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RESUMEN

La Organizacion Internacional de Estandarizaciéon (ISO, segun la abreviacion
aceptada internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y esta
formada por una red de institutos nacionales de estandarizacion en 156 paises,
con un miembro en cada pais. El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con
respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales
tanto para los clientes como para los usuarios. Estas normas se cumplen de forma
voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no gubernamental, no cuenta con la
autoridad para exigir su cumplimiento. Sin embargo, tal como ha ocurrido con los
sistemas de administracion de calidad adaptados a la norma ISO 9000, estas
normas pueden convertirse en un requisito para que una empresa se mantenga en
una posicion competitiva dentro del mercado internacional.

Nuestro entorno cada vez mas globalizado continua demandando cambios. La
velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren nuestras ideas, nos
lleva a plantearnos la necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy
distinta a como histéricamente lo haciamos hace muy poco tiempo. Consecuencia
de lo anterior es que se reconoce la necesidad de lograr que el personal que
conforma a las organizaciones, acepte invertir todo su talento en la organizacion,
con un alto nivel de participacion y requiriendo de la alta direccion
correspondencia hacia ese esfuerzo. En esta linea han surgido una serie de
modelos de gestion que reconocen el valor del conocimiento y pretenden
promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido para las organizaciones y la
sociedad.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su version del afio 2000, es sin
lugar a dudas, una evolucion natural de las demandas de las organizaciones
publicas y privadas para contar con herramientas de gestion mas sdlidas y
efectivas para hacerse al incierto mar de la globalizacion y capitalizar sus
esfuerzos.



INTRODUCCION

El incremento de la competencia mundial ha llevado a las organizaciones a
enfrentarse con expectativas mas elevadas hacia los clientes, en lo que se refiere
a la calidad, la cual se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una
necesidad inevitable para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de
gestion de la calidad basados en las norma ISO 9000:2000 han cobrado una gran
popularidad y muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de
implantarlo.

La presente tesis tiene como objetivo mostrar mi experiencia en la implantacion de
un modelo de Gestion de la Calidad norma ISO 9001:2000 dentro de la empresa
Conagra Mensajeria lo cual brindara la oportunidad de una mejor comunicacion
interna asi como éptimos resultados a todo su personal, y por lo tanto conformar
una fuente actualizada de referencia y consulta, respecto a la orientacion,
organizacion y funcionamiento de esta norma. El esfuerzo que han realizado las
empresas al implantar un sistema de calidad, les asegura que sus productos y
servicios mantengan su calidad en forma permanente y cumpla con las
expectativas del cliente e inclusive las supere.

Implantarlo involucrara un cambio en la forma de ser de la empresa enfocando sus
esfuerzos al cliente y armonizando adecuadamente las actividades a realizar, con
un Unico proposito, el de presentar al mercado un producto o un servicio eficiente
y que sin reparos, logre satisfacer totalmente necesidades y expectativas de sus
clientes y las exigencias impuestas por nuevos mercados, cada vez mas
exigentes, consumidores que buscan la mayor satisfaccion a menor precio.

El proceso para obtener la certificacion del Sistema de Calidad en la empresa
Conagra Mensajeria, comienza por la etapa de DIAGNOSTICO que se efectud
aproximadamente en tres meses, de Marzo a Junio del 2006, con el propésito de
analizar las deficiencias reales para la administracién de sus recursos.

La siguiente etapa a este proceso fue la DOCUMENTACION que se llevo a cabo
en aproximadamente siete meses, Julio del mismo afio a Enero del 2007, con el
objetivo de documentar las actividades que deben desarrollar todo el personal que
realiza actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de
Conagra Mensajeria como resultado se elaboro el Manual de Calidad y los
Manuales de Politicas Y procedimientos de todas las é&reas funcionales
autorizadas por la empresa.

En la etapa de IMPLANTACION transcurrieron aproximadamente cuatro meses,
de Febrero a Mayo del 2007, con el Unico propésito de difundir a todo el personal



de esta empresa la manera en que debiera funcionar sus sistema de calidad, los
documentos elaborados, asi como la formacién de auditores internos, la
capacitacion y la elaboracion de auditorias internas. Como resultado se aplicaron
las acciones correctivas y/o preventivas derivadas de estas actividades.

