 
Verifi car que las etapas realizadas sobre un producto no se han degradado al paso del 
tiempo. 
Verifi car que el contro l de procesos no se ha relajado. 
Eva luar que el ni vel del servicio o frec ido no ha decaído . 
Determi nar s i los diseñadores de software están apegándose al programa de cal idad del 
software aprobado, a sus procedim ientos, instrucciones de operación, etc. 
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2.10 La Certificación lS0-9000 

Es importante seña lar que la cert ificación IS0-9000 es un mecani smo vo luntario: la empresa 
puede acudir a é l en el momento en que lo desee, y utilizando co mo norma ele re fere ncia un a ele 
las tres pos ibilidacles lS0-900 1, 9002 ó 9003. 

A d iferencia ele la certi ficac ión, e l concepto de homo logación (hab itual en ciertos 
sectores) hace referencia a una evaluación de ti po Obligatori o, sea por parte de un Cliente que 
ex ige el cumplimiento ele la nonna especifi ca (Ej. el sector automotri z), sea por parte de la 
adm ini stración (Ej. en e l sector a li menticio o sani tario) . 

Al hab lar de una tercera parte se hace referencia a un organi smo neut ra l, que cumple los 
requi s itos de independencia, imparci alidad, competencia e integridad . La tercera parte citada se 
denomi na organismo certificador. Cada uno de los organi smos certificadores debe someterse a un 
proceso de acredi tación que asegu re e l cumplimiento de dete1111inaclos requis itos. Si no fuese as í, 
¿Qué va lor tendrí an los certifi cados ex ped idos por estos organismos? ¿Qué confianza suscitarían 
en el mercado las empresas certificadas por organismos no acred itados? 

En genera l, el mecani smo med iante e l cua l un organ ismo certi fi caclor se somete a 
eva luación se conoce como acred itación, y es reali zado po r un organismo acredi taclor único para 
cada paí s. 

Merece la pena destacar que un mi smo organi smo certifi cador puede estar en poses ión de 
la ac red itac ió n en varios países por los co rrespo nd ientes Organi smos acredit adores. 

La certificación IS0-9000 se denomina ce1iificación de la empresa, ya que lo que se 
evalúa es el sistema ele calidad ele la empresa o ele una parte el e ésta con respecto a una el e las 
nomias IS0.900 1, 9002 ó 9003, es decir, se evalúa la organ ización adoptada por la em presa 
respecto a la calidad Fig. Il . I 

Para evi tar un malentend id o m uy común, debe insistirse en que la ce1iificación no es 
conceclicla por el organi smo ISO (Organización Internacional de Estándares, con sede en Ginebra 
Sui za), s ino por un organismo certifi cador, que a su vez está controlado por un organismo 
acrecli tador. 

Por o tro lacio tenemos la certifi cación del producto , en la que se toma como referencia una 
norn1a o especifi cac ió n propi a del tipo de producto, y se sigue un sistema particular de 
eva lu ación, que implica, por ejemplo, la toma ele muestras e inspecciones periódicas en e l 
m ercado y e l centro ele producción. Además, la certificación del producto conlleva una 
eva lu ación del s istema ele cal idad del fab ri cante del producto en cuestión, con la finalid ad ele 
asegurar e l cumplimiento ele la s especifi caciones se man tendrá a lo largo del ti empo, gracias a la 
ap li cación de un s istema. 
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DIAGRAMA DE PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS NMX-CC/JSO 9000 

INGRESO DE SOLICITUD DE C0T1 Z.-\C ION DE CERT1F ICAC10N DE SISTE/'.\,\ S 

COTIZACION DE L SERVICIO DE CE RT IFICACION DE S I ST E~ 1:\ S 
(AQUi SE l\"DICA ,-..¡ TODAS Lr\ S ET Al'AS DEL PROC ESO DE CERT IFICA C'IÜ:"\) 

INGKESO DE SOLI CITUD DE CE RTIFlCAC! ON DE SISTEiv1AS 
ANALISlS !JE INFOR.:\ IACJÓN INGRESADA POR EL CLI ENTE 

ANALIS IS Y EVALUACION DOCWvl[NTAL INFOK1'. 1E DE AN ,\USlS DOCV.\ l ENT,\L 
EV1\LU,\ CIÓN DEL 1' 11\NUAL Y PROCED J,\11E NTOS 

VISITA PREVIA 
EVALUACIO N DEL NIVEL DE IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA EN 

LA E.\1PRESA 

AUOITOR i,\ DE CERTIF ICAC IÓN 
VERIFICAC IÓN DEL CU.\ll' U.\ 1I ENTO DE LOS EL E,\l E'.\'TOS DE LA 

:'\"QR,\I ,\ A CERTI FICAR Y LA l.\.JPLANT AC IÓN DEL SISTE.\IA 

NO 

INFO RME DE VISITA PRE\" IA 

INFOR.\ IE DE AUDITORÍA 
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NO 

INFORl\IE DE r\U DI TO!Ú r\ 

INFORME DE AUDITORÍA 

si 

PI..-\:--.' DE AC\IO~ES CORRECTI V,\ S 

DICTA~ 11 S ,\CION POR EL PN•IEL DE CERTIFICACIÓN DE 
SISTEMAS 

CO.'\CESlÓN/?l.1ANTENl.\ll ENTO 
DEL CERT lFICAIJO 

,\ UIJITOR f,\ DE SEGUL\ ll ENTO 

,\UDITORIA DE RENOVACION 
ÉSTA SE REA LI ZA AL TE RCER AÑO DE VIGENC IA 

DEL CE RTI FICADO 

AUD!TOK iA 
EXrn. ,\ OIWINARIA 

Fig. 11.1 Diagrama del proceso de Certificación 

Capitulo 2 

t\~ 1 PLJAC I ÓN DEL PLAN DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 

ESTA ACTIVIDAD ES PUEDE REPETIR EN VARI AS 
OCASIONES 

JNFQR,\IE DE :\ UDITORJ ,\ 
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CAP ÍTULO 

3 
DESCRIPCION DE LA EMPRESA 

Y SU SISTEMA DE CALIDAD 

3.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

Corporación Belief, S.A. de C.V. se fundó en 1993 con el propósi to de proveer partes y 
piezas troqueladas y acabados electrol íti cos a la industri a en general. Su concepto se rea li zó bajo 
la "industria de afia eficiencia" con el propósito de alcanzar elevados niveles de producción 
amparados por un sistema de aseguramiento de calidad basado en la norma IS09002/NMX-CC-
004. 

3.1.l. Política 

CORPORAC ION BELIEF, S.A DE C.V. , Entregará al mercado productos que cumplan 
totalmente con las especificac iones requeridas por el cli en te. 

Para ello se han fijado los siguientes obj eti vos: 

1.- Red ucir el rechazo global. (Interno y Ex terno) 

2. - Aumentar la efic ienc ia en el cumplimiento al cli ente (Reducir las reclamac iones del cliente) 

3.- Aumentar la efic iencia de la Planta. 

4.- Lograr y mantener la cenificacion IS09002. 

3.1.2. Visión 

La Visión en Corporación Belief es la meta que se quiere alcanzar mediante la 
participación y el esfuerzo de todos de manera comprometida con los objet ivos de la empresa. 

Misión 3.1.3. 

La mi sión de Corporac ión Beli ef, S.A . de C.V., es la ele ser una empresa que elabore 
productos metal mecánicos de alta ca lidad, en donde la satisfacción ele las neces idades ele los 
clientes nac ionales y ex tranj eros sea el objeti vo principal, der ivando con ell o el crec imien to del 
patrimonio de los acc ionistas; generar oportunidades ele desa rrol lo profes ional para el personal; 
contribui r al desarrollo económico del país y cui dar el medio ambiente con conciencia ecológica. 
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La pl anta total de Corporac ión Beli e f se integra por 91 trabajadores, laborando en dos turnos de ocho 
hora s, y 11 pe r·sonas de confian za sumando un total ele 1 OO. Actualmente se presenta un turno di sponibl e 
para la e laborac ión ele grandes vo lúm enes ele piezas. 

Uno de los principal es objetivos corporativos es el de contar con personal debidamente 
calificado, para tal motivo, se di señan e implementan esquemas de capacitación en fo rma 
permanente. Además, se establecen programas de seguridad e higiene industrial para 
sa lvaguardar la integridad física de los trabajadores. 

3.1.4 . Organización. 

La estructura · de la organización se define conforme se establece en el siguiente 
organigrama Fig. II!. I. indicando la responsabilidad, autoridad e interrelaciones de todo el 
personal que administra, reali za y verifica el trabajo que afecta el proceso administrati vo y 
productivo: 

VLNT/\S 

r
--~E~l~ES~~ -

COMPRAS PRODUCCIÓN 

1 RE PRESEN -
1 TANTE DE TANTE DE 

VFNTAS L ___ ____ _ c.....CQM PRAC'_ ___ _ 

¡- P E~lS~NAL-;;¡-~ 
1 GALVAN0-
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l~---------·· 

DIRECCIÓN 
GEN ERAL 

ASEGU RAM IENTO 
DE CA LI DAD. 

,-- __ _L_ __ ; 

L 
SU.PERVI SOIJ 

LJE 
CAi .Jrl An 
----

1 

MANTENIMIENTO 

1 

JEFEDE~l 
L_:~~ 
_____ __! __ _ 

1 

AUXILIAR l 
DE 

~'y1 PAOll_l'"__ ....J 

Fi g. 111.1 Organigrama General de la Empresa 
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JEFE DE 
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l___ ___ I 

RECU RSOS 
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3.1.5. Instalaciones. 

Corporac ión Beli ef se ubica en el fraccionamiento Industri al Vall ejo en el norte ele la 
ciudad ele Méx ico. En nave industrial propia cuenta con una superficie ele trabajo de 1,500111 2 

como se muestra en la Fi g. !! 1. 2, contando con tocios los se rvic ios. Por su ubicac ión presenta fác il 
acceso a las pri nci pales vías ele comunicación del país, en espec ial, a las vías terrestres que 
comunican con los estados del norte de la República Mex icana y Norteaméri ca. 

ALMA CE 
y 

RECIB 

EM BARQUE 

3.1.6. Procesos. 

LA Y OUT PLANTA 2001 

17 1 

LJ 6> 0 o (} G ;;; 8 COME OR 

D 
E 

/\F il.ADORAS 

CIZAl. I./\ 
o O CD 

PUNTEADORAS 

··············· +----- r--~----~·· 

l'KúlJ UCTO 
TER~l lNADO 

TALLER 
MEC/\NICO 

Fig. Ill.2 Distribución de planta 

1'1ANT ENl'.\ l lEN ro 

p B ,., 
AÑ 
s o 

1 
o 

1 1--~---1 
L 

ílANOS 
~ I UJ EKES L 

ºr------t 
BAÑOS 
HOMORES 

Los procesos de producc ión de los productos que fabrica Corporación Belief, S.A. el e 
C.V ., se reali zan bajo los más estrictos contro les y programas el e supervisión y ele calidad, 
Dichos controles y programas se inician cuando se recibe la ord en de compra del cli ente y 
finali zan hasta su completa sati sfacc ión, Continuamente se reali zan estudios enfocados a mejorar 
los procesos producti vos con el propósito de reducir los costos de fab ri cac ión. 

3 1 



Descripción de la Empresa y su Sistema de Calidad Capitulo 3 

En Corporación Belief se cuenta con el equipo e infraestructura suficiente para la 
elaboración de piezas metal-mecánicas en lo referente a maquinados (trabajo en chapa metálica), 
galvanoplastia, herrajes, gabinetes, chasis para eq uipo eléctrico y electrónico entre otros. La Fig. 
111.3 muestra un dia~rrama general proceso de fabricación de la planta. 

• Formado o fabricación de Piezas: 

Este es el proceso principal .realizado en la empresa, ya que los demás se consideran como un 
complemento de este, para determinados productos. 

El proceso; como se ilustra en la Fig. 111.4, inicia en el almacén de materia prima donde 
es solicitada la materi a prima para ser trasportada mediante un montacargas al área de 

producción , en donde so n elaboradas las piezas de acuerdo a las especificaciones 
establecidas en los planos de fabricación. Cabe mencionar que durante el proceso de fabricación 
se llevan a cabo diversos procesos de corte y conformado de mate1ial , como lo son el troquelado, 
punzonado estampado, doblado, embutido, entre otros, que son aplicados dependiendo de cada 
una de las piezas a elaborar. 

• Desengrase y Preparación de Piezas. 

En Corporación Belief, se elaboran piezas para di versos sectores industriales, rozan por la cual en 
algunos casos se requiere que estas se encuentren libres ele grasa u oxido, para lo cual se cuenta 
con el equipo necesario para realizar esta operación, y cuyo proceso se ilustra en la Fig. III.5 

• Acabado de Piezas . 

Este proceso consiste en dar recubrimiento a las piezas metálicas mediante el proceso de electo 
deposito de una capa ele zinc (Galvanizado), para posteriormente depositar químicamente sobre la 
pieza una ligera capa de cromo de diferente tonalidad. Dicho proceso se ilustra en la Fig. Ill. 6. 

• Proceso de Empaque: 

Este proceso se realiza de muy diversas formas, debido a que las piezas fabricadas en la 
empresa son ele una gran gama ele tamaños, peso y fonnas, así corno sus características de 
manipulación. En la Fig. lll.7 Se describe el procedimiento general de este proceso. 
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" DIAG RAMA GENERAL DE PROCESO DE ELABORACIÓN DE PIEZAS" 

FORMADO DE PIEZA DESENGRAS 

"º 

Fig. lll.3 
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COR PO RAC IO N BELIEF, S .A . DE C.V . 

PROCESO DE FORMADO DE PIEZA 

HOJA DE 

PR OCESO GENERA L : FO RMADO D E P I EZ A N o l>E PARTt: VAR IABLE 

PIEZA: VARI A BLE PP ,\P o PROOUCC I~ 

, ...... J 
J",\l(,\{ ' ll:IUSíl<'"S 

.\' 11 ,\IUM~: IH'. I . MA QUINA Ó l:.~l'E<'Il• l ('1\C IÚ:-' ECC l!l'I) Mlll'S!i.t ,\S MElflD<lS 

1 •1<11c.:.~ 11 H)l l ll'I) <"A K1\i'l H<l.'d-1< Ml' l ll!'l~!N 1 · ,\~ I Ar\oll Fll.F(" 11.t:AC T ION IJFCl/~IMOI. 
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V 
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MA7t/1:1Al 
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D fORMAOO Dl 
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SELECCIONAR 100'.!I!'. Y OE NO C0Nf0RM10 AO 

008t .A 00 IROQUHAOORA ANCHO CAU8RADOR INSPECTOR DHENER Y REPO RTE DE INSPECC ION 

SELECCIONAR I OO X Y OE NO CONFORMIDAD 

ANC.ULO C.0 Nl0Mf1R0 ARIABL A RIA8L INSPEC TOR 

PUNfEAOO PUNTEADORA RfSISflNCIA INSPECTOR DETENER Y REPO RTE DE INSPCCCION 

HCCTRl( A UNIÓN Sflf((IONAR I OOX Y DE NO CONFORMID AD 

CACf ARIA 8 t INSPECTOR 
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NO PASA 
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I ROQUH AVORA ANC HO SHECCIONA R 100% Y OC NO CONFORMIOAO 

(All8RA 00R ARIABL ARIA8l INSPCCTOR 
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UNIFORME SELECCIONAR I OOX Y OC NO CONFOR M ID AD 

EMIWTIVO PR.fNSA DIA MEI RO DE C ALIBRADOR ARIA8L INSPECTOR DETENER r REP0R1( D E INSPE(CION 

IR OQUftAOORA fMBUrlOO Sllf(CIONAR 1 ºº" Y DE NO CONFORM ID AD 

PUNL0NA00 PRCN5A OIAMEIRO (AL l6RADOR A RIABL INSPECTOR OC TENER Y RCPORfE OC INSPCCCION 

fR 0QUf LAD0 HA VISUAL SELECCIONAR 'ºº" Y DE NO CONFORMIDAD 

RAS URA DO PRfNSA SIN MARCAS VISUAL ARIABL AR. IABL INSPECTOR DETENER Y R.EPORTE DE INSPECCION 

TR OQUHA OORA NI C.OLPES SHCCCIONAR 'ºº" Y OC NO (0N f 0RMIOA D 

OOBlCZ PRENSA ANCHO CALIBRADOR INSPECTOR DETENER. Y REPOR TE OC INSPECCION 

TROQUHADORA SfLCCCIONAR 1 OOX Y Of N O CONFORMIDAD 

ESTAMP ADO PRENSA AlTURA Ó CAL/ llRADOR INSPECTOR DETENER y REPORTE DE INSPECCION 

fROQUfLADOR A PR.OFUNDIDAD SELECCIONAR. IOOX Y DE NO CONFORMID A D 

~ 
TRANSPOR re A TRA NSPORTf CARR OS N ÚMERO CTIQUE TA NO NO NO 

DCSENCRASf D(PIUAS APl/CA APllCA APLICA APLICA APLICA 

TRA N SPORTE TRAN SPORTE CARROS NÚMERO ETIQUE TA NO NO NO NO NO 

A ( MPAQUC DE PIEZAS A PLICA APLICA APLICA APLICA APLICA 

F ig. 111.4 Proceso genérico de formado de piezas. 
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Descripción de la Empresa y su Sistema de Calid ad Capi tulo 3 

CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V. 

PROCESO DE DESENGRASE 

HOJA IDEl 

L: DESENGRASE i\o DE PARTE VAR IABLE nnu l>t. l.\t""" 

PI EZA· VARIABLE PPAI' n PROOUCCI0[::5<:[" >"r.•IUl>':•••N" ' 

(ARACTF.RISTICAS 1 METODOS 
NO ,, NO,\IJ:UH: l)[ L OPERACION f..V..OUINAÓ ESPECIFICAC IÓN TECN ICAS DE t-füESTRAS RESl'Or->SAl:lLE PG\N DE METOOÓS 

PKCX"ESO r~on:so EQU IPO CARACTERJSTIC ~ 1 EDlCION TA:\IAÑ FREC. REACC IO~ DE(Q,"ITROL 

--o ACOMODO DE 

PIEZA 

ENRAKAOO CANCHOSÓ OPERACIÓN MANUAL ARIABL ARIABLE 

RAKS MANUAL 

1 
8ARRILA00 BRRIL ACOMODO BASCULA ARIABL ARIA BLE 

GIRATORIO EN BARRIL 

8 DCSCNGRASE DESENCRA- BARRIL Ó PIUASSIN VISUAL 

GRASA DO BARRIL GIRA TORIC CRASA 

o INSPECCIÓN INSPECCIÓN MESAS DE PIEZAS SIN VISUAL ARIABL ARIABL INSPECTOR DETENER Y fTIQUfTA 

DESENGRASE TRABAJO CRASA TACTO RE PROCESAR REPROCESAR 

~ TRANSPORTE TRAN5PORTC MONTACARGAS NÚMERO fTIQU[TA NO NO NO NO NO 

A CHOMAOO OC PIEZAS APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA 

R TRANSPORTE TRANSPORTC MONTACARGAS NÚMERO fTIQU[TA NO NO NO NO NO 

A [MPAQU[ DE PIEZAS APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA 

Fig. 111.5 Proceso de desengrase de piezas metáli cas. 
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Desc ripción de la Empresa y su Sistema de Calidad Capitu lo 3 

CORPORACION BELIEF , S .A . DE c .v. 
PROCESO DE ACABADO 

IHOJ .. \ IDEl 

l' KOCESO GENEK.1\ L: CROMADO No DE P1\ RTE VARIABLE 
"'""· '" ' "'""" 

P IEZA : VAR IABL E l'l'AI' n PROOUCCIO]::::><:::( 1 ......... . ... , ..... 

Cr\R :\CTER.ISTI CAS METOOOS 

"' .1 i'00 .\1RRI:: DI::!. OPER .-1..ClÓ.\' t.1AQ UINA Ó ESf'ECIFICA(lÓN TECNICAS DE MUESTR .-\S RESPONSA BU: PLA .-.; DE ME TODOS 

J'l(l)( "IOSO l'HOC t:so EO UlrO CAR . .>,CTERISTJC Mf.DIC!ÓN TAMAÑ O FREC. REACCION DECO.'-"TROL 

8 ACTIVADO 

PIEZA 

ACTIVADO Ó BARRILES TIEMPO VISUAL ARIA BL ARIABL TRAS REPROC REPORTE 
DECAPADO ESPECIFICADO 

ENJUAGE BAR RILES TEMPERATURA VISUAL AR/ABL ARIABL TRAS REPROC REPORTE 
ESPECIFICADA 

o CAl.VANIZADO 

DE PIEZAS 
GALVANIZA D TINAS DE TIEMPO VISUAL ARIABL ARIABL1 TRAS REPROC REPORTE 

GALVANIZADO ESPECIFICADO 

ENJUAGE BARRILES TEMPERA TURA VISUAL AR IAB L• ARIAB L I TRAB REPROC REPORTE 

o ESPECIFICADA 

C RO MA DO 

DE PICZA 

CROMAD O BARR ILES TIEMPO VISUAL ARIABLI ARIABL TRA8 REPROC REPORTE 

AZUL 0[ ESPCC IFICADO 

N EG RO CRO MA DO 

TROPICAL/ZA DO 

EN)UACE BARRILES TEMPERA TURA VISUAL ARIABL AR/ABL TRAB R[PROC REPORTE 

ESPECIFICADA o SECADO O C SECADO MESAS Ó TEMP. AMB MANUAL AR IABL ARIABL TRAS REPROC 

PIEZAS GANCHOS AIRE COMP. 