Finalmente la etapa de VERIFICACION que se dio aproximadamente en cinco
meses, Junio a Octubre del 2007, con la intencion de simular una auditoria de
certificacion realizada por personal que no hubiese participado en las pasada
auditorias internas, con la necesidad de analizar la forma en que fueron
implantadas las acciones establecidas a partir del diagnostico, asi como encontrar
nuevas areas de oportunidad, reforzar lo ya existente, y finalmente establecer
acciones que permitieran estar listos para una auditoria de certificacion.

1 Sise encontrara que el sistema necesita mucho reforzamiento para llegar a la
auditoria, se establecera otra pre-auditoria.

2 Si el sistema se encuentra con pocas desviaciones, o si las desviaciones
encontradas se solucionasen a corto plazo, se establecera la fecha de
certificacion con un organismo nacional de certificacion acreditado.

En los anexos se presenta el Manual de organizacién que sirve de guia en la
estructura y las relaciones de cada area, plasmando lo que es y como esta
concebida cada una de las gerencias. Su consulta permite identificar con claridad
las funciones y responsabilidades de cada una de las areas que la integran y
evitar la duplicidad de funciones; conocer las lineas de comunicacién y de mando;
y proporcionar los elementos para la toma de decisiones y alcanzar la excelencia
en el desarrollo de las funciones; elementos indispensables que permitiran a
Conagra Mensajeria cumplir sus objetivos de manera eficaz y eficiente.

El valor del manual de organizacion, radica en la veracidad y actualidad de su
informaciéon por lo cual deberd ser actualizado cada vez que exista un cambio
organico funcional al interior de Conagra Mensajeria. Esta responsabilidad estara
a cargo de Recursos Humanos, por lo que cada una de las &reas que conforman a
Conagra Mensajeria, debera aportar la informacion necesaria para este proposito.



CAPITULO 1

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD; ANTECEDENTES
HISTORICOS

Es preciso hacer una retrospectiva de los hechos histéricos que se han
presentados a lo largo de los afios; de los acontecimientos a nivel mundial que
han marcado las pautas y con ello las nuevas reglas que actualmente rigen el
mundo globalizado; partiendo de la capacidad de entender, adoptar y aprovechar
estas reglas, con ello sera posible el éxito de las empresas, paises e individuos.

El presente capitulo tiende a explicar la evolucion de la calidad a partir de la era de
la artesania, siguiendo con los principios del siglo XX, la etapa posterior a la
Segunda Guerra Mundial, el fin de la Guerra Fria, y concluir con el proceso de
transicion del comunismo al capitalismo asi como entender el marco mundial y
nacional del mercado industrial para después seguir con la importancia de la
normalizacion internacional ISO, nacimiento y sus evoluciones.

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CALIDAD.

Historia e importancia de la calidad

En un sentido amplio, el aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier acciéon
gue se dirija a proporcionar a los consumidores, productos (bienes y servicios) de
calidad apropiada. El aseguramiento de la calidad, que por lo general se asocia
con alguna forma de actividad de medicion e inspeccioén, han sido aspectos
importantes en las operaciones de produccion durante toda la historia. La pintura
mural egipcia de alrededor de 1450 a.C, muestra evidencia clara de la medicion e
inspeccion. Las piedras para las piramides se cortaron con tanta precision que
incluso en la actualidad resulta imposible insertar la hoja de un cuchillo entre dos
blogues (Salas, 2001). El éxito de los egipcios se debidé al uso consciente de
métodos y procedimientos bien desarrollados y a dispositivos precisos de
medicion.

La era de la artesania

Durante la edad media en Europa, el artesano habil fungia de fabricante como de
inspector. Dado que era el fabricante quien trataba directamente con su cliente,
existia gran orgullo en el bien hacer. Para asegurar que los artesanos estuvieran
perfectamente capacitado aparecieron los gremios artesanales, formada por
maestros, oficiales y aprendices. El aseguramiento de la calidad era informal; se
hacia todo el esfuerzo necesario para asegurar que la calidad quedara



incorporada en el producto final por las personas que lo producian. Estas ideas,
que se perdieron con el advenimiento de la revolucién industrial, son una base
importante de los esfuerzos modernos del aseguramiento de la calidad (Salas,
2001).