R 
INSPECCIÓN INSPECCIÓN M EDIDOR DE M ESAS DE MEDIDOR ARIABLI ARIABL INSPECTOR DETENER Y ETIQUETA 

ESPESO R ESPESORES ITSI TR ABAJO ESPESORES R[ PROC. REPROC 

TR ANSPOR TE A TRANSPORTE MONTACARGAS NÚM[RO ETIQUETA NO NO NO NO NO 

EMPA QUE OC PICZAS APLICA APLICA APLICA A PLICA APLICA 

TA DORES 

Fig. 111 .6 Proceso de acabado ele piezas metál icas 
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Descripción de la Empresa y su Sistema de Ca lidad C apitu lo 3 

CORPO RACION BELIEF, S.A. DE C.V. 

PROCESO DE EMPAQUE 

l 'wA U lo 

PROCESO GENER ,\L: EMPAQ UE No DE PARTE VAR IAB L E 

PIEZA: VAR IABLE PPAP n PROOUCCI~ 
CARACTERlSí!CAS METOOOS 

"" 1 
NO ,\IH•U: IH: t OPER .... CION MA.OUINAO ESPECIFICACION TECNICAS DE MUESTR..\S RESPONSABLE PLAN DE MHOOOS 

l'ROCfSO PMOO:so EOIJIPO CARACTERJSTIC MEDIC!ON TA~l-\:\:( fR.E C. REACCION 01: CO~TROL 

~ TR ANSPO RTE TRANSPORTE MON TACARGAS rlPO Y CANTIOA ETIQUETA NO NO NO NO NO 

A CM PAQUE DE PtlAS APLICA A PLICA APLICA A PLICA APLICA 

;Ji EMPAQUE OC 

PIEZAS E 

INSPECCIÓN 

EMPAQUE MfSAS DE CANTIDAD BA SCULA VARIABL VARIABL INSPECTOR DETENER Y NUCVO 

EN BOLSAS TRABAJO ESPECIFICADA GRANA TA RIA M[OIRAL 100% CONTEO 

PLÁSTICO 

EMPAQUE MESA S DE CANTIDAD MANUA L VARIABL VARIABL INSPECTOR DETENER Y N UEVO 

[N CAJAS TRABAJO ESPECIFl( AOA M EOIR AL 100~ CON1f0 

DE CATÓN 

EMPAQUE MESA S OC CAN TIDAD BASCULA VARIABL VARIABL INSPECTOR DETENER Y NUEVO 

[N (AJAS TRABAJO ESPECIFICADA MEOIR AL 100% CONTEO 

OC PLÁSTICO 

TRANSPORTE TRANSPORTE MON TA CARGAS NÚM[RQ ETIQ UETA NO NO NO NO NO 

A A LMA ( [N DE PIEZAS APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA 

PROD. TERM. 

\7 ALMACEN ENTRADA A LMACEN TIPO YCAN TIOA C VALE OC NO NO CNC ARCllDO VERIFICAR CORROBORAR 

PRODU C TO ALMACCN PROD. TERM DE PIEZAS ENTRA D A APLICA APLICA DE ALMA C{N CANTIDA DES 

V H RMINADO 

Fig. U f 7 Proceso de empaque de piezas . 
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Descripción de la Empresa y su Sistema ele Calidad Capitulo 3 

111.7 Maquinaria y Equipo 

La capac idad instalada de Corporación Belief, S.A. ele C.V., en troquelado es de 55 millones de 
piezas anuales, elaboradas con prensas de diferentes características Fig. l[l.8. Dentro de la 
empresa se desarrollan diferentes tipos ele proceso para el formado final de piezas. 

Como parte fundamental para lograr la integración vertical , se cuenta con diversas máquinas en 
varias capacidades. 

Fresadora vertical marca Anclex con capacidad No. 3 y fresadora/escoplo vertical marca 
Andex con capacidad No.3. 

• 
• 

• 

• 

• 

Tornos Paralelos: Con capac idades ele 20"x 1.5111. y 5"x 1.1 m . 

Cepillo de Codo: Co n capacidad de 0.4m . 

Rectificadoras: Con capacidad ele 90 Cm x 40 cm 

Taladro radial con capacidad r=0.7m., Taladro ele columna y banco con capacidad ele 
J 2mm. Limadora vertical con capacidad ele 15 cm., Sierra cinta con capaciclacl ele 48x48 
cm., 

Prensa hidráulica con capacidad ele 20 tons. y horno para temple con capacidad ele 
20x20x50 cm. 

Equipo en Galvanoplastia 

Se integran diferentes tipos ele acabados como son el terminado tropicali zado, 
galvanizado azul y negro, niquelado, entre otros . 

• Tinas Diversas 

Con capacidades de 2000, 1000, 850, 300 y 150 lts. 

• Rectificadores 

Con capaciclacles ele dos ele 2000 a 20 V, tres ele 1000 a 12 V. y 5000 a 12 V. 

Maquinaria y Prensas en el Área de Troquelado. 
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Descripción de la Empresa y su Sistema de Calidad 

MAQUINA 
~v1AQUJNA PUNTEADORA 

MAQ UINA PUNTEA.DORA 

¡\.!,-\QUINA PUNTEADORA 

TROQUELA DORA 

TROQUELADORA 

MAQ UINA 
NEUMA TIC\ 

TROQ UELA DORA 

TROQ UELADORA 

MAQUl.SA 

NEUMA TIC A 

TROQUELA DORA 

TROQ UELADORA 

TROQUELA DORA 

TROQUELADORA 

TROQUELADORA 

TKOQUELADORA 

TRO()UELADOR,\ 

TROQUELr\ DORA 

TROQUELADORA 

MAQ Uf:-..:A 

NEUMATlCA 

TROQ UELADOR.-\ 

MAQUI~.-\ 

/\1AQUJ.SA 

NEU\1 ,\TlC...\ 

TROQ UELADOR,\ 

~·!AQU l.SA 

NEU}.·1ATICA 

TROQ UELADORA 

MAQUl"0A 
l\EU\tATICA 

NUMERO 

SOOJ 

5001 

5002 

PR-02 

PR-03 

PR-04 

PR-05 

PR-06 

l'R-07 

PR-08 

PR-10 

PR-l l 

PR-12 

PR-13 

PR-14 

PR-!5 

l'R- 17 

PR-35 

l'R-36 

PR-34 

CAPAC IDAD 
15 KVt\ 

20 KVA 

15 KVA 

! 2 TONELADAS 

45 GOLPES/}.\!:'\ 

100 TO\\'ELADAS 

90 GOLPES/~ll' 

25 TONELAD.--\S 

90 GOLPES! '.\1!.S 

30 TONELADAS 

90 GOLPES i).ll' 

60 TONELADAS 

50 GOLPESi\iN 

45 TONELADAS 

90 GOU'ES!M l.S 

50 TONEL...\D.-\S 

60 GOLPES/ MI'.\" 

45 TONE LADAS 

90 GOLPES/,\lJ.'\ 

45 TONE LADAS 

90 GOLPES/ \11' 

45 TONELADAS 

90 GOLPES/ \!!'.\" 

60 TONELADAS 

100 TONELADAS 

90 

250 TONELADAS 

72 GOLPES!\11>1 

8 TONE LADAS 

75 GOLPES/\ll:J 

95 GOLPES/ \ ti:\" 

130 TONELADAS 

60 GOLPES.'\ ti'.\" 

45 TONELADAS 

95 GOLl'ES/\1!\'. 

Cap itulo J 

CONDICIONES RELEVANT ES 
GOLPES POR 

MINUTO 120 

GOLPES POR 

:-.·tlNlJTO 120 
GOLPES POR 

MINUTO 120 

CARRERA 

O A 49 Ci\1 CON UN 

SIN F!N QUE SE AJUSTA 

CARRERA 

CA RRERA FIJA QUE SE AJUST;\ 

POR MED IO DE UN USILLO 

DIMENS IÓN DEL EJE 

DE 120 Ci\1 DE LARGO 

l'OR 106 CM DE ANCHO 

CARRERA 

DE O A 51 CM CON UN 

SIN FIN QUE SE AJUSTA 

CARRERA 

DE O A 801\!1\.I 

SE AJUSTA 

CARRERA. 

DE O A IOIC~ I CON UN 

SIN FIN QUE SE AJ USTA 

CARRERA 

DE O A IOOMM 
QUE SE AJ USTA 

CARRERA 

OA 140CMCONUN 
SIN FIN QUE SE AJUSTA 

CARRERA 
DE O A lOOMM 
QUE SE AJUSTA 

CARRERA 

FIJA QUE SE REGULA 
l'OR MEDIO DE l/N US ILLO 

CARRERA 

DE O A l 001\.IM 
QUE SE AJ!JST.'\ 

CARRERA 

DE O A 8Xmm 
SE AJUSTA . 

CARRERA 
OA 128MM 
QUE SE AJUSTA 

CARRERA 

DEOA 127MM 
QUE SE AJUSTA 

CARRERA 
O A 44 CM CON UN 
SIN FIN QUE SE AJ USTt\ 

DE O A 127~·1M 

QUE SE AJUSTA 

CARRERA 
DEOAl55 ,\1M 
Q UE SE AJ USTA 

CARRERA 
DE O A !27/l.IM 
Q UE SE AJ UST.• 

Fig. III.8 Inventario de Prensas en el Área de Troquelado 

39 



Descripción de la Empresa y su Sistema de Ca lidad Capitulo 3 

JIJ.8 Materia Prima 

El principal producto utilizado por Corporación Belief, S.A. de C.V., en la fabricación de 
sus productos es el Acero y sus derivados. 

Las principales empresas que encabezan la producción de acero son Altos Hornos de México , 
SA de C.V. (AHMSA) y Hojalatas y Láminas, S.A. de C.V . (HYLSA), quienes distribuyen sus 
productos a través de una extensa red de distribuidores, abarcando todo el territorio nacional. 

Se utili zan productos químicos en los procesos electrolíticos. El abastecimiento de dichos 
productos es de forma segura y confiable por parte de Productos Químicos Montreal , S.A., Me. 
Gean Rohco México, S.A. y Turco Descalzi de México, S.A. 

3.2 SISTEMA DE CALIDAD. 

Todas las act ividades y operaciones de la empresa se amparan bajo un programa de 
aseguramiento de calidad basado en la norma IS0-9000/NMX-CC y QS-9000. 

En diciembre del 2001 Corporación Belief certificó su sistema de aseguramiento de 
calidad bajo la nonna IS0-9002; para lo cual se estableció un plan para realizar la certificación. 

El propósito principal del plan consistió en la revisión y ajuste del sistema de calidad, con 
la finalidad de corregir problemas antes de la auditoria de certificación, teniendo como propósito 
principal, corroborar los siguientes puntos: 

Consistencia del sistema de aseguramiento de calidad con la nonna IS0-9002. 

Consistencia de las actividades con el sistema documentado. 

Eficacia del sistema de aseguramiento de calidad. 

Cumplimiento de obj etivos y metas. 
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Descripción de la Empresa v su Sistema de Calidad 

El sistema de calidad se basa en la estructura documental que se describe a 

Cont inuación Fig. 111.9 

Fig. III.9 Estructura Documental del Sistema de Aseguramiento de Calidad 

3.2.l Manual de Calidad. 

Capitulo 3 

Define el compromiso de la empresa con sus clientes. Se trata de un documento que define las 
grandes líneas directrices y organizativas de la empresa para asegurar la calidad de sus productos 
y servicios a partir del modelo descrito en la norma IS0-9002. 

El manual de calidad de la empresa se apoya en los documentos de los demás niveles, que 
son de carácter interno. 
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Descripción ele la Empresa y su Sistema ele Ca lidad Capi tulo 3 

CONTEN IDO. 

1 Poli ti ca. 
2 Misión. 
3 Visión. 
4 Referencias. 
5 Defini ciones. 
6 Sistema ele Calidad. 
7 Responsabilidades ele la dirección. 
8 Revi sión ele Contrato. 
9 Control ele Di seño (No Aplica). 
1 O Control ele Documentos. 
1 1 Adquisiciones. 
12 Productos Suministrados por el Cli ente. 
13 Identificac ión y Rastreabiliclacl . 
14 Control ele Proceso. 
15 Inspección y Pruebas. 
16 Eq uipo ele Meclicion Control y Pruebas. 
1 7 Estado ele Inspección y Pruebas. 
18 Control del Producto No Confonne. 
19 Acciones Correcti vas . 
20 Manejo, Almacenemien to, Conservación y Embarque. 
21 Regi stros ele Calidad. 
22 Aud itorías ele Calidad. 
23 Capacitacion y Adiestramiento. 
24 Servicio (No Aplica). 
25 Técnicas estadísticas. 

l. Política. 
CORPORACION BELIEF, S.A DE C.V., Entregara al mercado productos que cumplan 
totalmente con las especificaciones requeri das por el cliente. Para ello se a fijado los s iguientes 
objet ivos: 

1.- Reducir el rechazo global. (Interno y Externo) 
2.- Aumentar la eficiencia en el cumplimi ento al cliente (Reducir las rec lamaciones del cli ente) 
3. - Aumentar la eficiencia ele la Planta. 
4.- Lograr y mantener la ccrtificacion IS09002. 
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2. Misión 
En Corporación Belief, la mi sión es: Ser una empresa dentro de la industria metal-mecáni ca, 
que elabore productos de alta calidad, en donde la satisfacción de las necesidades de los clientes 
es el objet ivo principal. 

3. Visión 
La visión en Corporación Belief es la meta que se quiere alcanzar mediante la participación y el 
esfuerzo de todos de manera comprometida con los objetivos de la empresa y de cada uno de 
nosotros. 

4. Referencias. 
4.1 Normas NMX-CC-004 Edición 1994. (ISO 9002) . 

S. Definiciones 
5.1 Calidad: El total de las especificaciones establecidas, las cuales hacen que un bien ó 

servicio sea útil para un objetivo determinado (definicion de Corporacion Belief). 
5.2 Política de calidad: La intencion y dirección globales de una organización, en aspectos 

relati vos a la calidad y expresados formalmente por la alta Dirección. 
5.3 Administración de Calidad: Son todas las actividades de la función de la administración , 

necesarias para determinar e implementar las politicas de cal idad. 
5.4 Aseguramiento de Calidad: Todas las acciones y actividades sistemáticas planeadas, 

necesarias para ofrecer una confiabilidad adecuada de que el producto o servicio en 
cuestión cumplirá con los requisitos establecidos. 

5.5 Control de Calidad: Las técnicas y actividades operacionales, necesarias para cumplir con 
los requerimientos de calidad. 

5.6 Sistema de Ca lidad: La estructura organizacional, las resoponsab ilidades, los 
procedimientos, los procesos y recursos necesarios para implementar la adm ini stración 
de calidad. 

5.7 Auditoria de Calidad: Un examen o eva luac ión sistemática e inclepcncliente, para 
detenninar si las actividades de ca lidad y sus resultados cumpl en con lo planeaclo ,y si lo 
p laneado ha sido impl ementado en fomrn efectiva y es adecuado para el logro ele 
objetivos. 

5.8 Inspección: Es la actividad a medir, examinar, probar y verificar una o más 
características de un producto o servicio y compararlas con los requerimientos 
especificados, para así detenninar su conformidad con los mismos. 

5.9 Rastreabiliclad: La habilidad ele rastrear la historia, aplicación, uso o ubicación ele una 
característica o actividad, similares, a través ele medios ele identificación registrados o 
documentados. 

5.1 O Desviacion: Una autori zación escrita, previo a la manufactura o antes del sumini stro ele 
un servicio, ele estar fuera de requerimientos especificados para una cierta cantidad ele 
material , producto o un periodo ele ti empo dado, asi como la autorización escrita para 
usar o liberar una cie11a can tidad ele material, componentes o almacenes de producto, que 
ya han sido fabricados pero que no cumplen con los req uerimientos especificados. 
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5. 11 No confom1idad: El incumplimiento de algún requerimiento especificado. 
5.12 Especificación: El documento que prescribe los requerimientos con los que un producto o 

servicio debe conformar. 
5.1 3 Productividad: Se define como el hacer más con menor rechazo y al menor costo. 

6 Sistema de Calidad. 
6. 1 Objet ivo : 
6.2 Responsabil idades y Autori dad 
6 .3 Acti vidades. 

7. Responsabilidad de Ja Direcc ión. 
7. 1 Obj etivo. 
7.2 Responsabilidad y Autoridad . 
7.3 Actividades 

8. Revisión ele Contrato 
8.1 Objetivo: 
8.3 Acti vidades. 
8.3. 1 El procedimiento específico (GG-P0-03 -01-0 !) describe las actividades y 

responsabil idades de los departamentos de la Dirección General y Ventas. 

9 Control el e Diseño. 
No apl ica a la norma NMX-CC-004 (ISO 9002) revisión 1994. 

10. Control de Documentos y Datos 
10. 1 Objetivo: 
10.2 Responsab ilidades y Autoridad 
10.3 Actividades. 

11. Adqu isicion es . 
1 1. 1 Objetivo: 

12. Productos Suministn1dos por el Cliente. 
12. 1 Objetivo. 
12.2 Responsabi lidad y Autoridad. 

13 Identificación y Rastreabilidad 

13.1 Objetivo: 
13.2 Responsabilidades y Autoridad 
13 .3 Act ividad es. 

14 Control del Proceso. 
14.1 Objetivo: 
14.2 Responsabi li dades y Autoridad. 
14.3 Actividades. 
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15 Inspección y pruebas 
15.1 Objetivo: 
15. 2 Responsab ilidades y Autoridad 
15.3 Actividades. 

16 Equipo de medición, inspección y Pruebas 
16 .1 Objetivo: 
16 .2 Responsabilidades y Autoridad 
16.3 Actividades. 

17 Estado de Inspección y Prueba 
17.1 Objetivo: 
17.2 Responsabilidades y Auto ridad 
17.3 Actividades. 

18 Control de Producto no Conforme 
18.1 Objetivo: 
18.2 Responsabilidades y Autoridad 
18.3 Actividades. 

19 Acciones Correctivas y Preventivas 
19. 1 Objetivo: 
19.2 Responsabilidades y Autoridad 
19.3 Actividades. 

20 Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservación y Envío. 
20. 1 Objeti vo: 
20.2 Responsab il idades y Autoridad 
20.2.1 Los departamen tos involucrados en el criterio son; Almacén y producción. 
20.3 Actividades. 

21 Registros de Calidad 
2 l. l Objetivo: 
21.2 Responsab ilidades y Autoridad 
.2 1.3 Actividades . 

22 Auditorias Internas 
22.1 Objeti vo: 
22.2 Responsab il idades y Autoridad 
22.3 Act ividades. 
23 Capacitación y Adiestramiento 
23. 1 Objeti vo: 
23.2 Responsabilidades y Autoridad 
23.3 Actividades. 