A mediados del siglo XVIII un armero francés, Honore Le Blanc, desarrollo un
sistema para la fabricacion de mosquetes segun un patron estandar, utilizado
piezas intercambiables. Thomas Jefferson trajo la idea a Estados Unidos, y en
1798 el gobierno de este pais le dio a Eli Whitney un contrato para suministrarle
10,000 mosquetes en un plazo de dos afios. El uso de piezas intercambiables
necesitaba un control de calidad estricto. A diferencia de un producto
personalizado, fabricado por un artesano, que puede ajustarse y golpearse hasta
gue funcione correctamente, el acoplamiento al azar de piezas que deben
funcionar juntas no da esta seguridad. Estas piezas deben de producirse de
acuerdo con una norma cuidadosamente diseflada. Whitney disefio maquinas,
herramientas especiales y capacito trabajadores sin preparaciéon para la
fabricacion de las piezas, siguiendo un disefio fijo que posteriormente se media y
comparaba con un modelo, pero subestimo el efecto de las variaciones dentro de
los procesos de produccion. Debido a los problemas que resultaron, Whintey
requiri6 mas de 10 aflos para terminar el proyecto, sin embargo se le dio
reconocimiento al concepto de piezas intercambiables, los que finalmente
desemboco en la revolucién industrial, haciendo que el aseguramiento de la
calidad se convirtiera en un componente critico del proceso de produccion (Salas,
2001).

Principios del siglo XX

A principios de 1900, la obra de Frederick W. Taylor, al menudo llamado el padre
de la administraciéon cientifica, resulto en una nueva filosofia de la produccién la
filosofia de Taylor era separar la funcion de la planeacién, de la funcion de
ejecucién. A los administradores y a los ingenieros se les encomendo la tarea de
planeacion y a los supervisores y trabajadores, la tarea de ejecucidén. Este
procedimiento funciono bien a principios de siglo, cuando los trabajadores
carencia de la educacion necesaria para ocuparse de la planeacion, dividiendo un
trabajo en tareas especificas y enfocandose en incrementar la eficiencia, el
aseguramiento de la calidad cayo en manos de los inspectores. Los fabricantes
pudieron hacer productos de buena calidad, pero a un costo elevado. Habia
defectos, pero se eliminaban por la inspeccion. Las plantas empleaban cientos,
incluso miles, de inspectores. La inspeccién fue por lo tanto el medio principal para
el control de la calidad durante la primera mitad del siglo XX Salas, 2001).

Finalmente, las organizaciones de produccion crearon departamentos de calidad
independientes. Esta eliminacion trajo para los obreros evitar la responsabilidad
del aseguramiento de la calidad, lo que condujo a una indiferencia hacia esta,
tanto entre trabajadores como entre sus administradores. Se llego a la conclusion
de que la calidad era responsabilidad del departamento de control de calidad y
muchos administradores de nivel superior pusieron su atencién en los volimenes
de produccién y en la eficiencia. En vista de que habia delegado a terceras



personas tanta responsabilidad respecto a la calidad y cuando se desato la crisis
de calidad, se encontraban mal preparados para enfrentarse al problema (Salas,
2001).

Durante la Segunda Guerra Mundial, las fuerzas armadas Estadounidenses
empezaron a utilizar procedimientos estadisticos de muestreo y a imponer en sus
proveedores normas muy severas. El War Production Board ofrecia cursos
gratuitos de capacitacion sobre métodos estadisticos, su impacto en la produccién
durante la época de guerra resulto minimo, pero el esfuerzo formo especialistas de
calidad que en sus propias organizaciones empezaron a utilizar y ampliar estas
herramientas, por lo que el control estadistico de calidad se hizo ampliamente
conocido y se adopto gradualmente en todas las industrias de manufactura.

Era posterior a la Segunda Guerra Mundial

La Segunda Guerra Mundial (1939-1945) termino y la mayor parte de Europa en la
ruina fisica y econdmica. Antes de ser vencidas, las potencias del eje, Alemania,
Italia y Japon ante los aliados, Francia, Reino Unido y la Unién de Republicas
Soviéticas URSS y los Estado Unidos. El resultado la perdida de 40 millones de
vidas e incalculables dafios materiales, los grandes vencedores Roosevelt
(Estados Unidos), Churchill (Reino Unido) y Stalin (URSS) acordaron un reparto
de Europa en dos areas de influencia lo que provoco el principio de la guerra fria,
Alemania quedo dividida, comenzé el proceso de descolonizacion de Asia y Africa
(Anda, 2001).

En las batallas finales, los aliados acabaron con gran capacidad de manufactura
del eje. En el pacifico Japon también quedo en ruinas. Mientras Estados Unidos
celebraba la victoria y transformaba sus plantas fabriles de tiempo de guerra en
fabrica de automoviles, refrigeradores y electronica para el consumidor. Aun con la
aparicion del conflicto de Corea, la industria Estadounidenses se volvié poderosa y
la Unica opcién disponible. Asi el mundo quedo dividido en dos grandes bloques,
el occidente comandado por Estados Unidos y el oriental capitaneado por la Union
Soviética (Salas, 2001).

Después de la guerra, la escasez de bienes civiles en Estados Unidos hizo que la
produccion fuera la primera prioridad. En la mayor parte de las empresas, la
calidad se mantuvo dentro del territorio de los especialistas. La calidad no era una
prioridad para los gerentes generales, que delegaban esta responsabilidad a los
gerentes o administradores de la calidad. La administracion general mostraba
poco interés en la mejora de la calidad o en la previsién de defectos y de errores
apoyandose en la inspeccién masiva (Stinglits, 2002).

Durante la guerra fria las dos grandes potencias enfocaron sus recursos
econdémicos y humanos al tema de la seguridad nacional dejando en un segundo
término el desarrollo comercial. Estados Unidos y sus aliados minimizaron la
importancia de los conflictos comerciales con el Unico afan de mantener un frente
unido hacia la amenaza del ejército rojo. Este hincapié en la unidad politica y de
seguridad nacional era el sustento que mantenia la armonia en la economia global
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y facilitaba la resolucién de los conflictos comerciales, con el fin de la guerra las
prioridades de ambos paises cambiaron y se pusieron de manifiesto los intereses
economicos (Stinglits, 2002).

Hacia 1980 en los Estados Unidos e Inglaterra se radicalizo el capitalismo en el
terreno econémico en lo que se denomino mas adelante neoliberalismo, el cual
consistié en una batalla interna contra el excesivo intervensionismo estatal. Se
privatizaron empresas. Poco a poco los paises ricos empezaron a adopta este
esquema (Alemania y Japon) que concluye con los principios basicos de apertura
comercial, la libertad y la democracia (Stinglits, 2002).

Mientras los paises del eje perdedor de la Segunda Guerra Mundial; Alemania,
Italia y Japon, consolidandose como formidables productores, venian en aumento,
la economia de la URSS estaba estancada y su gente clamaba mas participacion
social, la Unién Soviética actuaba en guerras, conflictos que detenia la libertad de
los paises satelitales, (Polonia, Hungria y Chescolovaquia), los alicientes para la
produccion no hacia que esta aumentara, su burocracia semejaba a un dinosaurio
lento y pesado (Stinglits, 2002).

No paso mucho tiempo antes que los europeos percibieron que de no entrar de
nuevo en accion los estadounidenses se apropiarian del mercado vy
monopolizarian los bienes industriales. Los europeos protegieron sus intereses de
defensa gracias a la creacién de la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte
(OTAN) en 1949 y de la Comunidad Europea del Carb6n y del Acero en 1951
(Stinglits, 2002).

Las necesidades humanas basicas se visualizaban como un gran negocio que
satisfacian las ambiciones, los paises. Los europeos determinaron que ya era hora
de avizorar el futuro. En un paso decisivo para convertirse en competidores
viables, Bélgica, Francia, Alemania, Italia y Luxemburgo firmaron el tratado de
Roma, que conduciria a lo que ahora conocemos como Comunidad Europea
(Stinglits, 2002).

La comunidad Europea fue el comienzo de un esfuerzo para integrar un bloque
competitivo de consumidores y fabricantes que retarian a Estados Unidos y
agilizarian la recuperacién econémica Europea. Conforme la comunidad europea
establecié planes para la recuperacion econémica, percibido que no era necesario
ligarse a las viejas maneras surgidas durante la revolucion industrial. Puesto que
no habia nada que perder, tuvo sentido buscar los mejores métodos y procesos
disponibles en cuanto a la tecnologia disponible y la metodologia impartida por los
estadounidenses. La comunidad europea tuvo éxito con sus comparaciones y
esfuerzos de reingenieria (Stinglits, 2002).