Capitulo 3 
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24 Servicio.(No Aplica) 

25 Técnicas Estadísticas. 
25.1 Objetivo: 
25.2 Responsabilidades y Autoridad 
Actividades. 

3.2.2 Procedimientos Operativos. 

Capitulo 3 

Estos procedimientos describen la manera ele proceder entre las áreas de un mismo entorno. Se 
centran en la organización de la empresa, definiendo ante tocio las vías ele transmisión de la 
infonnación que servirá para cumplir con un cometido. 
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Código de _procedimiento: "",;;" 
El tÓdi .. o"'seicorJ;pone de. 5' partes 
;;f;;_ · ;~(}K\ ·~j~t-~x·x ~ ·~~- ~~~iX- x~"t 

,7J, ·;:t 7 .; :•2 :·~~ ~ 3 : j~· 
Lá PPrnera iñclié~ eldepa"l:tcúnen{ 
GG'_'_'.:'.!\''GERENCIA GENERAL · 

. Ge·~~·' 'COMPRAS ' . .'! ·h,; · · 
GV.~.1~.VENTAS ,, ., · ·· · ·~· · · 

'GAC;°!
1
J ASEGURAMIENTO óE' CALI 

. · GRH'.~'. RE"CURSÜS HUMÁ.NÓS , 
'Gf:i ~ ,~' P'Rooucc10N · ,, > 
La ~.e~unda 'sécción ,e; parte,del 'tipo 9 
MC;.l'~'<; MANUAL'. ,OE CALIDAD •r:)f/,, 
Po?':': .. ~OCEDJMIE~TO'OPÉ~JI . 
IT NSTRUCTIVO'DEJRABAJ 
:;;~- -,, :-:·:; §;~:.. --;- '' (~-;é_ 

, :- . .,-;::,, .,<:;,· •\'.>.-;:- V;.::tct~, ~:' --

La , ercera ,pa e. corres·ponde:a · 
élc)s'. ciígito{ ;i ~'L~· , :;;:~,,.~~~ .. -~ · 
ra cu'art.a 'Palié éorres'pona· 

·~ úñ tiéterm1nado elemento. 
Latquinta',f P-ªri'~{~~:éoffeiponCie , .ql •• ·. . 
· pré'séñfaf'ra· revisión oo se toma comete 

, , /~1'''/---'-i"~. •4•;~:h-o,_.~ -· ·''"!: -- . >• ~-:p. . ~/'{.> ,' "i'9-~ 

. 3:·-En~esle :campo~ debe ·aparecer" la' fir ' 
revisió'rí.Y apróbación. ae prócedin'ilentos: 
"'·:·->':•;;¡;'-""!'!.>, ""~ -¡'ft.i'. ,fo<- ~ ;~·;;-:<e->...-. -,')::·t<;"~- ';':~";;, 

Fig. JII.l O Instructivo ele Elaboración de la Portada ele un Procedimiento. 
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A continuación se muestra un procedimi ento operati vo correspondiente al departamento de 
producción: 

CORPORACION BELIEF 
S.A. DE C.V. 

Titulo: Control de Proceso 

Distribución: 
Dirección General 
Aseguramiento de calidad 
Recursos Humanos 
Mantenimiento 
Almacén 
Producción 

Original 
01 
02 

04 
05 

03 

Elaboro 

Producción 

Reviso 

Representante de la Dirección 

Aprobó 

Dirección General 

Fig. 111. 11 Portada de un Procedimiento 

Código. 
Emisión. 

Revisión .· 1 
Pág. 
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Control del Proceso 

.•• '''1-c '/'· . . •••.. 
Objetivo: Asegurar. que los producfos .. ' !11f?J).ufacturí'!~ºs; pqr qor¡):ora~ión Belief, S.A. 

9~ c_.v. cu~pla11 .. ~on tod·ª·~ Y. ca~~ - ~íl~.~~~ ;,l~S. .;~~P..~.~\fi?1?~J9.lles :~st~?lecidas· ~~ los 
d1senos, as1 como· cumplir con .los tiempos de entrega::establec1dos por el chente; 
llevando un control de los procesos '&i faC!a p'ródÚéto, . r través'·· del cÓmpro'miso de 
todo el, personal_operátivi:> y administratiy i/" ' ef; int~~J!'lr:ieñ :Efn '~l 'p.ro~escí 'productivo . . 

, .. ~· '. ·,. i• ,.; . ' :~: ·)'~;i:-t· : v·~~f:.<f~:. \ · ~. ~ . ¡ .. ,,:·:~ , .' 
Alcance.- ; A,plica ª todos, los p ~oductos receso f,agri,c¡;¡qo Y. n;iaquila9os, por la 
empresa >· :·•. ' ~· ,,·,: ... "J'f·~~; ~ .. >:: : '. '· •;t'. 

''. 4,'6' 

R~p~~e ,'de 
· proCf3S(). · 
.-; ·, b.;1 

Fig. 111. 12 Descripción de un Proced imiento. 
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3.2.3 Instructivos de Trabajo. 

Los instruct ivos de trabaj o son documentos, con él max1mo nivel de detall e, de tareas u 
operac iones muy específicas dentro de la empresa, muchas veces referidas al proceso productivo. 
Estos documentos están concebidos para ser usados por el operario que realiza la tarea. En la 
tabla sigu iente se en li stan los diferentes instructivos de trabajo de la empresa. 
Los procedimientos abordan, por ej emplo , las tareas de un puesto de trabajo en concreto. Estos 
procedim ientos describen con deta lle la competencia técnica y profesional. Los modos operativos 

lntructivo de trabajo GP-IT-09-01-01-8 

Fig. IIJ. 13 Descripción de una lntrucción de Trabajo 
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3.2.4 Registros 

. Los procedimientos impresos, una vez completados, se convierten en registros y los más 
s ignifi cat ivos quedan clasificados para asegurar el proceso y formar e l conjunto de los registros 
de calidad. 

También en esta parte se encuentran otros documentos , como los métodos de inspección, 
reportes de producción Análi sis de Modo de Fallas, Hojas de Instrucciones ele Trabajo, planes ele 
control, planos, etc. 

Ejemplos: 

• Hoj a de inspección de proceso. 

Aseguramiento de Calidad es responsable de verificar la calidad de cada uno de 
los productos fabricados en Corporación Belief en intervalos de tres horas o como 
lo indique la hoja de inspección (GAC-P0-10-03-01-B) y descargara los datos 
obtenidos en la hoja de inspección (GAC-P0-20-01-00-A) . 

HOJA DE INSPECCION DE PROCESO 
CLIENT E: BRAUN REYISION:Ol FECHA: 14/05/2001 
PRODUCTO: PLACA CALEFACTOR PROCESO No. TRO UELADO HOJA 1 DE 1 
No. DE PARTE: 4 088 010 

EQUIPO DE INSPECC ION: CALIBRADOR 

LA PLACA NO DEBE DE 
PRESENTAR PLAN ICIDAD 

(') 123.6 +/- 0.3mm 

MATERJAL:LAMINA ALUMINIZADA EN CINTA CALIBRE. 18x 153 mm 

FREC. Y TAMAÑO DE LA 1\1 UESTRA : SPZAS C /3 HORAS 

[(")1 6 55+ 0.2 -0. lmm] 

CARACTl::RISTICAS: CR ITICA(*) i\ 1.-\ YOR (A) 1\IENOR (B) ELABORO Y A PROBO: AS EG. DE CALIDAD 

GAC-P0- 10-03-01-B 

• 
Fig. 111.14 Hoja ele Inspecc ión ele proceso 
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• Hoja de instrucción de trabajo. 

Para un mejor control del proceso de cada producto el operario debe usar las hojas 
de Instrucción de Trabajo y de inspección GP-P0~09-01-01-A , mismas que 
estarán colocadas en sus respectivas maquinas . 

. BELIEF ... S..A.DE.C.V . 
HOJA DE INSTRUCCION DE TRABAJO 

CLIENTE: RO C ll ESTE R 
PRODUCTO:ROl .D.-I N.1 SU.1. 1\L\ \ CO 

No. DE PARTE:202000U44 I 

• 

REVISION :01 FECHA: 03/01 /200 l 
PROCESO No. TROOUEl.ADO HOJA l DE l 
MATERJAL:i...11 11 .\ 1 C ll .11 \IU-: !! \ .lf: 1111". 111 111 

1.·EL SUPERVISOR DEBE VERIFICAR LAS CONDICIONES DE 
HERRAMENTAL Y MAQUINA PARA LA ELABORACION DE SU 
PROCESO. 

2.-COLOCAR EL MATERIAL EN EL HERRAMENTAL ACCIONAR EL 
PEDAL DE LA MAQUINA . 

3.-INSPECCIONAR VISUALMENTE. 

4.-TENER PRESENTE ANTES Y DESPUES DE OPERAR UNA 
MAQUINA LOS CUIDADOS PERTINENTES SEÑALADOS EN LOS 
PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD DE TROQUELADORES. 

5.-SI HAY VARIACION DE PRESION EN LA MAQUINA AVISAR AL 
SUPERVISOR PARA SU VERI FI CACION Y POSTERIORMENTE 
APLICAR ACCIONES PREVENTIVAS PARA SU DETECCION. 

6.-SI TIENE ALGUNA DUDA EN CUANTO A LA CALIDAD DEL 
PRODUCTO DIRIJASE A SU SUPERVISOR O AL PERSONAL DE 
CALIDAD 

REVISO Y APROllO: ASEG. DE CALIDAD REA LI ZO: PRODUCCION 

GP-P0-09-01-01-A 

Fig. Il l. 14 Hoja de Instrucción de Trabajo 
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• Reporte de producción diaria. 

El supervisor de cada turno debe llevar el formato Reporte de Producción Diaria . GP
P0-09-01-01-B. y entregarlo al supervisor en turno. Una vez que se elaboro el reporte 
de producción diaria este debe pasarse al almacén donde es capturado en el sistema . 
La conservación de los registros lo marca el Manual de Calidad inciso 21.3 .2 

,,0 .~' ' ··:r.tL·,14:il1N 

coRPORAci:ON Biiu:i<; s,A. 
· REfORJE ÍÍt; J;_,Roouccr0r{iJL~iuA·, 
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• Caria de Especificaciones. 
Las especificaciones del material se encuentran en poder de compras y serán identificadas por su 
numero de clasificación, en la carta de especificaciones 

CORPORAC ION BELIEF, S.A D E c.v. 
CARIA llE ESHCH"ICt\C IOtsES Y C '~R ,~CIER I SIIC8S IECtS ICAS llE CA i IDt\ll 

LAi\ l lNA RF. CA L.22 EN CINTA 38mm. 1008. 
No. DE PARTE: 2020000441 DESCR IPCION: ROLDANA SUJETADOR DE MANGO. 

FECHA DE EMISIO N: 19111101 N I VEL DE REVISION: o 
CARACTERISTICAS Y/ O VALOR ESPECI FICO: METODO A PLICABLE 

No . 
REQUER l 1W IENTOS NMIN. MAX. EQ U I PO 

1 Lam ina R.F. 1008. 45 R B. 52 RB. 

i\IATE l. 

2 Espesor (Ca libre 2 2 ) 0.0269" 0 .0329" M ICROM ETRO DE ESPESORES 

3 Ancho de tira 38111 m . 3 7 .80 38 .2 CALIBRADOR 

4 APAR I ENC IA. 

S I N GOLPES. 

S IN OX I DAC ION. 

S I N RAYA D URAS. 

S I N CAM BER. 

5 CERT I FICA D O DE CALIDAD. POR ENTREGA. 

OBSERV AC IO N ES G ENERAL. ES: 
MATER I AL PARA EL CLIENTE SAMSONITE S.A. DE C.V. 

E 1 ,1 11 0 1u¡ RE\- IS O : ENTF. ll ADO 

,\SF: CUR ,\Mlf. NTO DE CA l.lü ,\O l'R O DUCCIO L" C0 .\ 1 PH ,\S 

F ig. II I.16 Carta de Especificación de Materiales. 

53 



Descripción de la Empresa y su Sistema de Calidad Capitulo 3 

• Plan de Control. 

Se deben anotar las características más relevantes del producto o materi al, tales como la 
descripción, nombre del cliente, No de parte y fechas de revisiones. 

CLIENTE SAMSON ITE 
DESCRIPCION ROLDA N A SUJ.D E MAN G O 

R!CIBODE Al.MACEN INSPEC(IO/\I DE R(CllfO 

fROQUH.AOO TROQUELADO 

A(AIADO NK]UlUIDO 

( MPJto QU( ( MPAQUl (N BOL5A'> 

l/\ISPECCION DE f MB ARQUf INSPfC(ION flNAL 

PRODUCTO 

MAYOR A MENOR B CRITICA 

ESl'F.ClflCM'lí)P.:f.S 

f'IU Jlllll:'lOll'll( )('(¡so 

LA MINA R.F. (AL.ll 1008 
fSP!SORO.OZ69·0.0J19" 

CINTA /ANCHO )fJ•·.lMM 

APA RIENCIA SIN COLPfS 

NIRAY,ollOLJRAS 

DIA MH ROEXTERIOR 

o.J9S • . o.oos· 

OIA MErRO 1111ro1.10R 

APAlflfNCIA SIN f.'ANCHAS 

NIQPll(AS 

SKCSlNllólSA 

CHlCMt LOS l'ARAMUROS 

Ofl PllOCCSO No],J 

INo DE PARTE 2020000441 O~- .\ l ar-111 

PPAP D 

CALIBRADOR 

MIC ROl>fifRO 

(Al/BRAOOR 

WSUAt 

(MIBRAOO R 

Y "15UAL 

A r "'vBv: 

PRODUCCION ~ ,,,,..~ , oo • u"" 

(ADA torr fNSl'EC10R 

CADA JHP.S INSPfCfOll. 

CAOA JHP.S INSP(CTOll. 

C0fA5fUEll.A OC 

CSPfClf/CACION 

.A\flSAll..AlClll NTC 

OfTf/\1(11. Y 

SCLECCION1U 100"' 

DIT!.NCR Y 

SCHCCIONAR roo"' 

SH!CCIONAR 100"' 

CADA LOTE EMPA(AOORA DHENlR r 
SHECCIONAll 100"" 

INSPfCTOll. 

05· 1\lar·OI 

IN5PCCC101'1 

RfPOll.rfDl 

INSPfCCION r 

O! O~PAQU( 

CAOA 

CMBAll.QUE SHíCCIONAL roo• PROoucro f(lt.M!NllDO 

t...\L-l' V·Ul·U.·U l •A 

Fig. 111.17 Plan de Control del Producto 
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Proceso de Certificación a Través de ISO - 9002: 1994 Capitu lo -t 

CAPÍTULO 

4 
Proceso de certificación a 
Través de TS0-9002: 1994 

Durante la planeac ión del proyecto de certificación de .la empresa, se establecieron los 
procedimientos de acuerdo a los pasos dictados por la empresa certificadora para el proceso de 
certificación y con base en estos, se determinaron las acciones y actividades a desarrollar durante 
dicho proceso, para lo cual se de finió un programa de actividades, el cual se muestra en la Figura 
IV .! 

PASOS PARA PROCESO DE CER TIFICACIÓN: 
A. Solicitud, Cot ización y Contrato 
B. Revisión del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora. 
C. Pre-auditoría. 
D. Auditoría. 
E. Decisión del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado de Calidad. 

ACTIVIDADES PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN 
1. Revi sión y ajuste del Manual de Aseguramiento de Calidad. 
2. Revi sión y ajuste de Procedimientos Base y Procedimientos Operativos. 
3. Revisión y ajuste de registro y procedimiento impresos. 
4. Acciones Correctivas. 

OCTUBRF. l'\OVIEMHIÚ: DI CIF.i\IHRF. ENERO 

.· 1•15 ·"' ·i ''<; S"f11 ;s.1 9 ll.1126 29tl31 1 12 ' 5,¡9 ,: u :116 ' ;<"·9,,,; ; :, 26 ,~" 30 ~'{Ja1 ' 7 .... W'., '• 
· >3 17allJ 24a128-¡; IOtl H la14 71111 

11 1 ,.., v'- 1 
/ " 2 / " 3 / 4 

A '°" -~ 

ñll 11 11 1 1 

e 

11 11 

o 

1111 

E 

1 1 1 TI n1 TII llTI 
Fig. IV.! 
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Proceso de Cer tificación a Través de ISO- 9002: 1994 Capitulo 4 

4.1 Pasos establecidos por la compañía encargada de certificar el sistema de 
aseguramiento de calidad 

4.1.1 Solicitud, Cotización y Contrato 

Una vez elegido el Organismo Certificado r (BSI !ne.), se contacto con dicho Organismo para 
estab lecer las condiciones del contrato mediante las cuales se obtendría la certifi cación IS0-9002 
del Sistema de Calidad, Para lo cual se requiere responder un cuestionario de solici tud , en el que 
se incluyen datos como los siguientes: 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

Datos genéricos de la empresa: razón social, domicilio, cifra de negocio, número de 
empleados, etc. 

Persona de contacto (por ejemplo, el Responsab le del Sistema de Calidad) . 

Norma para la cual se desea la Certificación (IS0-9002: J 994) 

Actividades y productos cubiertos por el Sistema de Calidad que se desea certificar. 

Organigrama general de la compañía . 

Estado del sistema de Calidad . 

Estado de la documentación del Sistema de Calidad . 

Otros datos de interés para el Organismo Certificador. 

Usando esta información, la oficina de certificación preparará una cotización y una 
estimación del tiempo requerido para completar la auditoría de ce11ificación. Posteriormente 
se redacta un contrato y de esta manera queda formalizada la re lación con la oficina de 
certificación. 
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4.1.2 Revisión del Manual de Calidad por parte de la Empresa Certificadora. 

Una vez establecido el contrato, el siguiente paso es la entrega de una copia controlada del 
manual de calidad a la oficina de certificación. Esto se hace de 4 a 6 semanas antes de la pre
auditoría programada de fomrn que, si se descubre alguna inconformidad, se tenga tiempo 
suficiente para hacer las correcciones sin retrasar el proceso. 

La oficina de certificación revi sara el manual para detenninar si satisface todos los 
requerimientos del modelo de sistema de calidad IS0-9002: 19994 . 

4.1.3 Pre-auditoría. 

Durante la pre-evaluación, el organismo certificador envía un equipo de inspección a las 
instalaciones de la empresa. El equipo, compuesto de auditores certificados, estudi a, las 
instalaciones, sistema de calidad, registros y otra documentación dando a conocer cualquier 
debilidad que exista en el sistema, lo cual permite corregir cualquier problema potencial antes de 
que comience la auditoría final de certificación. 

La BSI Cliente Ref: 

N/A 

Certifique No: 

N/A 

El Número del infonne: 
4267138 

Preparado por: 

Ana Lya Ramírez 

La fecha:. 05 Die 2001 

Corporación Belief S.A. de C.V. 

35 Norte 35 No. 930 Local 21 Col. Industrial 

Vallejo, Delegación Azcapotzalco 

México D.F. 

02300 
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La nonna de dirección 

La norma de dirección usada como la base para esta valoración era: ISO 9002: 1994. 

El resumen de valoración 

Informe de pre-valoración para Corporación Belief S.A. de C. V. realizada 5 de diciembre del 
2001 México D.F. Detalles de la valoración dentro de este informe Fig. IV.2 

El alcance de esta visita de valoración 

La valoración será basada en las muestras al azar y por consiguiente pueden existir no
confotmidades que no se han identificado. 

ÁREAS EVALUAD AS EN ESTA VJSIT A 

La dirección el Número de la Cláusu la Normal 

Las áreas 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7 4.8 4.9 4.10 4.11 4.12 4.13 4.14 4.15 4.16 4.17 4.18 4.19 4.20 

Evaluaron 

Los requisitos 
./ ./ 

deQMS 

El Sistema de 
calidad ./ ./ 

La Revis ión 
del contrato ./ ./ ./ 

Diseño N/A 

El documento 
y mando de los ./ ./ ./ 

datos 

Compras ./ ./ ./ ./ 
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La dirección el Número de la Cláusula Normal 

Las áreas 4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7 4.8 4.9 4.10 4.11 4.12 4.13 4.14 4.15 4.16 4.17 4.18 4.19 4.20 

Evaluaron 

Dirección ./ ./ 

Producción 
(Troq. y ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ 
galvanizado ) 

La inspección ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ 

Acciones 
Corree. & ./ ./ ./ 
Prev. 

Empaque ./ ./ ./ ./ ./ 

Los Archivos 
de calidad ./ ./ 

Auditorias 
Internas ./ ./ ./ ./ 

Capac itac ión ./ ./ ./ 

Servicio N/A 

Mantenimiento ./ ./ 

El resumen ./ ./ ./ N/A ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ ./ N/A ./ 

F1g. IV.2 
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Debido a la naturaleza de esta valoración, no se han evaluado todas las áreas del sistema de 
calidad. 

El resultado de esta visita del pre-valoración Fig. IY.3 no tiene la influencia en abso luto 
en la conducta de cualquier valoración subsiguiente, ni en las recomendaciones resultantes. 

IDENTIFICACIÓN DE NO CONFORMIDADES DURANTE ESTA VISITA 

La 

E l área La descripción Norma 

de la ref 

Los requisitos de Proc. No se dirigen GG-P0-01-01 -0 1 y GAC-P0-13-01-
4.2 

QMS O 1-01 en el Manual de Calidad . 

Los requisitos de No se defmen Representante de dirección y alternante en el 
4.1 

QMS Manual de Calidad. 

Los requisitos de El proceso de Revisión de dirección no se define 
4.1 

QMS claramente en el Manual de Calidad. 

Los requi sitos de No se repasaron resultado de las audi tori as interior y 
4.1 

QMS Política de Calidad en la reunión de revisión de dirección. 

El Sistema de calidad Amo Pack B no se controla el documento . 4.5 

El Sistema de calidad 
Proc. GAC-P0-02-01-01 , no se dirigen 02-02-01,02-03-01 

4.2 
y 02-04-01 en el Manual de Calidad. 