Sobrevino el colapso en el sistema de produccion soviético evidencio las fallas del
socialismo al no proporcionar el desarrollo empresarial dindmico e independiente
gue pudiera modernizar la planta industrial, esto mismo paso en los paises
satelitales (Anda, 2000).
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Asi a finales de los ochenta inicia el desmantelamiento del socialismo en Europa
Occidental. En noviembre de 1989 se derrumba el muro de Berlin, siendo este uno
de los acontecimientos mas importantes que marco el inicio de una nueva etapa
de la historia moderna y el fin de la guerra fria y el inicio de las transiciones
economicas de mercado, impulsadas aun mas por la globalizacion junto con la
desagradacion del bloque soviético, la disolucion del mundo socialista, se
generalizan politicas de desregulacion, privatizacion, apertura de mercado,
modernizacion, de las normas juridico-politicas y de las instituciones que
organizan las relaciones de la produccién (Anda, 2000). Todo esto universaliza
mas que nunca el capitalismo.

1.2 MEXICO ANTE EL COMERCIO EXTERIOR.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
vital para permanecer en el mercado es por ello, que los sistemas de gestion de
calidad basados en la norma ISO 9000:2000, que reflejan el consenso
internacional en este tema ha cobrado popularidad, y muchas organizaciones se
han decidido a tomar el camino de implantarlos. Son cada dia mas las empresas
gue desean acogerse a esta norma buscando la certificacion que les permita
mayor capacidad de negociacién con empresas que exigen que sus clientes y
proveedores estén certificados (Stinglits, 2002).

Marco mundial

La Organizacién internacional de Normalizacion ISO en su reporte del afio 2003
afirmando que existen mas de 150 paises afiliados y 500 mil 125 empresas
certificadas a nivel mundial. Los paises que mostraron mayor interés fueron China
con 96 mil 715 certificados, Italia con 64 mil 120 certificados, Japon 38 mil 758,
Espafia 31 mil 836, Estados Unidos con 30 mil 294, Alemania con 23 mil 294,
Australia con 19 mil 925, Francia 15 mil 073, Corea con 12 mil 486, estas cifras
corresponden hasta el ultimo dia de diciembre del 2005 (Arnold, 1995).

Por lo que respecta a Norte América Estados Unidos 30 mil 294 certificados,
Canada 8 mil 454, en México de acuerdo a las cifras publicadas en la pagina de
Internet de La Direccién General de Normas (D.G.N) hay mil cuatrocientas cuatro
empresas certificadas en ISO 9001:2000 hasta el mes de septiembre del 2005
(Arnold, 1995).

México no escapa de esa dinamica mundial globalizada y dio su primer paso hacia
su apertura comercial en 1986, con su ingreso al Acuerdo General de Aranceles y
tarifas (GAAT). Como alternativa ala obsolescencia del modelo econdmico vigente
sustitucion de exportaciones. Pero no fue hasta los afios 90 cuando inicio
realmente su proceso de globalizacion econdmica, estableciendo relaciones
comerciales con Estados Unidos y Canadd, la Comunidad Europea, la Cuenca del
Pacifico, Chile el Grupo de los Tres Venezuela, Colombia y México, asi como el
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estrechamiento del pacto Andino y el MERCOSUR la Comunidad Econdmica
Centroamericana (Eaton, 2001).

Ante este escenario y a casi quince afos de haberse iniciado, las empresas
mexicanas han tenido que demostrar su capacidad de competir y lograr la
satisfaccion de los consumidores, tanto del mercado domestico como del mercado
internacional, al adoptar e implementar sistemas de calidad, apoyandose en
estandares emitidos por un organismo internacional, como es el caso de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) y la familia de normas serie
9000 Sistemas de Gestion de la Calidad, en su versién 2000, comunmente
conocidas como 1SO 9001:2000 (Eaton, 2001).

Globalizacion y apertura comercial

La globalizacién es un fenémeno complejo con el cual se convive todos los dias,
sin embargo dada su complejidad no existe una definicion Unica, ya que implica un
dialogo con diferentes panoramas e actores y en diferentes perspectivas. Es decir
la globalizacion tiene efecto en los sectores economico, social politico,
tecnologico, cultural, etc. Es por esto que el fendbmeno de la globalizacion es
objeto simultdneamente tanto de desprecio como de alabanza (Eaton, 2001).