El Mando del 
No se controlan las normas de ISO el documento . 4.5 

documento 

El Mando del Hay ninguna evidencia de los archivos impresos de los 
4.5 

documento cambios hecha a la documentación de QMS. 

Comprando 
Hay ninguna evidencia que la evaluación para todos los 

4.6 
proveedores fue hecha. 

Las auditorías Hay ninguna evidencia que muestra que todas las áreas se 
4.17 

interiores intervinieron durante últimas auditorías interiores. 

Fig. IV.3 
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LOS DATOS DE LA VISITA 

No. de no confonnidades: 13 
La deuda de acción correctivo: NI A 
El número de empleados: 38 

Las Conclusiones 

Las no-confonnidades identificadas requieren el correctivo y la acción preventiva, primeramente 
corregir la no-confonnidad identificada y segundo para examinar la causa subyacente y llevar a 
cabo los cambios necesario prevenir la repetición. La investigación y las acciones resultantes 
pueden tomar tiempo, y por consiguiente requiere la preparación de un plan de acción. 

4.1.4 Auditoria. 

La auditoria de certificación consiste de: 

1. Reunión de apertura. 
El primer día de auditoria programado, se celebra una reunión de apertura con la alta 
dirección. Bajo la dirección del asesor líder, el equipo de evaluación presenta un resumen 
del proceso de auditoria. 
El equipo revisa el alcance y objetivos de su auditoría, confüman horas, programas, y 
recursos con que con que se cuenta, mostrarán los procedimientos para identificar y 
comunicar las no conforrnidades. 

2. Evaluación de certificación 
A continuación de la reumon de apertura, el equipo de evaluación recorrera los 
departamentos y áreas de la empresa para observar las actividades. Miembros del equipo 
reali zan entrevistas individuales con empleados, solicitan documentos, registros y también 
examinan equipo y productos. 

A lo largo de la auditoría se buscan evidencias objetivas, procedimientos documentados, 
políticas escritas, etc.; para apoyar sus observaciones. 
Las no conformidades encontradas durante el curso de la auditoria son registradas en un 
inforrne de no-confonnidad. En el informe el asesor describe específicamente lo que es la 
no-conformidad, y la clasifica como mayor o menor. 
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Una no-conformidad mayor puede ser el lapso total de un requerido elemento o puede ser 
un número de no conformidades menores, que al tomarse en conjunto, indican el fracaso 
de un elemento requerido. 

3. La reunión de clausura. 
Cuando el equipo de evaluación ha completado su evaluación en planta, se celebra una 
reunión de clausura con la dirección de la empresa. En esta reunión el asesor líder resume 
los resultados de su auditoría. 
El asesor líder explica, en detalle, las no conformidades encontradas y las proporciona con 
un informe de auditoría preliminar. El asesor líder también proporciona una 
recomendación referente a la elegibilidad de la empresa para la certifi cación. 

Las Áreas Evaluaron Esta Vi sita 

La dirección el Número de la Cláusula Normal 

Las áreas Eva lu a ron 

4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7 4.8 4.9 4.10 4.11 4.12 4.13 4.14 4.15 4.16 4.17 4.18 4.19 4.20 

Direcc ión 
.¡' .¡' .¡' .¡' 

A seguramiento de 
Ca lidad .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' 

Calidad 
Dirección/Mantenimiento 

.¡' .¡' .¡' 

Almacén 
.¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' 

Producc ión 
.¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' 

Producción Galvani zado 
.¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' 

Compras 
.¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' 

Recursos Humanos 
.¡' .¡' .¡' 

Resumen 
.¡' .¡' .¡' NA .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' .¡' NA .¡' 
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Identificación de No Confo1midades Durante Esta Visita 

1. - El procedimiento para formar a la salida de materia prima del almacén, también incluye 
herramientas y equipo. La forma se usa como formato general para controlar todas las 
salidas del almacén. 

2. - La especificación identifica las menzula de MZM como BASS04 y BVASS8, mientras 
que las especificaciones de producción y las especificaciones de inspección se refieren a 
P-RI-005. 

3. - Los archivos receptores de la inspección no evidencian todo el criterio de la inspección 
aplicados sistemáticamente. 
La inspección para lamina de metal no especifica características de : brillo, oxidación y 
porosidad. 

La inspección informe 966 no hace la referencia a especificación material usada como 
requerida por la forma. 

4. - La balanza para verificar los materiales entrantes no está dentro de la calibración y 
programa ele mantenimiento. 

5. - La lista maestra para "las instrucciones de trabajo" no incluye la especificación "el 
cromo del ácido negro" 
La lista maestra para" la especificación de inspección de proceso" no incluye "el 
cromo 
azul". 

La terminología no se usa de forma consistente entre la inspección e instrucción de 
trabajo para "el cromado y galvanizado" 

6. La especificación de la inspección para el proceso galvánico grueso, indica el uso del 
probador Test 600 sin embargo, el equipo Test 600 es para el material no-ferroso y se 
utiliza el equipo Test 500 se usa, para medición de ambos materiales. 

7. La impresión de los planes de producción tiene problemas debido a falla del software. La 
información aparece en forma parcial y se pierde en las copias del papel. 

8. La especificación P-RI-005 el 14 junio 2000 datado no se identificó como documento 
obsoleto, para la especificación recibida el 19 junio 2000. 
Ninguna evidencia se proporcionó en cuanto a la evaluación, técnico, y contrato 
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9. El registro de la inspección CK92 y medida 927 en la computadora no coincidieron. 
El registro de la inspección no corresponde con la cantidad decimal por los límites de la 
especificación. 

1 O. Código que no declara espec íficamente que clientes acortan u ordenan la compra o 
instrucción de trabajo se repasará para que: 

a) Se definan los requisitos del cliente claramente. 

b) Se resuelva cualqui er contradicción o artículos que necesi tan la aclaración. 

c) La organi zación ti ene la capacidad para reunir los requi sitos de los clientes incluso la 
entrega. 

1 1. Hay procedimiento indocumentado . 

12. Habrá un registro de la revisión del contrato. El procedimiento de Be!ief es dar las 
instrucciones verbal es para entrar en el orden en el sistema de la computadora. 

13. Cita 0825 de Agosto 8, se revisaron 200 1 verbalmen te y ningún registro de la revisión 
podría encontrarse. Como consecuencia el cliente otorgó el orden de la compra para el 
requi sito indocumentado. 

14. No hay identificación clara en los dibuj os o especificaciones de las revisiones realizadas 
y el motivo de la revi sión. 

15 . No se envió un dibuj o para la aprobación del cliente. 

4.1.5 Decisión del comité ejecutivo y otorgamiento del Certificado ele Calidad. 

Se recomienda el registro. 

Esto está suj eto a la sumisión de un plan satisfactorio por inves tigar las no-confonnidades 
identificadas y ll evar a cabo un a acción eficaz, correctiva. 

Se sugiere se someta un plan para detenninar acción, balanzas de ti empo y responsab ilidades a 
Marc Cuel lar para la revi sión , a más tardar el 25 junio 2002. 

Con en el recibo de pl an de acciones correctivas y comprobación del cumplimiento de 
recomendación se emitirá el certificado Fig. IV.4 
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4.2 Actividades para el Proceso de Certificación 

Con base en la matriz de responsabilidades (Fig. IV.5), en la cual se indican los puntos y áreas 
correspondientes a cubrir por departamento, se desarrolló la siguiente metodología aplicada 
mediante el plan de trabajo establecido. 

Metodo logía: Planear, Ejecutar, Revisar y Ajustar. 

Planear:__ Se detenninan los objetivos, los procesos a seguir y los indicadores a estab lecer. 

Ejecutar;_ Con base en los objetivos y planes definidos se pasa a la etapa de desarrollo de dichos 
planes y objetivos. 

Revisar;_ Una vez realizados los planes y objetivos, se da un seguimiento a estos, para poder 
evaluar los resultados 

Ajustar;_ En caso de ser necesario se ajustaran los procesos tomando en cuenta las causas y de 
esta forma tomar acciones correctivas y prevenir recurrencias. 

4.2.1 Planeación 
Tomando en consideración que la norma IS0-9002: 1994 abarca diferentes cri terios que deben ser 
cubiertos por la empresa, se acoto y definió mediante la distribución a cada una de las áreas de la 
empresa, la responsabilidad para cumplir con la nonna tal como se muestra en la Fig.IV.5 

e r i t e r i o s de 1 a N o r m a 

Departamentos 4. 1 4.l 4.8 4.9 4.10 4. 11 4.ll 

Dirección RD RC 
General. 
Recursos RC RC RC RC 
Humanos 

AsegurJrniento RC RD RC RD RC RC RD RD RD RD RD RD RD 
de Ca lidad 

Al macen RC RC RD RC RC 

Mantenimiento RC RC RC 

Compras RC RD RC RC RC RC RC 

RD: Responsabilidad directa, RC: Responsabilidad compartida. 

Fig. 4.5 Matriz de Responsabilidades 
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De acuerdo con el siguiente programa de trabajo se definieron las act ividades correspondientes al 
proceso de ajuste del sistema de calidad a la norma IS0-9002 para cumplir en ti empo y forma 
con el programa de certificación. En la Fig. IV.6 se muestra el plan de trabajo correspondiente al 
área de producción. 

PLANES DE TRABAJO CORRESPOND IENTE AL ÁREA DE PRODUCCIÓN 

~ECHA DE r-r . OAD •rrn>J · 10/0CTf'OOI ~ECHA DE ULTIMA. REVISIÓN : ~IOJ;\ 1 DF 1 

ACTIVIDAD cr-r1-1AS ""º"' iFST ·"""A El rrrw> !MIENTO 21/DIC >ílílJ 

nrT llR l< F >JOVIHv RRF nlf"I FMC llF OllSER V_A(" IONES 

iniA 12 19 26 2 9 16 23 29 14 22 29 4 11 18 25 

·· .- 1,1. • l""" l ;:? ~{ 
,\ Revisión y Ajuste del Manual de Calidad.r--¡--¡--¡--¡-·-•• -t-·-i--· -t--t--t--t--t--t--t--t--t--t--t--t---------j 

B {c\'i sión y Aju s te de Procedimientos 
Base y Opcntti\'OS 

C ~cvisión y Ajuste de Regis tros y 
Proccllimicnto F:sc ril os 

D ·\cciones C nr-rccfi\'a S 

R 

R 

R 

R 

Fig. IV.6 
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4.2.2 Ejecución, Revisión. 

Se efectuó tomando en cuentas los planes y programas de trabajo defi nidos anteriormente. Para el 
desarrollo de esta etapa se requirió un aná li sis de los criterios y procedimientos correspondientes 
a el área de producción. 

A. Revisión y ajuste del Manual de Aseguramiento de Calidad Correspondiente al área de 
producción. 

Revisión del manual de calidad. En esta etapa se revisó y verificó que el manual de calidad de la 
empresa cubriera con todos los requisitos y especificaciones establecidas en la norma IS0-9002 
vigente, para de esta forma realizar los cambios y ajustes necesari os para el cumplimiento de la 
norma. 

Para reali zar la evaluación del manual de calidad se tomo como base la siguiente Guía de 
Auditoría Correspondiente Para el Área de Producción. 

1 Responsabilidad de la dirección. 

- Recomendaciones para la norma IS0-9002. (No Corresponde al Área de Producción). 

2 Sistema de Calidad. 

Existencia de un sistema de calidad por escrito, incluyendo el manual de calidad y 
procedimientos. 

Planificación de la calidad: actividades que detenninan los objetivos y los requisi tos para 
la calidad, así como las especificaciones para la puesta en práctica de los elementos del 
sistema de calidad. La planificación de la calidad abarca: 

La planificación del producto: la identificación, la clasificación y el análisis de las 
características relativas a la calidad, así como establecer los objetivos, de los requi sitos 
para la calidad y de las obligaciones. 

La planificación de la gestión de la estrategia: la preparación para el despliegue en la 
práctica del sistema de calidad, abarcando su organización. 

La elaboración de planes de calidad y la adopción de di sposiciones para la mejora de la 
calidad. 
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3 Revisión del contrato (no corresponde al Área de Producción). 

4 Control de diseño (no aplica) 

5 Control de la documentación y de los datos. 

Organización implantada para la creación, la aprobación y la difusión de los documentos 
del sistema de calidad. 

Control de las modificaciones de los documentos del sistema de calidad. 

Existencia de listas de referencia de los documentos del sistema de calidad con un índice 
de su evolución. 

Disponibilidad de los documentos en el lugar y momento necesario. 

6 Compras (No Corresponde al Área de Producción) 

7 Control de los Productos suministrados por el cliente (no corresponde al Área de Producción). 

8 Identificación y trazabilidad de los productos. 

Existencia de un sistema de identificación del producto en todas sus fases. 

Posibilidad de trazabilidad del producto (según necesidades). 

9 Control de los procesos. 

Planificación de la producción. 

Definición de los procedimientos de fabricación aprobados y contando con: 

La existencia de procedimientos técnicos. 

La existencia de procedimientos de control para la fabricación y ambiente de trabajo 
adecuado. 

Mecanismos de segmidad entre operaciones (conformidad con las normas y otros 
Documentos, dirección y aprobación del proceso, criterios de ejecución). 
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1 O Inspección y pruebas. 

Definición de los controles de la materia prima y subconjuntos en recepción. 
Identificación formal de los productos puestos en circulación sin comprobación previa 

Verificación durante la fabricación . 
Controles y ensayos finales: verificación de la confonnidad con respecto a las 
especificaciones. 

Registros que demuestren que se han efectuado todos los controles, con identificación del 
responsable del control. 

Todos los controles se describen en procedimientos disponibles en los puestos de trabajo. 

11 Equipos de Inspección Medición y Prueba (No Corresponde al Área de Producción). 

12 Estado de inspección y prueba. 

Identificación y marcado del estado de producto con respecto a la inspección (según sea 
necesario). 

13 Control de producto no conforme. 

Localización, identificación y separación de los productos no conformes. Evitar, en lo 
posible, que éstos se mezclen con producto conforme. 

Proceso de tratamiento de las no conformidades con competencias asignadas y criterios de 
decisión. Solicitud de concesión cuando sea necesaria. 

Tratamiento de la no conformidad en el contexto físico y documental. 
Control posterior al tratamiento. 

14 Acciones correctivas y preventivas. 

Análisis de la falta de calidad (no conformidades y reclamaciones) para detectar su 
origen. 

Adopción de medidas correctivas para evitar su repetición. 

Control de la eficiencia de la acción correctiva. 

Utili zación de fuentes de infom1ación apropiadas, detenninación de las etapas, inicio de 
las acciones preventivas y verificación de su eficacia. 
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Registro y archivo del estudio. 

l 5 Manejo, almacenamiento, embalaje, conservación y entrega (no corresponde al área de 
producción). 

16 Control de los registros de calidad. 

Existencia de registros de calidad organizados. 

Estructura organizativa dedicada a la recolección, .el análisis, la clasificación y el archivo 
de los datos de calidad. 

Registros de la calidad archivados en condiciones correctas y sometidos a la gestión en el 
tiempo. 

Medidas de acceso controlado a los archivos para evitar la desaparición de los 
documentos. 

17 Auditorías internas de calidad. 

Organización de auditoríias internas planificadas. 

Procedimientos de auditorías definido y explícito. 

Auditores formados e independientes . 

Registro y documentación de los resultados. 

Revisión de los resultados de la auditoría con la dirección (revisión por la dirección). 

18 Capacitación. 

Identificación de las necesidades de capacitación. 

Plan anual de capacitación continua. 

Seguimiento individual de la formación personal. 
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Nivel de calificación del personal y, en especial, del personal encargado de las actividades 
de control , medida y ensayo. 

19 Servicio postventa. (no aplica) 

20 Técnicas Estadísticas. 

Utilización de las técnicas estadísticas cuando sea apropiada. 

Existencia de procedimientos implantados para las técnicas estadísticas . 

Criterios de Evaluación Aplicados Durante Esta Etapa 

A Aceptable. Buen control de los factores de la calidad. Desviación de procedimiento 

S Satisfactorio. Buen control de los factores de la calidad. Sin desviación. Procedimiento 
Adecuado. 

M Mediano. Algunos defectos de control de los factores de la calidad. Riesgos de desviación. 

1 Insuficiente: Desviaciones importantes con implicaciones graves. 

N/C No Corresponde. Este Corresponde al área de Estudio. 

La Fig. IV.7, IV.8 y IV.9 muestran los resultados obtenidos de la revi sión del manual de calidad. 
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REACT IVOS 
¿COHERENCIA DEL MANUAL DE CALIDAD CON LA NORMA 

IS0-9002: 1994? 

CA LI FICACIÓN 1 M s A 
N 

OBSERVACIONES c 
4. 1. I Política de calidad. CRITERIO NO 

4.1 Responsabilidad de la dirección. 4.1.2 Organi zació~. X CORRESPONDEIENTE 
AL ÁREA DE 

4. 1 .3 Revi sión por la dirección PRODUCCIÓN 

4.2. 1 Generalidades. 

4.2.2 Procedimientos de sistema 

4.2 Sistema de calidad. de ca lidad. X RESPONSABI LI DAD 
COMPARTIDA 

4.2.3 Planeación de la 

ca lidad. 

4.3 . 1 Generalidades. 

4.3.2 Revisión. CRITERIO NO 

4.3 Revisión de contrato. 4.3 .3 Modificaciones al X CORRESPONDE! ENTE 
ALÁREA DE 

contrato. PRODUCCIÓN 

4.3.4 Registros. 

4.4 Control de diseño. 
NO AP LICA 

X Confonne a la Nonna 
IS0-9002 

4.5. 1 Genera lidades. 

4.5 Con trol de documentos y datos. 
4.5.2 Aprobac ión y emisión de 

X RESPONSAB ILIDAD 
documentos y datos. COMPARTIDA 

4.5.3 Cambios en documentos y 

datos. 

4.6.1 Generalidades. 

4.6.2 Evaluac ión de subcontratistas. CRITER IO NO 

4.6 Adqui siciones. 4.6.3 Datos para adqui siciones. X CORRESPONDEI ENTE 
AL ÁREA DE 

4.6.4 Verificación de los productos PRODUCCIÓN 

comprados. 

CRITERIO NO 

4.7 
Control de productos sumini strados 

X CORRESPONDEI ENTE 
por el cliente. AL ÁREA DE 

PRODUCC IÓN 

4.8 Identificac ión y rastrcabi lidad. X RERPONSA BILIDAD 
DIRECTA 
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Empresa: .Hehet S.A. de c. V. Area Auditada: .Producc10n 
Fecha: 12 Ul,.;l lJ.HIU: 2uu1 Nº de Registro: Ul 
Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtemoc liordillo !Vlendoza HoJa 2 de 2 

4.9 Control de proceso. X RERPONSABILIDAD 
DIRECTA 

4. 10.1 Generalidades. 

4.10.2 Inspección y pruebas de 

recibido. 

4. 10.3 Inspección y prueba en 

4.10 In spección y prueba. X RESPONSABILIDAD 
proceso. COMPARTIDA 

4.10.4 Inspección y pruebas 

fina les. 

4. 10.5 Registro de inspección y 

prueba. 

4.11.1 Generalidades. CRITERIO NO 

4.11 
Control de equipo de inspección 

4.11.2 Procedimientos de 
CORRESPONDEIENTE 

medición y prueba. AL ÁREA DE 
control. PRODUCCIÓN 

4.12 Estado de inspección y prueba. X RESPONSABILIDAD 
COM PARTIDA 

4. 13.1 Generalidades. 

4.13 Control de producto no confonne. 4.13.2 Revisión y di sposición de X RESPONSABILIDAD 
COMPARTIDA 

productos no confom1es. 

4.14.1 Generalidades. 

4.14 Acción correctiva y preventi va. 4.14.2 Acción co1Tcctiva. X RESPONSABILI DAD 
COMPARTIDA 

4. 14.3 Acción preventiva. 

4.15.1 Generalidades. 

4. 15.2 Manejo. 
CRITERIO NO 

Manejo. Almacenamiento, empaque, 4.15 .3 A lmacenamiento. CORRESPONDEIENTE 
4. 15 X 

AL ÁREA DE conservación y entrega. 4.15.4 Empaque. 
PRODUCCIÓN 

4.15.5 Conservación. 

4.15.6 Entrega. 

4.16 Co ntro l de regi stros de calidad. X RESPONSABILIDAD 
COM PARTIDA 

4.17 Auditorias de cal id ad internas X RESPONSA BILIDAD 
COM PARTIDA 

4.1 8 Ca pacitación. X RESPONSABILIDAD 
COMPARTIDA 

4.19 Serv icio. 
NO APLICA Conform e a la Nonna 

IS0-9002 

4.20.1 Identificación de 

4.20 Técnicas estadí sticas. necesidades. X RESPONSABILIDAD 
COM PARTIDA 

4.20 .2 Procedimientos. 
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B. Revisión, y Corrección de Procedimientos Base y Operativos Correspondientes al área 
de producción. 

Revisión de los procedimientos. De acuerdo con los procedimientos establecidos en el manual de 
calidad, y mediante auditorías internas, se verifica que dichos procedimientos sean llevados a 
cabo tal cual están establecidos y especificados en el manual de calidad y procedimientos. 

Un procedimiento es la forma específica en que se lleva a cabo una actividad. Los 
procedimientos se presentan en forma de documentos. En un procedimiento escrito se describe: 
el objeto y el campo de aplicación de una actividad; lo que debe hacerse y quien debe hacerlo; 
donde y cómo se debe controlar y registrar las actividades. Un procedimiento escrito diseñado 
para abordar los requisitos de la norma IS0-9002 y, en especial, los requisitos relacionados con el 
control de documentos, establecerá, por ejemplo, los siguientes apartados: 

1 Nombre del procedimiento. 

2 Nombre y firma de los responsables de su redacción, verificación y aprobación. 

3 Difusión del procedimiento. 

4 Objetivo del procedimiento. 

5 Ámbito del procedimiento. 

6 Descripción detallada del procedimiento. 

7 Definición de ténninos específicos. 

8 Documentos e impresos utili zados para el desarrollo del procedimiento. 

9 Objeto del procedimiento. 

La sigui ente tabla muestra los resultados obtenidos del análisis a los procedimientos. 

75 



Proceso de Certificación a Través de ISO- 9002: 1994 Cap itulo 4 

Fig. IV8 Programa de Auditoria Interna 
Matriz de Reactivos Para la Evaluación del Sistema de Calidad 

Manua l de Ca lidad AC-MC-02-00 X 

. Responsabilidades de la Dirección GG-P0-01 -0 1-0 1 X 

Sistem a de Ca li dad (PPAP) GAC-P0-02-0 1-01 X 

Sistema de Calidad (P lan de Control) GAC-P0-02-02-0 1 X 

Sistema de Cal idad (Plan de Cal idad) GAC-P0-02-03-01 X 

Sistema de Calidad (Control del manual) GAC-P0-02-04-01 X 

Revisión de Contrato GG-P0-03-01 -01 X 

Control de documentos y Datos (Realizar Proc.) GAC-P0-05-01-01 X 

Control de documentos y Datos (camb ios a proc.) GAC-P0-05-02-01 X 

Control de documentos y Datos (control a proc.) GAC-P0-05 -03-0 1 X 

Control de documentos y Datos (Cambios de ing.) GAC-P0-05-04-01 X 

Manual de cert ificación de proveedores GAC-P0-06-02-0 1-B X 

Control de Adquisiciones GC-P0-06-0 1-01 X 

Control de Adquis iciones (Evaluación a proveedores) GC-P0-06-02-01 X 

Productos Suministrados por el C li ente GAC-P0-07-01-01 X 

lclcntifi cación y Rastreabilidad GAC-P0-08-01-00 X 

Contro l del Proceso GP-P0-09-01-01 X 

Control del Proceso (Mantenimiento) GP-P0-09 -02-01 X 

Control del Proceso (Taller Mecánico) GP-P0-09-03-01 X 
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Empresa: Behef S.A. de C:V. Area Auditada: Producc10n 
Fecha: 09 - Noviembre - 2001 Nº de Registro: 002 
Nombre del Auditor: Carlos Cuauhtemoc Gordillo Mendoza Hoja 2 de z 

Inspección y Pruebas (Eva luación en Plante del Pro.) GAC-P0- 10-01-01 X 

In spección y Pruebas (Recibo) GAC-P0- 10-02-0 1 X 

Inspección y Pruebas ( Proceso) GAC-P0-10-03-01 X 

Inspección y Pruebas (Producto Tenninado.) GAC-P0-10-04-01 X 

Control de Equipos de Medición y prueba. · GAC-P0-11-01-01 X 

Estado de In spección y Prueba GAC-P0-12-01-01 X 

Control de Productos no Confonnes GAC-P0-13-01-01 X 

Acc iones Co1Tcctivas y Preventi vas GA C-P0-14-01 -01 X 

Manejo, Almacenaje y Embarque (almacén) GC-P0- 15-01-01 X 

Manejo, Almacenaje y Embarq ue (Empaque) GAC-P0- 15-02-01 X 

Registros de Calidad GAC-P0- 16-0 1-0 1 X 

Audi torías Internas GAC-P0- 17-0 1-0 1 X 

Capacitación y Adiestramien to GRH-P0-1 8-01-01 X 

Capac itación y Adiestramiento (Descripción. de puestos) GRH-P0- 18-02-01 X 

Técni cas Estadísti cas GAC-P0-20-01-0 1 X 
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REG ISTRO DE INSPECCIÓN PROCESO GAC-PO 20-0 1-00-A 
X 

ETIQUETA AMARILLA DE DETENIDO GAC-P0-02-00-E 
X 

PLANES DE CONTROL GAC-P0-02-02-0 1-A 
X SE COLABORÓ 

A.M.E.F.S GAC-P0-02-02-0 1-B 
X SE COLABORÓ 

PLAN DE CALIDAD GAC-P0-02 -03-0 1-A 
X 

CAMB IOS A LOS PROCEDIM IENTOS GAC-P0-05-02-01-A 
X 

LISTA MAESTRA GAC-P0-05-03 -0 1-A 
X 

CONTROL DE ESTÁNDARES GAC-P0-05-04-01-A 
X 

PLANOS EXTERNOS DE CLIENTES GAC-P0-05-04-01-A 
X SE COLABORÓ 

CAMBIOS DE NIVEL DE INGEN IERÍA GAC-P0-05-04-0 I -B 
X 

LISTA MAESTRA PARA REGISTROS DE X 
CA LIDAD GAC-P0-06-01-01-A 

FORMATO DE INSPECCIÓN RECIBO GAC-P0-10-02-00-A 
X 

ETIQUETA ROJA DE RECHAZO GAC-P0-10-02-00-D 
X 

FORMATO DE RECHAZO GAC-P0-10-02-01-B 
X 

HOJ A DE INSPECCIÓN GAC-P0-10-03-01-B 
X SE COLABORÓ 

CERTIFICADO DE CALIDAD GAC-P0-10-04-01 -B 
X 

CONTROL DE PIEZAS DEFECTUOSAS GAC-P0-10-04-01 -C 
X 

REGISTRO DE PRODUCTO TERM INADO GAC-P0- 10-04 -0 1-D 
X 

REGISTRO DE CONTROL DE CERTIFICADOS X 
DE CALIDAD GAC-P0- 10-04-0 1-E 

REGISTRO DE EQU IPO DE MEDICION Y X 
PRUEBA GAC-P0- 1 1-0 1-01-A 

ETIQUETA DE IDENTIFICACION DE EQU IPO X 
DE MED ICIÓN GAC-P0- 11-0 1-01-C 

CONTROL DE EQU IPO DE MEDIC ION Y X 
PRUEBA GAC-P0-11-0 1-0 1-D 

ESTUDIOS R&R GAC-P0-11-02 -0 1-B 
X 

ETIQUETA VERDE DE ACEPTADO GAC-P0- 12-01-00-A 
X 

ET IQUETA VERDE DE ACEPTADO GAC-P0-12-01-00-B 
X 

ET IQU ETA AZUL DESVIACIÓN GAC-P0-12-01-00-E 
X 

X 

ETIQUETA DE EMBARQUE GAC-P0-12-01-01-C 
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REPORTE DE MATERIAL NO CONFORME GAC-P0-13-01-01-A X 

REPORTE DE MATERIAL RECHAZADO GAC-P0-13-01-01-B X 

REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS GAC-P0-14-01-01-A X 

REPORTES DE MINUTAS DE JUNTAS GAC-P0-14-01-01-B 
X 

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS GAC-P0-17-01-01-A X 

REVISION AL SISTEMA DE CALIDAD POR X 
PARTE DE LA DIRECCIÓN . GAC-P0-17-01-01-A 

CUESTIONARIO DE EV ALUACtÓN GAC-P0-17-01-01-B X 

REQUISICIÓN DE COMPRA GC-P0-06-01-01-A X 

ORDEN DE COMPRA GC-P0-06-01-01-B 
X 

EVALUACIÓN A PROVEEDORES GC-P0-06-02-01-A X 

PROGRAMA DE PRODUCCIÓN GG-P0-13-01-01-B 
X X 

TIEMPOS MUERTOS GP-P0-09-01-00-C 
X 

HOJA DE INSTRUCCIÓN DE TRABAJO GP-P0-09-01-01-A X 

REPORTE DE PRODUCCIÓN GP-P0-09-01-01-B 
X 

MANTENIMIENTO PREVENTIVO GP-P0-09-02-01-B 
X 

MANTENIMIENTO PREVENTIVO SEMANAL GP-P0-09-02-01-C 
X 

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO GP-P0-09-02-01-D 
X 

SOLICITUD DE REPARACIÓN DE TROQUEL GP-P0-09-03-00-A 
X 

V ALE DE ENTRADA DE PRODUCTO X 
TERMINADO GP-P0-15-02-01-C 

DETECCION DE NECESIDADES DE X 
CAPACITACIÓN GRH-P0-18-01-01-F 

C. Revisión de Registros e Instrucciones de Trabajo Correspondientes al Área 
de Producción. 

Los procedimientos impresos, una vez cumplimentados se convierten en registros y los más 
significativos quedan clasificados para asegurar el proceso y formar el conjunto de los 
registros de calidad. En la siguiente tabla se muestra los resultados obtenidos de los registro e 
intructivos de trabajo. 

:•·;sTA TESIS NO SALE 
s.... 'TECA 
DE lA BIB110,. " · 
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REACTIVOS 

' :.~f! - .. ,,. ¿~GISTR~t,.E INTRUCC~ES ~E ~~~~é~tsi'~ .. ,'.'''f. :.r~: ·~~ -·., :.<'":"~~' : • 
~ ~.1t~ .. -.>· . '· •' . ··~ ..... 

)~~.' · ;;~ .. '· ., · . ,~ ~. ' · ~~:~:~¡¿~~ALIFICÁCIÓN I~" 
M. s i · N OBSERVACIONES 

·~.~;_., . ; ;~~,(! ;. ••• "'! ... , 1.;~:~~~;· \;~~)·, \~~- . '<J.,,.._ ". ~ '.> e .~··· _!.:. ; , 
• ,., ..,: i..i•" -,7;_:~· ,;-~ ' ~ ::· '":-1" Y.' 

INSTRUCTI VO DE TRABAJO GAC-IT-02-02-01 -A X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-02-03-01 
X 

INSTRUCTI VO DE TRABAJO GAC-IT-05-0 1-01 -A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRA BAJO GAC-IT-05-01-01-B 
X 

INSTRUCTI VO DE TRABAJO GAC-IT-05-02-01-A 
X 

INSTRUCTI VO DE TRABAJO GAC- IT-05-03-0 1-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC- IT-05-04-01-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-05-04-0 1-B 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GC-IT-06-0 1-01-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GC-IT-06-01 -01-B 
X 

INSTRUCTIVO DE TRA BAJO GC-IT-06-02-0 1-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01 -A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01-B 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-01-01-C 
X 

INSTRUCTI VO DE TRABAJO DM-IT-09-03-00-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-02-01-B 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-02-0 1-C 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GP-IT-09-03-00-A 
X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-10-02-00-A 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO GAC-IT-1 0-02-0 1-B 
X 

INSTRUCTIVO DE TRA BAJO 
GAC-IT-20-01-00-A 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC- IT-1 0-03-0 1-B 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-10-04-01-B 

X 
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-11-01-01-A 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-11-02-0 1-B 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC- IT- 11-0 1-01-C 

X 

X INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-1 1-01-01-D 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT- 13-01-0 1-A X 

INSTRUCTIVO"DE TRABAJO 
GAC-IT-13-01 -01 -B 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-14-01-0 1-A X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-1 4-0 1-0 1-B 

X 

X INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
DA-IT-15-01-00-A 

X INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-12-01 -0 1-C 

X INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GP-IT-15-02-0 1-C 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-16-01-01-A 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT- 17-01-0 1-A X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GRH-IT- 18-01-0 1-A 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GRH-IT- 18-0 1-0 1-B X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GRH-IT- 18-0 1-0 1-C 

X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GRH-IT-1 8-02-01-A X 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO 
GAC-IT-20-01 -01-A 

X 

VALE DE SALIDA DE ALMACÉN DA-P0-15-01 -00-A 
X 

V ALE DE RECEPCION DE X 
MATERIALES DA-P0-1 5-0 1-00-B 

SALIDA DE MATERIALES DA-P0-15-01-00-C X 

SOLICITUD A MANTENIMIENTO DM-P0-09-03-00-A 
X 

FORMATO 8 DISCIPLINAS FORMATO B X 

CARTA DE ESPECIFICACIONES GAC-06-01.01-C X SE COLABORÓ 

REGISTRO DE NO X 
CONFORMIDADES Y ACCIONES GAC-13-01-01-C 
CORRECTIVAS 

INSTRUCTIVO DE TRABAJO X 
GP-IT-15-02-01-C 
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D. Acciones Correctivas. (Ajuste del sistema de aseguramiento de calidad) 

Manual de Calidad. 
De acuerdo con la revisión reali zada al manual de calidad, se estableció que los puntos que 
corresponden al área de producción están cubiertos y cumplen con la norma, por lo tan to no 
existen correcciones ni modificaciones al manual de calidad. 

Procedimientos Operativos 
De acuerdo con los procedimientos Operativos establecidos en el manual de calidad y 

mediante un sistema de auditorías se determinó que los procedimientos correspondientes al área 
de producción cumplen con la nonna, son entendidos realizados satisfactoriamente, por lo cual no 
sufren modificaciones ni acciones correctivas. 

Registros 

De acuerdo con la lista existente, se llevo a cabo la revisión de los archivos, los cuales no 
cubrían el total de registros correspondientes a los productos elaborados en la empresa, por lo 
cual se desarrollaron las siguientes acciones correctivas: 

Actualización de registros correspondientes al área ele producción. 

Capacitación y orientación al personal encargado de la elaboración, llenado y archivado 
de los registros o procedimientos específicos. 

La Fig. IV.! O muestra los regi stros encontrados y los registros que requirieron modificación o 
elaboración para cubrir con los archivos. 
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LISTAS DE ACTUALIZACION DE REGISTROS 

1
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Beachmold Cuchilla lic.inf. SI SI NO SI NO NO SE CUSRIO REGISTRO 

Beachmold Cuchilla Uc.Sup. SI SI NO SI NO NO SE CUBR10 REGISTRO 

Braun Placa calefactora flaVOf SI SI NO SI NO NO SE CUBRJO REGISTRO 

Braun Placa calefactora flaVOI" SI SI NO SI SI NO SE CUBRIO REGI STRO 

Cabe! Careta SI SI NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

lnd. Cóndor Caía doata de mont. PN.W. SI SI NO NO NO NO SE CUSRIO REGISTRO 

lnd. Cóndor Caia Chrvsler (Blanco} SI SI NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

lnd. Cóndor Caja Ford: (Trop), (Blanco) SI SI NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

lnd. Cóndor Caja G.M. : (Treo .\. (Blancal SI SI NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

lnd . Cóndor Caja paso Reforzado SI SI NO NO NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Mabe Moldura "24" SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Mabe Moldura "20" SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Meds int. Rochester . Caía A.1.304 2" SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Meds lnt. Rochester . Cala A.1.304 3· SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Meds lnl. Rocheste<. Roldana de Retencioo SI SI NO SI NO NO SE CUBAtO REGISTRO 

MZM $.A. de C.V Ménsula Derecha e Izquierda SI SI NO SI NO NO SE CUSRtO REGISTRO 

MZM Wire Conector Tioo Uoton SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

MZM Wire Maquila de Doblez J SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

MZM Wire Maauila Hoia SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

MZM Wire Maquila Plato SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Samsonile Base auia de asiento SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Samsonite Oip para vended°' 32-33 SI SI NO SI NO NO SE CUBRlO REGISTRO 

Samsornte Contraoorta Asa SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

Samsonite Espaciad°' de Sitia SI SI NO SI NO NO se CUBRIO REGISTRO 

Samsonite Roldana Sujetador SI SI NO SI SI ·NO SE CUBAIO REGISTRO 

Samsonite Sooorte de Silla SI SI NO SI NO NO SE CUBRtO REGISTRO 

TensOf Industrial Contra Tuerca SI SI NO SI NO NO SE CUBRIO REGISTRO 

VOO Kienzle de Méx. Caia p/ Hubodometro. NO SI NO SI SI NO SE CUBRIO REGISTRO 

Vitroautomotriz Herraje Sash CK-92 SI SI SI SI SI SI NINGUN.f. 

Merco Cortinas (Merik) Tira Cortina SI SI SI SI SI SI N!NGLIN.f. 

Grupo Escalo Graoa 90• SI SI SI SI SI SI NtNGUN.f. 

Grupo Escalo Grapa 1ao• SI SI SI SI SI SI NINGUN.f. 

Grupo Escato Grapa Plana SI SI SI SI SI SI NINGUN.f. 

Fig. IV.10 

4.2.3 AJUSTE (ACCIONES CORRECTIVAS POST-AUDITORIA). 

Con base en los resultados registrados mediante las auditorías externa al sistema de 
aseguramiento de cal idad se determinó que en su mayoría las no conformidades detectadas 
correspondían al departamento de aseguramiento de calidad, por lo cual únicamente se presto 
apoyo a dicha área en algunos aspectos, como la elaboración del reporte de ocho disciplinas. 
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El siguiente formato Fig.IV.11 se describe una de las acciones correctivas desarrolladas post
auditoria. 

CORPORACION BELIEF, S.A. DE C.V. 

Cliente 

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
Fecha : 3 de enem dpl 2002 

No de parte: N/A No 5 

Producto no-conformidad de ta auditoria 

al sistema de calidad 

Departamento :_Aseguramiento de Calidad Ref Standard 4 5 

Oescripcion de la Falla: FECHA: 20-12-01 

I
EL DOCUMENTO GAC-P0-05-04-01-A SE MANEJA EL LEGUAJE GALVANIZADO AZU L Y NEGRO 
MIENTRAS LAS HOJAS DE INSPECCION MANDAN CRDMATIZADO AZUL Y NEGRO 

Accion Correctiva FECHA: 05-01 ·01 RESPONSABLE: JUAN ANTONIO TREJO 

SE LE COLOCA A TODA LA DOCUMENTACIÓN EL MISMO LENGUAJE OUE SERÁ 
CROMATIZAOO NEGRO. CROMATIZADO AZUL 
Causa Raiz: 
LA UNIFICACION DE LENGUAJES USADOS EN EL AREA PRODUCTIVA Y ADMINISTRATIVA 

PRIORIDAD 

CRITICA 

MAYOR 

MENOR 

AFECTA LA ESTABILIDAD DE LA FABRICACION 

AFECTA FUNCIONAMIENTO 

REQUIERE MIDIFICACIÓN DOCUMENTO SI 

a 
1111 

a 

CONCLUIDO 

SI JUAN ANTONIO TREJO C 

10 DE ENENRO 2002 

NO CONCLUIDO 

!NOMBRE Y F!RMA 1 

l---- -------··-·-; 

ACCION PREVENTIVA FECHA:05 01 02 RESPONSABLE: JAT 
lsE ELABORA JUNTA A NIVEL SUPERVISION Y SE IMPARTE CURSO A TODO EL PERSONAL 
OPERATIVO SOBRE EL CROMATIZADO EN DIFERENTES FACES Y CUAL EL LENGUAJE REAL 
SE VERIFICA, ACCION Y SE MANTIENE EN EL REGISTRO DE CONTROL DE DOCUMENTOS 
NO CAMBIA COOIGO 

NOMBRE Y FIRMA: J.A.T.C . 

FECHA LIMITE : 15 01 02 

GAC·P0-14-01·01-A 

Fig. IV.11 
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CAPiTULO 

5 
Conclusiones 

5.1 Contribución. 

Durante el proceso de certificación de una empresa, se requ iere que todos los 
integrantes de esta, se enc uentren plenamente convencidos y comprometidos con el concepto 
de calidad, muy en especial los mandos directivos ya que en estos recae la responsabilidad de 

·administrar adec uadamente los recursos con los que se cuenta dentro de la empresa para 
dirigi r y orientar al área que representan y a todo el personal a su cargo, hacia las metas y 
objetivos planeados, durante el transcurso del proyecto, creando y manteniendo un amb iente 
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en los planes y logros de 
la organización; con lo cual se lograra la motivación y entendimiento de l personal, hac ia los 
objetivos y metas de esta; al mismo tiempo en que se faci li ta que las actividades requeridas se 
pueda implantar, evaluar de una forn1a más eficiente, ya que con un buen liderazgo, la fa lta de 
comunicación entre los niveles de una organización se reducirá. 