La globalizacion econdmica involucra inexorablemente la integracion de mercados,
de paises y de tecnologia a un grado nunca visto y de manera que permita a los
individuos y organizaciones llegar mas lejos en el mundo, de modo que esta
produciendo una relacion de rechazo poderosa de quienes han sido dejados atras,
marginados o afectados por este nuevo sistema (Eaton, 2001).

Globalizacion econdmica

Es la integracion mas estrecha de los paises y los pueblos del mundo, producida
por la enorme reduccion de los costos del transporte y comunicacion, el
desmantelamiento de las barreras aduanales a los flujos de bienes, servicios,
capitales, tecnologia y personas a través de las fronteras.

La globalizacion ha sido acompafiada por la creacion de nuevas instituciones en el
campo de la sociedad civil internacional hay nuevos grupos como el Movimiento
Jubileo que exige la reduccion de la deuda para los paises mas pobre, junto con la
Cruz Roja Internacional. Instituciones internacionales como la (ONU), que procura
mantener la paz, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) que promueve en
todo el mundo actividades bajo la consigna de “trabajo digno”, y la Organizacion
Mundial de Salud (OMS), especialmente preocupada en la mejora de las
condiciones sanitarias del mundo subdesarrollado. Y por otro lado las instituciones
financieras como el Fondo Monetario Internacional (FMI), Banco Mundial (BM) y la
Organizacion Mundial de Comercio (OCM) son las que gobiernan la globalizacion
(Stigliz, 2002).

Son precisamente estas instituciones internacionales las que han fijado las reglas

y han establecido o proporcionado medidas de los mercados capitales, el libre
comercio y la apertura econdmica son pilares fundamentales de la globalizacion.
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La idea impulsora detras de la globalizacion es el capitalismo de libre mercado,
entre mas se permita gobernar a las fuerzas del mercado y mas apertura se le de
al libre comercio, la competencia y a la economia mas eficiente y floreciente. La
globalizacion tiene su propio conjunto de reglas econémicas, reglan que giran en
torno a la desregulacion y la privatizacion de la economia (Eaton, 2001). Los
paises han entendido que en el futuro apareceran cada vez con mayor intensidad
la globalizacion econdémica, la competitividad y la consecuente interdependencia,
por ello se han organizado en bloques econdmicos (Anda, 2000).

Marco nacional

Es sorprendente ver como en tan solo dos décadas, desde ochenta hasta los
principios del siglo XXI, se han llevado acabo una serie de reformas estructurales
gue permitieron a México pasar de una economia proteccionista a una economia
abierta y dinamica. Ciertamente el modelo de sustitucién de importancia habia
probado su utilidad durante varias décadas al proteger el desarrollo de una
industria nacional. Sin embargo, desde principios de los ochenta este modelo
sencillamente se agoto, habia dado todo su potencial y las nuevas estructuras
financieras como el Fondo Monetario Internacional, Banco Mundial, Banco
Interamericano de Desarrollo condicionaba la ayuda financiera estableciendo
nuevas reglas hacia la apertura comercial (Eaton, 2001).

Después de la crisis de 1982, que no solamente fue a nivel nacional sino también
mundial por el manejo financiero, se empez6 a comprender que esa proteccion a
la industria nacional de la competencia extranjera no solo fortalecia las debilidades
del mercado nacional, sino que también la plago de problemas de ineficiencia,
corrupcién, baja produccion, y altos costos en todos los sentidos. Ademas se
extendid que la apertura de los mercados y la reduccién de las barreras
comerciales, podia ofrecer ventajas a toda la sociedad en su conjunto (Eaton,
2001).

Asi México inicio la apertura de su economia a través de reformas, privatizaciones
y tratados para promover y garantizar el libre comercio, el primer paso fue dado
por la administracion de Miguel de la Madrid Hurtado. Tomando encuentra que el
crecimiento poblacional de México iba ligado a un incremento de trabajadores en
el pais y que el antiguo modelo de economia protegida no generaria el numero de
empleados demandados cada afio, se decidié concluir con el sistema de
sustitucion de importaciones para dar entrada al flujo de mercancias. Por ello es
gue en 1986 se gestiono para que en el pais entrara el Acuerdo General de
Aranceles y Tarifas mejor conocido como el GATT y que actualmente funciona
como la Organizacién Mundial del Comercio (OCM). Este hecho hizo que el pais
se integrara formalmente al sistema regulado de comercio mundial con los que no
solamente adquiririan derechos para vender sus productos en distintos mercados,
sino que ademas se suscribirian a una serie de disposiciones y deberes tendientes
a abrir el mercado nacional (Eaton, 2001).