Como encargado de l área de producción, mi contribución consistió en el análi sis, 
corrección y mejora del sistema de aseguramiento de calidad, así como asumir el cargo de 
representante del área de producc ión, hac iéndome responsab le directo de los criterios y 
procedimientos requeridos por el sistema de aseguram iento de calidad, correspondientes a 
dicha área; al mismo tiempo en que desarrolle tareas alternas que contribuían a ui1 mejor 
desempeño, implantac ión y control del proceso de certificac ión, lo anteri or fueron labores que 
desempeñe durante e l desarrollo de prácticas profesiona les. 

El resultado de mi con tribución durante este proceso se conc re ta en la obtención del 
certificado IS0-9002: 1994 para la empresa, para lo cual tuve que demostrar poseer una base 
só lida de. conocim ientos, los cuales me permitieron afrontar y superar una serie de activ idades 
y obstáculos que se presentaron en todo momento, durante las diversas etapas del proyecto. 

5.2 Grado de Intervención. 

Para que una empresa pueda estar certificada bajo las normas IS0-9000, es necesario 
que todos los integrantes estén comprometidos con la calidad, razón por la cual tocio nuevo 
integrante que ingresa a la organización es inducido a la cul tura de la calidad. 

Una vez integrando a la empresa como practicante de ingeniería industrial, mi labor 
fue la de coordinación y dirigir los procesos y acti vidades correspondientes al área de 
producción, para la obtención de la certificación del sistema de aseguramiento de calidad, 
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labor que requiere de gran responsab ilidad , compromiso e intervención personal, para 
cumplir y hacer cumplir los requisitos y especificaciones establecidas por la nonna IS0-
9002: 1994, así mismo representar al personal que se encuentra laborando en dicha área fue 
tarea que requirió de gran compromiso moral. 

Por lo cual el grado de intervención durante el proyecto se desarrollo tanto a nivel 
administrativo y productivo, desde el inicio de mis actividades hasta el termino de esta. 

5.3 Critica a lo Realizado. (Alcances Limitaciones, Perspectivas). 

La certificación de los sistemas de calidad en México, es un proceso que al ser 
aplicado e implantado adecuadamente, contribuye eficientemente al desarrollo productivo de 
estas, sin embargo si esto es tomado como un simple requisito para cubrir las exigencias del 
mercado se corre el riesgo de que no se adopte seriamente por las organizaciones, ya que al 
enfocar el objetivo en cubrir un requisito establecido por el cliente, se puede perder el 
objetivo principal del aseguramiento de calidad, que es un aspecto general de una empresa en 
la cual se debe poseer la cultura de la calidad en todos los niveles de la organización, teni endo 
la convicción y no la obligación mantener un producto o servicio con calidad. 

En Corporación Belief el proceso de certificación se ll evo a cabo de forma urgente 
debido a las restricciones establecidas por su mercado de ventas ya que al ser una empresa 
dedicada a la fabricación de piezas metálicas para la industria automotriz, entre otras, esta 
exige a sus proveedores contar con un sistema de aseguramiento de calidad certificado, razón 
por la cual la empresa sé vió obligada obtener apresuradamente la certificación de su sistema 
de calidad, para lo se requirió integrar un grupo de trabajo que tomase la responsabilidad de 
implantar, verificar y mantener un sistema de aseguramiento de calidad que cubriera 
completamente con los requisitos y especificaciones de la norma IS0-9002: 1994 en fech a 
establecida para finales del año 2001, razón por la cual no se tuvo el tiempo para desarrollar 
un sistema de calidad propio de la empresa, si no que se tomo la decisión de implantar un 
sistema de calidad similar al de una empresa de iguales características. Lo que ocasiono en un 
inicio que el personal de la empresa omitía en gran medida la aplicación de procedimientos 
establecidos en el manual de calidad y una falta de compromiso con la calidad del producto . 
Por esta razón la parte correspondiente a la inducción y sensibilización del personal con 
respecto a la calidad fue la labor más dificil de llevar a cabo, ya que al no existía compromiso 
ni interés con el nuevo sistema de aseguramiento de calidad; y la prioridad del personal se 
enfocaba a su interés económico. 

Otro aspecto importante es el de la aplicación de un sistema en un medio en el que las 
condiciones de trabajo y las necesidades de los trabajadores no son cubiertas completamente, 
razón por la cual el sistema fracasa o se ve restringido enormemente ya que al solicitarle al 
trabajador que desa1TOlle una actitud y un compromiso con el sistema de calidad, para este sus 
prioridades son las de cubrir sus necesidades económicas y de seguridad. Por lo tanto la 
aplicación de la norma requiere de coherencia y consistencia con su aplicación par lo cual se 
debe contar con una base só lida para poder aplicar e implantar cua lquier tipo de sistema. 
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5.4 Aprendizaje Obtenido. 

Durante el desarrollo de este proyecto, el principal aprendizaje consistió en 
desarrollar la habilidad, visión y experiencia que me permitieron aplicar eficazmente la 
diversidad de conocimientos adquiridos como estudiante de Ingeniería Industrial y que son 
requeridos para el desarrollo de tareas trabajos y actividades que se presentan durante el 
desempeño del trabajo profesional. 

Como base para el desarrollo de este proyecto se requirió aplicar los conocimientos 
adquiridos de la materia de planeación para establecer los objetivos y metas que se definieron 
para mi participación en este proyecto. Y una vez definidos los objetivos generales 
conforme transcurría el proyecto, me pude dar cuenta de la carencia de cierta visión para 
integrar y solicitar recursos que me pennitieran desarrollar mi trabajo deforma eficiente, 
como en el caso en que en una vez ya iniciado el proyecto, no se contaba con herramientas 
propias como: una computadora papelería e instrumentos de trabajo propios que me 
pem1itieran desarrollarme libremente 

Aprendí durante la recopilación de información para la corrección y elaboración de 
procedimientos que el lenguaje y conocimientos por parte de los trabajadores es de un manejo 
cotidiano y comprensible para ellos, sin embargo, el desarrollo de procedimientos requiere de 
un lenguaje técnico , tal es el caso, en que los trabajadores y supervisor de área nombraban al 
proceso de cromatizado como galvanizado, lo cual generó una no conformidad durante la 
auditoria ya que este fenómeno se encontraba muy arraigado en el personal. De esto la 
importancia de poseer conocimientos sólidos y específicos de materias como: química y 
química aplicada. 

El tener bien definidos los conceptos de calidad y aseguramiento de calidad, me ubico 
adecuadamente para desarrollar el trabajo que se me encomendó, ya que en di stintas 
ocasiones se me cuestionó por parte de los trabajadores acerca de mi labor, para lo cual tuve 
que dar una explicación clara de dichos conceptos adquiridos en la materia de calidad. Esto 
me conduce a la reflexión de mantener vigentes y actualizados no solo los conocimientos de 
una determinada materia sino que esto debe ser un proceso que debe mantenerse constante. 

La base de conocimientos adquirida durante la carrera de Ingeniería industrial es muy 
diversa, la forma y frecuencia de aplicación de conocimientos esta en función de la 
experiencia y vi sión de cada uno para aplicar de forma eficaz y eficiente los conocimientos 
requeridos, características que se adquieren mediante el uso frecuente de los conocimientos 
en proyectos y trabajos de forma profesional. 

El compromiso y responsabilidad con mi institución y la empresa son aspectos que 
destacan ya que al involucrarme en este proyecto se reforzaron de forma significativa al 
entender la enorme importancia que tiene representar a la UNAM y la Facultad de Ingeniería 
en nuestros tiempos. 

5.5 Crítica a los Estudios Realizados. 
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Durante el transcurso de la carrera de Ingeniería Industrial tuve la oportunidad de 
adquirir una gran gama de conocimientos de diversos aspectos, la mayor parte de ellos de 
amplia aplicación directa o indirecta a situaciones reales, sin embargo, estos conocimientos 
en muy pocas ocasiones los apliqué en un proyecto real en el cual se pudiesen visualizar los 
diferentes aspectos surgidos del desarrollo de un trabajo y al mismo tiempo aprovechar la 
experiencia profesional de los maestros. 

Considero que en la actualidad tanto el país, así como la UNAM, la F.!. Y el 
estudiante de ingeniería Industrial , deben asumir retos de mayor compromiso social, 
fomentando el bienestar social mediante el desarrollo de proyectos sociales dirigidos por la 
Facultad de Ingeniería. 

5.6 Propuesta de Mejora. 

Considero que el desarrollo de proyectos reales durante el transcurso de la carrera se 
debe fomentar y alentar, por parte de los profesores, ya que cuentan con la experiencia 
requerida para dirigir un proyecto real en el cual se pueda aprovechar el potencial de trabajo 
con que se cuenta con el alumnado, teniendo en consideración los aspectos que implica para 
los alumnos el participar en este tipo de proyectos. De esta forma se asumirán retos sociales 
que eleven el prestigio de la Fac. de Ingeniería y su integrantes; y as í cumplir el compromiso 
social de la UNAM con el país y su gente. 

Un ejemplo de lo anterior se puede visualizar en la materia de evaluación de proyectos 
en la cual se desarrollan trabajos solo a nivel semi-prácticos, siendo que se deberían abordar 
proyectos enfocados a problemas reales y actuales de nuestra sociedad, como es el caso de la 
regularización y normalización del comercio ambulante, transporte y servicios públicos en 
general. 

Propongo que el departamento de prácticas profesionales debe desarrollar un papel 
más activo e impulsar más el desarrollo y fomento de prácticas profesionales, contactándose 
con los egresados dela facultad que posean la facultad de incorporar a estudiantes a sus 
empresas como practicantes y de esta forma iniciar un temprano vinculo de los alumnos con 
el mercado laboral y de esta fonna facilitar el desarrollo de su labor profesional. 

Mi propuesta con respecto al trabajo realizado en practicas profesionales se enfoca al 
desarrollo y la elaboración del plan de trabajo a seguir durante el proyecto, ya que debido a la 
poca experiencia que poseía en ese momento, esto fue lo que mas dificulto mi el desarrollo de 
mi trabajo. 

Una vez que se participo en un proyecto de este tipo, mi propuesta consistiría en 
detallar lo mejor posible los planes de trabajo desglosando y definiendo lo mas 
detalladamente posible, todas las actividades, recursos que se requieren para desarrollar el 
trabajo, utilizando herramientas como lo son las graficas de Gantt y diagramas de Pert; por 
mencionar algunas, para de esta fonna minimizar los riesgos de desviarse de los objetivos y 
metas planteados en el proyecto .. 
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APÉNDICE 

A 
Norma Internacional ISO Serie 9000 

A.l ¿Que es la Normalizacion? 
La normalización es una práctica que invade nuestras vidas, sin ella no sería posible el 

desempeño del quehacer humano. La Torre de Babel tal vez sea el caso más famoso, verdad o 
leyenda, de la confusión e incluso desastre que conlleva la falta de normali zación. 

La normalización se aplica a todos los productos, procesos o funciones de carácter 
repetitivo y es el medio a través del cual se establecen las características y referencias para juzgar 
la calidad de los diversos productos o procesos e implica la elaboración de documentos (normas) 
su publicación, aplicación y revisión. 

Por aplicación de normas se debe entender la investigación de la funcionalidad de las 
normas, es decir confrontar permanentemente la norma con la realidad , para saber si las 
características que se han tomado como significativas de la calidad, en verdad lo son; dicha 
investigación da a la norma el carácter dinámico ya que el resultado indicará s i la norma funciona 
o no, y en esa base se puede ir modificando para que siempre sea el reflejo de la calidad del ni vel 
de desarrollo alcanzado. 

La normalización puede ser clasificada en tres niveles, según Vi llegas (1 cita textual), 1990: 

1. Normalización a nivel empresa: Es la actividad mediante la cual se 
establecen documentos (normas, procedimientos, métodos, especificaciones, etc.), que 
tienen como objetivo principal el establecer, definir, calificar y probar las características de 
los productos y/o servicios que ofrece una empresa. 

2. Normalización a nivel nacional: Es la actividad mediante la cual se 
establecen normas, después de consultar y tomar en cuenta a todos los sectores interesados 
dentro del país, como son: sector fabricante, sector consumidor, sector oficial, sector 
educativo, sector de investigación, etc. 

3. Normalización a nivel internacional: Es la actividad mediante la cual se 
establecen normas o recomendaciones internacionales entre naciones que tengan intereses 
comunes. La normalización internacional produce normas y recomendaciones que toman en 
cuenta las necesidades y posibilidades de todos los países participantes. Dentro de esta 
normalización existen dos clases diferentes : la normalizac ión regional (que considera a los 
países de una determinada zona geográfica o una situación económica similar) y la 
normalización mundial que considera o pretende considerar a todos los países del mundo. 

La normalización a nive l empresa, según Vi llegas , se requiere entre otras cosas para: 

a) Establecer las características que deben cumplir los productos y/o servicios 
que ofrece. 

b) Establecer las características y los requisitos que deben cumplir los 
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productos, equipos e instalaciones que utili za la empresa. 
c) Efectuar sus actividades, procesos , diseños y en general su operación con 

criterios unificados y consistentes. 
d) Reducir al mínimo necesario las variantes de los materiales y equipos que 

adquiere la empresa. 
e) Reducir al mínimo requerido las variantes de los materiales y equipos que 

produce la empresa. 

f) Verificar los criterios de adquisición en la compra de bienes y servicios. 
g) Unificar los criterios en la venta de bienes y servicios. 
h) Par1icipar en forma coordinada y provechosa en los organismos nacionales 

de normalización de interés para la empresa. 

Actualmente se ha llegado a normalizar y reglamentar gran parte de los productos y 
servicios: la tensión de alimentación eléctrica de las casas e industrias, los servicios bancarios, los 
índices de calidad del aire y del agua potable, las tallas de la ropa y calzado, el tipo de motor y 
cilindrada de los vehículos, las características de las llantas de estos, hasta las características de 
un tomillo, de un clavo o una corcholata, se nonnalizan para facilitar la vida del hombre. 

Los militares son usualmente reconocidos como los pioneros en la normalización de 
sistemas de calidad a través de las normas MIL Q-985 8 (EUA) y DND-1O15, 1O16 y 1O17 de 
Canadá. Pasos importantes fueron establecidos con la norma ANSI N45.2 (Industria Nuclear) y la 
normativa CSA Z299. Estas últimas podrían considerarse uno de los principales antecedentes de 
la normativa internacional ISO 9000, y éstas a su vez, son la referencia para las normas de 
sistemas de calidad de muchos países, como es el caso de las Normas Mexicanas de Control de 
Calidad (NMX-CC). 

A.2 Norma Canadiense Serie CSA Z299 

La norma canadiense CSA Z299 (2>cita textual la cual se desarrolla a partir de 1985, es una de 
las mejor estructuradas a nivel internacional, organizada en una nomw que describe el propósito, 
define la selección de categorías y da recomendaciones para la aplicación de los criterios de 
calidad (CAN3 - Z299 .O, 1986), seguida por cuatro normas de requisitos de aseguramiento de 
calidad para cada categoría de calidad: 

Categoría 1 
Categoría 2 
Categoría 3 
Categoría 4 

Z299.l, 1985 
Z299.2, 1985 
Z299.3, 1985 
Z299.4, 1986 

El énfasis en la normati va industrial es hacia obtener la mejor relación costo-beneficio, 
por la adopción de un sistema de calidad (y no enfocada hacia la seguridad como en el caso de la 
normativa nuclear). 

El principio para la definición de las categorías de calidad, se describe en la figura A.2, el 
cual es introducir confom1e disminuye la categoría, medidas o criterios preventivos de 
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aset,•uramiento de calidad, dependiendo de la importancia del equipo, material o producto a 
adquirir. 

La importancia de esta norma radica en que fue una de las principales precursoras de la 
ISO 9000, y que además, presenta cuatro categorías de sistemas, como se muestra en la figura 
A.2, a diferencia de la ISO 9000 que presenta tres categorías como más adelante se verá; esto 
permite que el cambio de una categoría a otra en la CSA Z299 sea gradual, lo que no ocurre en la 
ISO 9000 donde la diferencia entre la categoría 1 y la 2 no es igual a la diferencia que existe entre 
la categoría 2 y la 3. Por esta razón, la Comisión Federal de Electricidad en México, elaboró en 
1989 la especificación CFE L0000-31 estructurándola en fonna similar a la norma canadiense, 
aunque con los requisitos de calidad de la ISO 9000. 

A.3 Norma Internacional ISO Serie 9000 

La International Standard for Organization (ISO), organismo dependiente de la ONU, 
definió a partir de 1986, cinco nonnas de aseguramiento de calidad para regular las relaciones 
comerciales internacionales (3) c ita textual_ 

Este organismo publicó en 1987 la serie ISO 9000 de normas de aseguramiento y 
administración de la calidad, como un medio para racionalizar los muy variados enfoques que 
existían acerca de la calidad de los productos y servicios. Desde su adopción, la serie ISO 9000 
ha sido ampliamente reconocida como: 

1) Una ayuda para desarrollar los programas de administración de la calidad 
en manufactura. 

2) Como un medio para asegurar que los productos suministrados por los 
proveedores cumplan consistentemente con los objetivos ele calidad fijados. 

Esta norma puede definirse como europea en su origen ya que fue inspirada en los 
requerimientos ele la OTAN (Organización del Tratado del Atlántico Norte), organismo militar 
que definió la norma AQAP (Allied Quality Asurance Plans) que posteriormente fue adaptada 
por el ISO. 

La ISO serie 9000 ha sido directamente adoptada por varios países. Por ejemplo, la serie 
ANSI/ ASQC Q90 de los Estados Unidos y la EN serie 29000 de la Comunidad Económica 
Europea son idénticas a la ISO serie 9000. 

Las normas de la ISO serie 9000 están escritas en términos generales e identifican los 
requerimientos básicos para la implantación y administración de sistemas de calidad, tanto 
internamente como en el desarrollo de proveedores en empresas manufactureras. Son de caracter 
voluntario aunque la Comunidad Económica Europea requiere a las empresas cumplir con la 
norma EN 29000 para ciertas categorías de productos. Se pueden desarrollar normas de calidad 
más enfocadas a las necesidades de cierta industria en particular y también para empresas de 
servicios, o empresas de generación de sistemas de cómputo, a partir de las normas ISO serie 
9000. 

Las normas de calidad de ISO están organizadas de la siguiente forma: 
~ISO 8402 Quality-Vocabulary. 1986. 
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~ISO 9000 Quality Systems-Quality Management. Guide for Selection and Use of 
Quality Assurance Standards. 1987. 

~ISO 9001 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Design/Development, 
Production, Installation and Servicing. 1987. 

~ISO 9002 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Production and 
Installation. 1987. 

~ISO 9003 Quality Systems-Model for Quality Assurance in Final Inspection and 
Test. 1987. 

~ISO 9004 Quality Management and Quality Systems Elements-Guidelines. 1987. 

La norma ISO 8402, 1986, contiene un glosario de conceptos básicos de calidad. La 
nonna ISO 9000, 1987, provee también algunas definiciones básicas, explica estos conceptos , y 
proporciona directrices sobre como usar los demás documentos de la serie ISO 9000, 1987. Las 
restantes normas pueden ser agrupadas en dos áreas básicas de aplicación: 

a) ISO 9004 junto con ISO 9000 se utilizan para propósitos de gestión de 
calidad interna a una empresa. 

b) ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se usan para propósitos de aseguramiento 
de calidad externo (evaluación y auditoría a proveedores). En la figura A.3 se muestra un 
diagrama que ilustra la relación existente entre estos documentos. 

ISO 9000 e ISO 9004 son usadas para guiar a una empresa manufacturera en el 
establecimiento de un sistema de calidad interno. Como se indicó anteriormente, ISO 9000 
establece las definiciones, conceptos básicos y la guía sobre como usar toda la serie; ISO 9004 
analiza los el_ementos de calidad específicos y ayuda al usuario a identificar que elementos de 
calidad son aplicables a la situación de su negocio. 

ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 definen los requerimientos del sistema de calidad 
específico a usar, cuando un contrato en la relación cliente-proveedor requiere la demostración de 
capacidades como proveedor. ISO 9001 e ISO 9002 enfocan el proceso de calidad como parte del 
diseño y manufactura de un producto, mientras que ISO 9003 enfoca al control de calidad en la 
etapa final del ciclo de manufactura. ISO 9002 incluye todos los elementos de la ISO 9003 e · 
incorpora otros; asimismo ISO 9001 incluye todos los elementos de ISO 9002, incorporando a su 
vez, otros requerimientos. 

ISO 900 l es usada cuando la conformidad con los requerimientos especificados es 
garantizada por el proveedor en las diversas etapas de fabricación del producto, incluyendo las 
etapas de diseño/desarrollo, producción, instalación y servicio. ISO 9002 se aplica únicamente en 
las fases de producción e instalación de manufactura; esto incluye todos los elementos de ISO 
9001 exceptuando el control del diseño y el servicio. ISO 9003 es usada cuando es deseable 
controlar la calidad del producto únicamente en la fase de inspección final y prueba. Un 
distribuidor de productos puede ser usuario de la ISO 9003, la cual incluye los elementos de la 
ISO 9001, exceptuando la Revisión del Contrato, Control del Diseño, Compras, Productos 
Suministrados por el Comprador, Control de Procesos, Acción Correctiva, Auditorías Internas de 
Calidad y Servicio. Todos estos criterios se muestran en la tabla de la figura A.4. 
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Dicha tabla contiene las tres categorías de proveedores que puede haber y su relación con 
la norma NMX-CC. Asimismo, indica que elementos de la norma y a que nivel son exigibles para 
cada categoría dichos elementos. 

A continuación se presenta una breve descripción e interpretación, de todos los elementos 
del sistema de calidad establecidos en las normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 . Dicha 
interpretación de los elementos de la nonna ISO serie 9000: 1994 se fundamenta en el 
conocimiento de la norma y en su aplicación en la práctica. 

1. Responsabilidad de la Dirección de la Empresa. 

Este punto enfatiza la necesidad de que la dirección establezca formalmente la 
política de calidad de la empresa, que defina la estructura organizacional , la responsabilidad 
y autoridad para evitar la aparición de productos no confonnes, detectar y solucionar 
problemas de calidad, que asigne recursos materiales y humanos para verificar el 
cumplimiento de los requisitos de calidad y que finalmente se revise periódicamente el 
sistema de aseguramiento de calidad establecido para retroalimentarlo y garantizar la 
eficacia y adecuación del mismo. 

El compromiso con la calidad no recae únicamente en el director o gerente de un 
área cualquiera, sino que debe compartirse con todas aquellas personas que participan -
directa o indirectamente- en la elaboración de un producto o en su caso en la prestación de 
un servicio. Lo anterior es fácil de señalar; lo complicado es ejecutar, ya que para lograr 
esto es necesario que en cada organización existan las condiciones necesarias para que todo 
el personal, desde el director general hasta el último nivel escalafonario, participen en la 
parte proporcional que les corresponda en la creación y aseguramiento de la calidad del 
producto y/o servicio que se pretende ofrecer. 

¿Quién crea esas condiciones?, ¿quién determina el rumbo a seguir en la 
organización?, ¿quién debe formular, crear, fomentar, consolidar y planear todo un esfuerzo 
organizacional orientado al aseguramiento de la calidad?. Lo anterior conduce a un sólo 
puesto en toda la estructura jerárquica: el director general. Al igual que en otro tipo de 
esfuerzos similares, en donde deben estar involucrados todos los recursos materiales y 
humanos, la dirección general de cualquier organización es responsable de la calidad que se 
ofrezca al consumidor. Lógicamente, la dirección general no debe caer en aspectos 
operativos, pero si debe contar, entre otras cosas, con una infraestructura organizacional 
necesaria orientada a la creación y aseguramiento de la calidad. 

La experiencia ha demostrado tanto nacional como internacionalmente, que las 
organizaciones orientadas al aseguramiento de la calidad poseen un área "staff' de calidad 
cuya función fundamental es asesorar a toda la organización en la materia y no es 
responsable de la calidad de los productos, la responsabilidad debe recaer 
proporcionalmente en cada una de las personas que participan directa e indirectamente en 
todos y cada uno de los diversos procesos de la organización (ya sean estos de producción, 
finanzas , etc.), quedando la responsabilidad integral de la calidad en el primer nivel 
jerárquico de la empresa. 

Para que una empresa esté orientada a la calidad es necesario que el responsable del 
área de calidad posea un nivel "staff' y de esta forma tenga acceso directo al director 
general para proporcionar la infonnación necesaria (reportes, avances, problemas, causas y 
sugerencias) para la toma de decisiones respectivas. Una empresa que tiene una estructura 
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tradicional, no favorece y hace casi imposible la posibilidad de buscar un mejoramiento de 
la calidad. 

Además de que debe definirse una estructura adecuada orientada al aseguramiento 
de la calidad, es fundamental que exista la documentación necesaria que describa clara y 
sencillamente todos los es fuerzos que se realizan al respecto. Dicha documentación se 
enmarca desde un manual de políticas de calidad, que señale las políticas generales de la 
organización y que debe estar aprobado y presentado por la dirección general, hasta el 
detalle de las órdenes de trabajo, pasando por la descripción de procedimientos de área. 

2. Principios del Sistema de Calidad. 

Con el fin de alcanzar consistentemente los objetivos de calidad de una empresa es 
necesario contar con una estructura organizacional formalmente establecida para garantizar 
que se cumplen los requisitos preestablecidos, mediante los procedimientos del sistema de 
calidad documentados y su aplicación efectiva, la preparación e implantación del manual de 
procedimientos de aseguramiento de calidad, el manual de procedimientos operativos y el 
plan de calidad. 

El Manual de Aseguramiento de Calidad es el documento que describe la política 
general de calidad de la empresa; la delegación de autoridad y responsabilidad del área de 
gestión de calidad, la estructura organizacional y las políticas de calidad de la empresa. Es 
muy recomendable que este documento esté modularizado, es decir, que se establezca una 
política de calidad de la dirección general y una política de calidad para cada área de la 
compañía. Esto permite a cada área contar con un sólo documento en el cual se establecen 
sus responsabilidades y políticas al respecto de todos los elementos de un sistema de 
calidad. 

El Manual de Descripción de Funciones describe las funciones de cada uno de los 
puestos que existen en la compañía así como el nivel jerárquico que tienen en la estructura 
organizacional de la empresa. Si un proceso se define como la sucesión o secuencia de 
operaciones estructuradas que se siguen para realizar una actividad, entonces un 
procedimiento es el documento que describe las diversas etapas de dicho proceso. Un 
procedimiento está constituido en muchos casos por los siguientes puntos: 

a) objetivo. 
b) Alcance. 
c) 
d) 
e) 
f) 

definiciones. 
responsabilidades, políticas y lineamientos de operación. 
diagrama de flujo del proceso. 
formatos. 

Todos los documentos de una empresa deben ser simples, concretos, comunes y 
mandatorios . Un procedimiento muy detall ado corre el riesgo de que la gente no lo 
consulte, además de que lo limita, y por si fuera poco, es dificil de actualizar, por tal razón 
debe existir un documento en la empresa que establezca la forma en que se elaborarán los 
procedimientos, con objeto de normalizarlos. 

Un plan de inspección contiene todas las etapas por las que atraviesan los di versos 
productos y/o servicios, en las cuales se realiza algún tipo de verificación, para asegurar la 
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calidad de estos. Dicho documento también contiene la referencia de la forma en que se 
hacen estas verificaciones, quién las hace, con qué instrumentos, qué tipo de documentos y 
registros requerirá y cómo reaccionará ante una no conformidad. 

Los planos y especificaciones son documentos que describen las características 
técnicas, tanto dimensionales como fisicas y químicas, o de otro tipo, de los diversos 
productos, maquinaria, herramientas e instrumentos que maneja la empresa. Dentro de este 
tipo de documentos se consideran las hojas de proceso que describen las características 
técnicas de los procesos que aplica la empresa. Los instructivos se pueden dividir en 
instructivos de operación de los diferentes equipos con que cuenta la empresa o los 
instructivos de inspección que describen la metodología a seguir para realizar una 
inspección. 

3. Revisión del Contrato 
Este inciso resalta la necesidad de contar con procedimientos para asegurar que los 

requisitos contractuales entre el cliente y el proveedor estén definidos y documentados, así 
como para verificar que las dos partes están en condiciones de cumplir con dichos 
requisitos; también, para coordinar las relaciones y comunicaciones cliente-proveedor. Los 
puntos que se toman en cuenta en este punto son: establecimiento del contrato, sus 
requerimientos y los procedimientos para la revisión de estos requerimientos. 

4. Control del Diseño 
Este punto de la norma establece la necesidad de elaborar y mantener actualizados 

los procedimientos para verificar y controlar el diseño del producto, con el fin de garantizar 
que se cumplan los requisitos establecidos, mediante actividades tales como planeación del 
diseño, asignación de actividades, definición de relaciones técnicas y de organización, 
verificación del diseño y control de cambios y modificaciones. Para garantizar que el 
proyecto y/o diseño cumple con las normas aplicables y requisitos establecidos, se debe 
tomar en cuenta lo siguiente: 

Actividades a desarrollar. 
Personal asignado. 

~ Recursos asignados. 
Relaciones intergrupales: 

Responsabilidades . 
Líneas de comunicación. 
Documentación requerida. 

Datos iniciales de proyecto: 
Selección. 
Revi sión. 
Validación. 

~ Verificación del proyecto. 
Inspección, infonnes, calificación 
Control de información. 
Procedimientos para realizar modificaciones. 
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5. Control de Documentación 
Este punto enfatiza la necesidad de contar con procedimientos para elaborar, 

aprobar y distribuir los documentos necesarios para cumplir con los requisitos establecidos, 
así como para efectuar y controlar los cambios y modificaciones a los mismos. Todos los 
documentos de una empresa deben estar controlados: se debe saber exactamente quién los 
debe elaborar, quién los debe aprobar, quién los debe distribuir, que áreas los deben tener, 
en donde se deben almacenar los originales, cómo actualizarlos y cada cuándo, cómo retirar 
las versiones obsoletas. 

Todos los manuales, procedimientos e instructivos deben tener una clave de 
identificación, la fecha de emisión, las firmas de elaboración y aprobación, la versión de 
que se trate y la fecha de actualización, etc. 

6. Control de Adquisiciones 
El control de las adquisiciones le permite a una empresa controlar la influencia de 

los materiales comprados sobre la calidad de los productos y/o servicios fabricados, por lo 
cual este punto establece la necesidad de asegurar que se compren y adquieran productos y 
servicios que cumplan los requisitos especificados mediante las siguientes tres actividades: 

a) Evaluación de Proveedores y Subproveedores. 

Establecer procedimientos que permitan elaborar un padrón de proveedores, · 
cómo seleccionar a un nuevo proveedor en base a la calidad de sus productos, de su 
eficiencia para responder, de la capacidad de su proceso, de su desempeño en tiempos 
de entrega, del soporte técnico que pueda suministrar y del precio. Asimismo, debe 
establecer como evaluarlo, que criterios se eligirán para medir su desempeño, cómo 
se aprobarán y calificarán sus productos, etc. 

b) Datos de Compra 

Los documentos de compra deben estar controlados y deben contener una 
descripción perfectamente clara del producto y/o servicio que se está adquiriendo. Un 
documento de compra debe contener entre otras cosas, el nombre del proveedor, la 
clave que lo identifica, su dirección y teléfono, en atención a quién irá el documento, 
la orden de compra, la fecha del pedido, el tipo de embarque o transporte que se 
usará, a quién se le remitirá el envío, el tipo de pago y el plazo, el producto o servicio 
que se compra, la cantidad, la descripción de dicho producto y/o servicio, la nonna a 
la que se debe suj etar, el precio, la fecha de entrega, el responsable del departamento 
de compras, etc. También se deben controlar las entradas de material a la planta; 
determinar si lo que está llegando corresponde con lo que se pidió, etc. 

c) Verificación de Productos Adquiridos 

Se debe contar con procedimientos para inspeccionar, verificar, aprobar, 
almacenar y manejar adecuadamente los productos adquiridos. Esta verificación 
puede ser en la planta del proveedor o en el área de recibo del cliente. El proveedor 
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puede realizar verificaciones en su planta pero éstas no necesariamente serán válidas 
para el cliente; todo dependerá del nivel de confianza que haya entre el proveedor y el 
cliente. Asimismo, el cliente puede solicitarle al proveedor certificados de calidad 
acompañados de registros de control de proceso y registros de inspección. 

Los procedimientos de inspección en recibo deben establecer ¿qué materiales 
requieren inspección?, ¿quién la realizará? , ¿cómo la realizará? , ¿qué planes de 
muestreo se requieren?, ¿dónde registrará los resultados? , ¿cómo reaccionará ante una 
no conformidad?, ¿a quiénes deberá notificar en caso de desvío?, ¿cómo se 
identificarán los materiales?, ¿dónde se almacenarán?, etc. 

7. Productos Suministrados por el Cliente 

Algunos proveedores de empresas funcionan sólo como maquiladores, el cliente les 
proporciona la materia prima y/o la herramienta y ellos realizan el proceso de manufactura 
y/o servicio. Para ellos, este elemento de la norma trata de la conveniencia de establecer 
procedimientos para inspección, verificación, almacenamiento y servicio de los materiales 
que proporcionará el cliente para incorporarlos al proceso de elaboración de sus productos. 
Para ilustrar este punto se mencionarán dos ejemplos: 

a) Las tiendas distribuidoras grandes mandan a hacer trajes, muebles o 
enseres a ciertos proveedores y a los cuales les proporciona toda la materia prima 
para hacer su trabajo. Estos maquiladores deben establecer procedimientos de 
revisión para certificar que la materia prima que le envían estas tiendas distribuidoras 
está en buenas condiciones, asimismo deberán establecer donde almacenarán y cómo 
controlarán esta materia prima. 

b) Algunas empresas les proporcionan a sus proveedores los moldes, las 
herramientas y la materia prima con la cual maquilarán sus productos, por ejemplo, 
piezas de plástico moldeadas, piezas de metal troqueladas, etc. Estos proveedores 
deben establecer procedimientos para certificar que dichos moldes o troqueles están 
en buenas condiciones; que la materia prima, tratándose de material moldeable, no 
tenga su fecha de caducidad vencida, etc. 

8. Identificación y Rastreabilidad del Producto 

Es necesario contar con procedimientos para identificar el producto a partir de 
planos, especificaciones, registros de materiales y documentos aplicables desde las 
actividades de recepción hasta la instalación del producto , mediante el empleo de marcas, 
etiquetas y registros aplicables, tal y como se ilustra en la figura A.8. La identificación de 
materiales, componentes y productos facilita el seguimiento y control de los procesos, el 
seguimiento del producto final al material de partida, la verificación del cumplimiento de 
requisitos, el análisis de problemas, la toma de acciones correctivas y la retroalimentación 
del sistema para el mejoramiento continuo. 
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La rastreabilidad se da a través de los documentos que registran las diversas 
verificaciones que ha tenido el producto al pasar por las diferentes etapas del proceso, por 
lo cual, el tipo de identificación que se le haga al producto debe contener una referencia al 
documento donde se han registrado estas verificaciones. 

La identificación de los productos elaborados por una empresa debe darse en todas 
sus etapas: en el área de recibo de materia prima, en el área de fabricación, en el área de 
ensamble, en el área de almacén y en campo (después de ser vendido). Algunas empresas lo 
llevan a cabo con pintura sobre el material, sobre el contenedor, con etiquetas o marcas, etc . 

Este punto puede ser generalizado a todo lo que se encuentre en la empresa, las 
diversas áreas deben estar identificadas, las herramientas, los troqueles, los moldes, los 
instrumentos de medición y prueba, la maquinaria, etc. 

9. Control de Procesos 

Este punto enfatiza la necesidad de planear y establecer los procedimientos de 
fabricación e instalación que influyen sobre la calidad de los productos mediante 
instrucciones de trabajo, de supervisión y control del proceso, aprobación de procesos y 
equipos, así como criterios de ejecución de trabajos. 

El desarrollo planeado y documentado de las funciones de control de proceso 
permiten asegurar que todas las actividades del proceso se efectúan bajo condiciones 
controladas y de la manera y secuencia establecidas, lo que redunda en el logro de los 
requisitos de calidad preestablecidos para su ejecución. 

Se deben establecer procedimientos que contemplen los siguientes puntos: 

~ Secuencia de operaciones. 

~Tipos de equipo. 

~ Ambiente especial de trabajo. 

~ Métodos de trabajo. 

~Almacenamiento de productos en proceso. 

~ Materiales. 

~ Características y tolerancias. 

~ Puntos de control , prueba e inspección. 
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~ Instrumentos de medición y prueba. 

~ Instructivos. 

~ Registros de medición y prueba. 

~ Fonna de proceder ante no confonnidades. 

Un documento muy necesario para controlar el proceso de fabricación de un 
producto es el denominado Plan de Inspección, el cual describe la secuencia de operaciones 
por las que atraviesa un producto, los puntos de control, prueba e inspección, las 
características que se van a controlar y sus tolerancias, la referencia a los documentos que 
se usarán para verificar la calidad del producto, los instrumentos de medición y prueba que 
se emplearán, en donde se registrarán las mediciones y como se reaccionará ante una no 
confonnidad. 

El plan de inspección debe contemplar la planeación y documentación de las 
actividades de inspección, verificación y pruebas para las fases constituidas por las 
actividades de abastecimiento y producción. 

Las características del producto y/o servicio final que deben ser incluidas en un plan 
de inspección son: 

a) Características de control. 

b) Características identificadas como relevantes por el cliente. 

c) Características identificadas por el proveedor como relevantes, basado en 
su conocimiento del proceso. 

1 O. Inspección y Pruebas 

Este criterio establece que las inspecciones y pruebas de recepc1on de materias 
primas, productos en proceso y finales, deben ser efectuadas mediante procedimientos de 
modo que se asegure que los materiales y productos se apegan a los requisitos establecidos, 
empleando registros que así lo comprueben. Para asegurar esto, se deberán elaborar 
Instructivos de Inspección, Verificación y Prueba, tanto para materiales en proceso y 
producto tenninado como para partes y equipos de compra. 

Estos instructivos deberán incluir las características a inspeccionar, el nivel de 
ingeniería del plano o dibujo , el método de inspección, el dispositivo, herramienta o equipo 
de medición a ocupar y el fonnato donde se registrarán los datos, tomando en cuenta las 
indicaciones del plan de inspección aplicable a dicho producto. Deberán estar fechados, 
finnados y revisados por el autor y presentarán el visto bueno del responsable del área. 
Asimismo, deberán estar disponibles en los lugares donde se realiza la inspección. 
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11. Equipo de Inspección, Medición y Prueba 

Este punto trata de la responsabilidad de la empresa de seleccionar, verificar, 
calibrar y dar mantenimiento a los equipos e instrumentos de medición, inspección y 
prueba, con el fin de garantizar el perfecto estado de estos. El control del equipo de 
medición, inspección y pruebas, permite confiar en los sistemas de medición empleados y 
en los datos obtenidos, y de este modo tener la seguridad suficiente sobre las acciones y 
decisiones fundamentadas en los mismos. 

Para asegurar que las mediciones y pruebas realizadas cumplen con los requisitos de 
exactitud y precisión necesarios se deben tomar en cuenta los siguientes puntos: 

~ Identificar las mediciones a realizar. 

Definir la precisión y exactitud requeridas. 

Seleccionar los equipos de medición, inspección y prueba. 

~ Elaborar un listado y un historial de cada uno de los equipos más delicados 
e importantes, en el cual se registre el tipo de equipo, modelo, escala, fecha de 
adquisición, proveedor, periodo de calibración y mantenimiento , tiempo medio de 
vida, quienes serán responsables de su conservación y mantenimiento, donde se 
calibrarán, donde se almacenarán y las condiciones del medio ambiente en que 
deberán estar almacenados, etc. 

~ Establecer, documentar y certificar los procedimientos de calibración y 
mantenimiento. 

~ Establecer registros de calibración y mantenimiento y actualizarlos. 

12. Estado de Inspección y Pruebas 

Este requisito señala la necesidad de identificar el estado de inspección y prueba de 
los materiales, elementos y productos que recibe o manufactura una empresa, mediante 
marcas , etiquetas, registros de inspección, zonas fisicas señalizadas, etc., que indiquen la 
conformidad o no conformidad de los requisitos establecidos como resultado de las 
inspecciones y pruebas efectuadas. El estado de inspección y prueba debe mantenerse a 
través de todo el proceso de fabricación e instalación. La identificación del estado de 
inspección y prueba permite asegurar que sólo se entrega, usa o instala un producto que ha 
sido inspeccionado y que ha cumplido satisfactoriamente con los requisitos establecidos. 
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Las marcas y etiquetas de identificación ya fueron mencionadas en el criterio 8 y sirven 
para identificar al material , cuál es su estado de calidad y por qué etapas ha pasado. 

Con respecto a la señalización de áreas, esto se aplica en algunas empresas que 
identifican a sus áreas para saber en donde se ubican los materiales y productos ya 
inspeccionados. En las áreas de Recibo de estas empresas se pueden notar algunos 
anaqueles pintados de colores, por ejemplo, en donde el color identifica si el material está 
conforme o no . También en las líneas de producción se llega a ver esto, el color de los 
contenedores identifica el estado de calidad de su contenido. 

Algunas empresas que no cuentan con una buena programación y control de la 
producción, se ven en la necesidad de encerrar entre rejas los materiales no conformes, en 
un área denominada área de segregación, con la finalidad de que los operarios no tomen el 
material defectuoso de éstas, cuando se presenta una urgencia de dicho material. 

13. Control de Producto No Conforme 

Este criterio establece que es necesario contar con procedimientos que garanticen 
que aquellos productos, al ser medidos, inspeccionados o evaluados, que presenten 
desviaciones con respecto a los requisitos de calidad previamente estipulados en planos y 
especificaciones, no sean utilizados tal como están. Esto implica que deben ser 
perfectamente identificados como productos no conformes y ser segregados para evitar su 
uso mientras no se haga un análisis para decidir si pueden ser usados como están. 

Las mediciones o inspecciones que se hagan de estos productos deben ser 
regi stradas en documentos que describan el tipo de no conformidad, la cantidad de producto 
no conforme, el tipo de inspección realizada, quienes la llevaron a cabo, la procedencia del 
material, la última operación reali zada sobre estos productos, las causas probables y los 
responsables, la acción inmediata que se tomará sobre dichos productos no conformes y ver 
si el problema es reincidente, es decir, analizar si dicho problema ya se ha presentado otras 
veces y que se ha hecho al respecto. 

Cuando proceda hacer retrabajos sobre el material o hacer cambios en las máquinas, 
herramientas o proceso, se deben medir exactamente los costos de estas actividades no 
consideradas normalmente y fincar responsabilidades a quien resulte ser el causante. En la 
figura A.9 se muestra un ejemplo de Registro de No Conformidad, aplicado en una empresa 
del sector eléctrico denominada Square D Company México. 

14. Acciones Correctivas 

Este punto define la necesidad de contar con procedimientos para investigar las 
causas raíz de problemas y/o productos no conformes, analizar procesos, operaciones de 
trabajo, registros de calidad, reportes de servicio y quejas con el fin de implantar acciones 
correctivas o de mejoramiento que eviten la recurrencia y minimicen los efectos de los 
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problemas. Debe haber un control bien establecido sobre las acciones correctivas o de 
mejoramiento que se efectúen para verificar su implantación y efectividad. 

Los procesos de acción correctiva y/o de mejoramiento pueden funcionar de varias 
maneras: 

a) El problema puede ser bastante sencillo y directo, es decir, una persona 
busca la manera de evitar un problema o de corregir una situación y la pone en 
práctica y punto final. En este caso, no es necesario ni siquiera conveniente, emplear 
equipos de trabajo para resolver o revisar cada problema u oportunidad de mejora. 

b) El problema rebasa la esfera individual de acción de una persona, por lo 
que ésta puede auxiliarse de compañeros más experimentados que él para resolver el 
problema que se le presente. 

c) El problema requiere de alguien que tome una decisión que afecte a todo el 
departamento y requiere también de la interacción de todo el grupo junto con su 
supervisor o gerente. 

d) El problema afecta a varios departamentos a la vez, o el implantar una 
alternativa de solución a algún problema afecta los procedimientos de trabajo de otros 
departamentos. Esto implica que se debe formar un Equipo de Mejoramiento/Acción 
Correctiva, integrado por personal de diferentes departamentos, al cual se le fijen 
prioridades y metas para_ implantar mejoras. 

e) El problema es de tal magnitud que afecta a toda la empresa, lo cual debe 
ser analizado en el Comité Directivo. 

Todos estos procesos se ilustran en la figura A. l O. Cuando las mejoras tienen 
impacto en otros grupos y/o requieren más recursos de los que cuenta la persona o grupo 
original, entonces las ideas (solicitudes, preocupaciones, problemas o soluciones), se van 
empujando al siguiente nivel hasta que lleguen a aquél en que puedan ser resueltos. 

Los objetivos de un proceso de mejoramiento/acción correctiva son los siguientes: 

~ Identificar y eliminar permanentemente la causa de problemas 
(especialmente aquellos que han sido molestos durante largo tiempo y/o que .se 
repiten con frecuencia) . 

~ Definir los recursos disponibles y el orden de prioridad de la acción 
correctiva con los recursos disponibles. 

~ Proporcionar mecanismos que eviten que los problemas ocurran en primer 
lugar. 
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Este proceso llevado a efecto correctamente proporciona beneficios secundarios 
como pueden ser el desarrollar habilidades en la identificación de problemas, en la fijación 
de prioridades, en la resolución de problemas, en los procesos de grupo, en el trabajo en 
equipo y en la creatividad de las personas. 

Un proceso de mejoramiento/acción correctiva debe contemplar las siguientes 
etapas: 

1. Identificar y definir el problema. 

2. Cuantificar sus efectos. 

3. Fijar prioridades. 

4. Asignar recursos humanos y materiales para su solución. 

5. Planear. 

6. Ejecutar. 

7. Monitorear. 

8. Terminar. 

9. Comunicar. 

10. Dar reconocimiento a quienes lograron la solución y eliminación definitiva 
del problema. 

Un registro de mejoramiento/acción correctiva debe ser un documento controlado 
que contemple a quién se le envía, la descripción del problema, los documentos y/o 
muestras que lo respaldan, quién lo elabora, quién lo aprueba, la fecha oe emisión y de 
aprobación, las posibles causas que originaron el problema, la acción correctiva que deberá 
efectuarse para evitar su recurrencia, la fecha en que deberá implantarse la solución, la 
validación de la solución propuesta y la disposición, es decir, si se acepta o rechaza la 
solución implantada. 

15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Embarque, Envío y Entrega 

En este requisito se establece la necesidad de contar con procedimientos para 
manejar, almacenar, empacar, embarcar, enviar y entregar el producto con el fin de evitar el 
daño, deterioro y protegerlo hasta su entrega al cliente. El control de estas funciones 
permite conservar las cualidades de los elementos y productos durante el proceso, así como 
asegurar que las características de calidad del producto se mantengan hasta que se ponga en 
uso. 
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En estos procedimientos se debe indicar quienes son los responsables de manejar, 
almacenar, empacar, embarcar, enviar y entregar el producto, cómo lo harán, que 
herramientas o instrumentos de medición y prueba requieren, cada cuando, donde 
registrarán los resultados de su actividad, la forma de empaque en producción, la fomia de 
estiba, la fonna de transporte, la fonna de almacenaje, los lineamientos de operación, el 
código de identificación y fecha y como reaccionar ante una no conformidad. 

16. Registros de Calidad. 

Los registros de calidad tienen la función de certificar que: 

~ El programa de aseguramiento de calidad cumple con las nonnas 
aplicables. 

~ Los productos y/o servicios cumplen con los requi sitos establecidos. 

Los procesos especiales se realizan con personal, equipo y procedimientos 
calificados. 

~ Los resultados de auditorías y acciones correctivas resultantes fueron 
satisfactorios. 

Asimismo, los registros de calidad son una fuente importante de información que 
puede ser empleada para retroalimentar y mejorar el producto y al propio sistema, lo cual 
coadyuva al mejoramiento continuo de la calidad. A continuación se enumeran algunos 
tipos de registros de calidad : 

~ Registros de medición, inspección, prueba y verificación de los materiales 
y partes de compra que llegan a la empresa. Estos registros deben contener el nombre 
y descripción del producto y/o servicio, la orden de compra, el proveedor, quién lo 
solicita, el tamaño del lote, el plan de muestreo que se le debe aplicar (si procede), el 
nivel de calidad aceptable, el tamaño de la muestra, el tipo de prueba o inspección a 
realizar, en que norma se basa para hacer la inspección, los valores especificados, las 
mediciones y la disposición del lote, es decir, se le acepta o se le rechaza, cómo 
reaccionar ante una no conformidad, quién elabora el documento, la fecha y las 
observaciones. 

~ Registros de medición, inspección, prueba y verificación de los productos 
semimanufacturados o en línea. Estos registros deben contener el nombre y 
descripción del producto y/o servicio, la última operación realizada, quién lo requiere, 
el tamaño del lote, el plan de muestreo que se le debe aplicar (si procede), el nivel de 
calidad aceptable, el tamaño de la muestra, el tipo de prueba o inspección a reali zar, 
en que norma se basa para hacer la inspección, los valores especificados, las 
mediciones y la disposición del lote, es decir, se le acepta o se le rechaza, cómo 
reaccionar ante una no conformidad, quién elabora el documento, la fecha y las 
observaciones. 
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~ Registros de medición y control de procesos, como pueden ser cartas de 
control estadístico de procesos, estudios de habilidad de proceso , etc. 

~ Registros de calibración y mantenimiento de equipo de medición y prueba. 

Registros de mantenimiento de equipo, herramientas y maquinaria en 
general. 

~ Registros de capacitación, entrenamiento y certificación del personal. 

Registros de auditorías practicadas y proceso de mejora de las áreas 
evaluadas. 

17. Auditorías de Calidad 

Las auditorías de calidad tienen un papel relevante dentro del sistema de 
aseguramiento de calidad de la empresa, por ser la herramienta de dirección que le pennite 
a cualquier organización garantizar que su sistema de calidad se mantiene vigente en su 
aplicación y propicia una mejora continua, ya que con su accionar constante ayuda a la 
empresa en la detección y solución de problemas inherentes a la calidad. 

Debido a que las auditorías de calidad son una actividad preventiva dentro del 
sistema de aseguramiento de calidad y que su contribución para el logro de la calidad es 
muy importante, surge la necesidad de que el personal que se asigne para efectuar 
actividades de auditorías de calidad, esté calificado. 

No es sencillo ejecutar una auditoría con éxito, debido a que la interacción con 
personas, como es de todos conocida, es sumamente corriplicada y gran parte de la 
ejecución de auditorías va a consistir en que el auditor tenga contacto con personas de 
diferentes niveles y características. Por ello, el auditor que se designe para evaluar cierta 
área no debe ser el responsable de ella. 

Los auditores deben llevar a efecto su trabajo tomando como base la documentación 
existente sobre calidad, como puede ser el plan general de calidad de la empresa, el manual 
de calidad, los procedimientos de calidad y los procedimientos operativos, etc. Dichas 
personas deberán medir el grado de implantación de la documentación antes mencionada y 
generar las acciones correctivas que se requieran para que dichas actividades se lleven a 
cabo en la forma que fueron planteadas en los documentos o modificar éstos. 

18. Capacitación y Adiestramiento 

Establecer y mantener procedimientos para detectar las necesidades de fonnación 
del personal que realiza funciones que afectan a la calidad, así como para definir Ja manera 
en que se cubrirán las necesidades de sensibilización, capacitación y adiestramiento que 
asegure que el personal conoce sus funciones específicas en el sistema de calidad. El 

105 



Norma Internacional ISO Serie 9000:1994 Apéndice A 

desarrollo de las act ividades de sensib il izac ión, capacitación y adiestramiento, bajo una 
fase planeada en función de las necesidades, es una inversión cuyos resultados se reflejarán 
en la mejoría de la capacidad del personal para efectuar su trabajo y enfrentar problemas. 
En la figura A. l l se muestra un Ciclo de Capaci tación y Adiestramiento que ilustra las 
etapas a segui r. 

19. Servicio al Cliente 

Este punto considera la necesidad de establecer procedimientos para planear, 
ejecutar y verificar el servicio que se le proporciona al cliente, as í como para verificar el 
cumplimiento del producto y/o servicio con los requisitos establecidos. El desarrollo 
adecuado de las funciones de servicio al cliente mejora la imagen de la empresa con los 
usuarios lo cual mejora su competitividad. Además, esta funci ón puede proporcionar 
información importante para mejorar el producto e identificar necesidades. 

El servicio al cliente comprende los siguientes elementos: 

Servicio posterior a la venta. 

~ Atención y retroalimentación de devoluciones. 

Control de equipo de instalación. 

Reparación de equipo. 

Verificación de registros del cliente. 

20. Técnicas Estadísticas. 

Identificar en los productos y/o servicios, así como en el proceso de elaboración de 
estos, las características o actividades que requieran la utilización de técnicas estadísticas y 
seleccionar aquellas que sean más adecuadas y que mantengan un nivel de confiabilidad 
aceptable. 

La estadística proporciona un lenguaje y una metodología excelente para anali zar 
los problemas de calidad que se presentan en las empresas. Con una adecuada capacitación 
este lenguaje_ es simple, común y muy útil. 

Se debe especificar perfectamente en un documento en donde emplear técnicas 
estadísticas y como seleccionar las más adecuadas. Dichas técnicas representan un 
elemento importante en todas las fases que intervienen en la calidad del producto, desde 
mercadotecni a, diseño, proceso, etc., has ta el servicio posterior a la venta. 

22. Responsabilidad Pública (no incluido en la norma). 
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Promover la conciencia de calidad y compartir información con grupos externos 
tales como organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales, escolares y 
gubernamentales, lo mismo que en actividades relacionadas con normas nacionales e 
internacionales. Se deberán incluir la ética de negocios, salud y seguridad pública, 
protección ambiental, manejo de desperdicios y otros requerimientos regulatorios en todas 
las políticas y sistemas de calidad y objetivos de mejoramiento. 

23. Seguridad y Responsabilidad Legal del Producto (no se menciona en la 
norma ya que está legislado en normas de tipo impositivo). 

24. Consideraciones de Costos Relacionados con Calidad (no se menciona 
explicitamente en la nonna como un elemento). 

La serie ISO 9000, como ya se dijo, ha tenido amplia difusión y aplicación en diversas 
empresas y países, por tal razón, actualmente muchos laboratorios de prueba ofrecen Programas 
de Certificación para demostrar que una firma cumple con dichas normas . Algunos ejemplos de 
organizaciones que ofrecen esto son American Gas Association, British Standards Institute, 
Canadian Standards Association, Japanese Metal and Machinery Institute, Underwriters 
Laboratories y Bureau Yeritas Quality International. 

La certificación de empresas debe ser llevada a cabo a nivel nacional o internacional y 
requiere que las compañías que llevan a cabo dicha certificación estén acreditadas por algún 
organismo reconocido oficialmente; por ejemplo, en Gran Bretaña el organismo acreditador es el 
National Acreditation Council of Certification Bodies (NACCB) creado en 1983; en Holanda el 
organismo certificador es el Radd Yoor de Certificatie (RVC). Dichos organismos tienen 
reconocimiento mutuo para aceptar los certificados emitidos en ambos países. 

En México, actualmente se está desarrollando algo parecido, la Dirección General de 
Normas de la Secretaría de Comercio y Fomento Industrial, en colaboración con dependencias 
oficiales y privadas han desarrollado una serie de normas al respecto, las cuales se tratarán 
posteriormente. 

A.4 Norma Mexicana de Sistemas de Calidad NMX-CC 

Desde hace más de diez años diversas empresas de los sectores privado y oficial de 
México , han venido realizando esfuerzos para adoptar y desarrollar sistemas de calidad, tanto 
internamente como con sus proveedores. Sin embargo, estos esfuerzos venían siendo dispersos; 
cada entidad desarrollaba sus sistemas de calidad y los de sus proveedores en base a normativa y 
criterios diversos, lo cual hacía que un proveedor que era evaluado por diversas entidades, tenía 
tantos sistemas de calidad como clientes, eso le creaba un gran conflicto y, en la parte externa 
generaba un dispendio de recursos al complicar la misma labor. 

Por esta razón, diversos organismos nacionales, tales como Petróleos Mexicanos 
(PEMEX) en colaboración con el Instituto Mexicano del Petróleo (IMP), la Comisión Federal de 
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Electricidad (CFE), el Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares (ININ), Teléfonos de 
México (TELMEX) y diversas empresas privadas impulsaron una corriente que unificara los 
criterios de diseño e implantación de si stemas de calidad. Debido a esto, en 1989, la Dirección 
General de Normas (DGN), dependiente de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial 
(SECOFI), constituyó el Comité Consultivo Nacional de No rmali zación de Sistemas de Calidad 
(CCONNSISCAL), cuya misión es elaborar la normati va nacional de sistemas de calidad para 
aglutinar los esfuerzos que en este sentido viene desarrollando la industria nacional. 

En forma paralela el 9 de septiembre de 1988, representantes de 51 empresas nacionales, 
se propusieron fundar la Asociación Mexicana de Calidad (AMC), cuyo propósito básico es 
desarrollar, compartir, difundir, apoyar, reconocer, asesorar y coordinar el establecimiento de 
sistemas de calidad sin fines de lucro a través de la capacitación, normalización y regulación de 
los aspectos relacionados con la calidad, con el fin de lograr el reconocimiento de las empresas 
mexicanas en los mercados nacional e internacional. 

La coincidencia de objetivos de estas dos organizaciones y su fuerte interacción <lió como 
resultado la elaboración, en una primera fase, por parte del CCONNSISCAL, de las Normas de 
Calidad que se muestran en la tabla de la figura A.12. 

Las normas de la serie NMX-CC-1 a la NMX-CC-8 fueron desarrolladas después de 
realizar análisis comparativos de las normas ANSl/ASME N45.2, CAN3 serie Z299, UNE-66 
serie 900, ANSl/ASQC, Q90, API Ql e ISO 9000 entre otras, tomando como marco normativo 
principal a la ISO 9000, pues es la normativa que está siendo adoptada por la mayor parte del 
mundo tal y como ya se mencionó. Sin embargo, la serie NMX-CC fue enriquecida con 
experiencias propias de organizaciones nacionales. 

La norma serie NMX-CC no es obligatoria ya que por Ley sólo lo son aquellas normas 
relacionadas con la seguridad, salud y protección al medio ambiente. Las ocho normas de la 
NMX-CC citadas en la tabla de la figura A.12 sirven como guía para implantar sistemas de 
aseguramiento de calidad en las organizaciones manufactureras y en menor esca.la en las 
empresas de servicio. 

Las normas NMX-CC de la 1 a la 8 tienen en general mayor detalle en elementos 
importantes y en las diferentes situaciones, que las normas ISO serie 9000, aunque esto en 
aspectos de forma y no de fondo . El aspecto potencialmente negativo de este mayor detalle, que 
puede inducir a un sistema de calidad más costoso, debe anularse con la consideración vital de 
que el sistema de calidad debe comprender únicamente lo necesario para cumplir los objetivos de 
calidad. 

Criterios: Los requisitos que contempla la norma ISO 9002: 1994 son: 

4.1- Responsabilidades gerenciales 
Toda la dirección de la planta, tiene la finalidad de implementar, difundir, verificar y 
actualizar un sistema de calidad 

4.2- Sistema de calidad 
Preparar, implantar y mantener el manual, los procedimientos y las instrucciones del 
trabajo, para garanti zar la calidad de los productos por medio del sistema de calidad 

4.3 - Revisión de contrato 
Conocer los requisitos del cliente para asegurar que podemos cumplir con todos sus 
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requerimientos 

4.4- Control de di seño 
NO APLICA 
4.5- Control de documentos y datos 
Contar con un sistema de control de documentos para la Emisión, veri ficaci ón 
distribución de todos los documentos relacionados con el sistema de calidad 

4.6- Adquisiciones 
Asegurar que los productos comprados estén conforme, los requisitos especificados 
4.7- Control del producto suministrado por el cliente 
4.8- Identificación y trazabilidad del producto 
Identificar las piezas por medios adecuados desde la recepción hasta su entrega al cliente 

4.9- Control del proceso 
Asegurar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas 

4.1 O- Inspección y prueba 
Realizar actividades de inspección y prueba durante el recibo, el proceso y final 

4.11- Control del equipo de medición inspección y prueba 
Asegurar que los equipos para la medición control y pruebas se encuentren en condiciones 
adecuadas 
4.12- Estado de inspección y prueba 
Identificar los productos aceptados o rechazados en recibo, proceso y producto terminado 
4.13- Control de producto no conforme 
Controlar el producto no conforme y dar disposición para su reparación, desviación y 
desecho 

4.14- Acción correctiva y preventiva 
Asegurar la realización de acciones correctivas en los procesos con la finalidad de reducir 
el material defectuoso, tomando acciones preventivas para évitar que sucedan de nuevo 

4.15- Manejo, almacenamiento, empaque, conservación y embarque 
Garantizar la calidad de los materiales en los procesos de manejo, almacenamiento, 
empaque y envío 
4.16- Control de registros de calidad 
Identificar, archivar y disponer de los registros, de calidad 
4.17-Auditorias internas de calidad Planear, ejecutar y dar seguimiento a auditorias 
internas, para verificar la efectividad del sistema de calidad 

4.18- Entrenamiento 
Garantizar que el personal esté debidamente capacitado y entrenado 

4.19- Servicio 
NO APLICA 
4.20- Técnicas estadísticas 
Contar con técnicas estadísticas que apoye el control y aseguramiento de calidad 
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