Posteriormente, con la administracion de Carlos Salinas de Gortari se incremento
aun mas la apertura econdmica del pais. Desde 1989, la economia mexicana
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comienza a dar un viraje de 180 grados a la reforma de la Ley de Inversion
Extranjera que permitiia una mayor participacion de capitales extranjeros en
empresas mexicanas. Al mismo tiempo se inicia un importante proceso de
privatizacion de las empresas paraestatales como son telecomunicaciones,
transportes, alimentos, banca, mineria, entre otras que durante mucho tiempo
demostraron su ineficiencia y poca adaptabilidad al mercado y a la competencia
internacional. Pero la politica econémica disefiada en ese momento pretendia
alcanzar metas mas ambiciosas, de tal forma que, con el fin de insertar a la
economia mexicana en el mundo y asegurarse un lugar estratégico en el mercado
mas importante del mundo, el gobierno de Salinas logra convencer a los Estados
Unidos para firmar un Tratado de Libre Comercio (TLC) junto con Canada el cual
dio inicio en 1994 (Eaton, 2001).

Finalmente, Ernesto Cedillo toma la estafeta de la reforma estructural y continua
con la linea econdmica de sus antecesores. Y aunque el arranque de sus sexenios
se vio mermado por la crisis con el error de diciembre de 1994, y que desemboco
en una de las crisis econémicas mas agudas de la historia reciente de México, el
cambio de la economia hacia el modelo de libre mercado no parecia modificarse.
Las privatizaciones (sistema de pensiones, ferrocarriles, aeropuertos, la apertura
telefonia y banca), y los acuerdos de libre comercio prosiguieron. En este Ultimo
rubro, se pretendié ampliar los alzos econdmicos y comerciales del pais con otras
regiones del mundo para reducir de esta forma la dependencia de México hacia la
economia estadounidense. América Central, Sudamérica, Europa y Medio Oriente
se convirtieron en los nuevos socios comerciales de México, pero esto solo fue
una expectativa ante la carencia de una infraestructura sélida para poder competir
e incursionar en el mercado internacional (Eaton, 2001).

Y es asi, ante este nuevo panorama econdmico que Vicente Fox Quesada asume
la presidencia del pais. Una economia totalmente inmersa en la economia
mundial. Ademas de forma parte del organismo multilateral comercial mas
importante del mundo: la Organizacién Mundial de Comercio (OMC) y miembro
desde 1994 de la Organizacion de Cooperacién para el Desarrollo Econdémico
(OCDE). Esta importante participacion de México en el campo internacional no
hubiera sido posible sin implantar una reforma econémica total y estructural, que le
diera una perspectiva diferente a todos los factores econdémicos y desde luego una
vision distinta desde el exterior. En consecuencia, es importante conocer y
comprender en detalle, todos los cambios que el pais ha venido realizando en su
politica econdémica para poder participar plenamente en foros internacionales.

Beneficios de la apertura econémica

A poco més de diez afos de la firma del TLCAN los beneficios econdmicos son
algo intangibles y dificiles de ver, en cambio sus desventajas son facilmente
apreciables, mientras que para la mayoria de los economistas en el mundo
coinciden en las sefiales que el efecto multiplicador macroeconémico del libre
comercio ha sido benéfico para la sociedad en general. Por ejemplo hace diez
afos, el petroleo y la mineria representaban un 79% del total de las ventas al
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exterior, mientras que en la actualidad el 89% de estas corresponden a la industria
manufacturera (Eaton, 2001).

Sin embargo, no todos los mexicanos se han visto beneficiados con el TLCAN
algunos de los beneficiados han sido principalmente los empresarios e
inversionistas; geograficamente hablando, la zona norte, centro y occidente del
pais y los sectores de exportacion y automotriz, ya que las exportaciones
mexicanas han aumentado en un 61% en los Ultimos seis afios se proyecto un
total de 226 mil millones de ddlares para principios del 2000. Se incremento la
Inversion Extranjera Directa (IED) acumulada en México de 1994 a 1999 fue de
70.7 millones de ddlares con un crecimiento anual del 15.4%, y de esos flujos de
inversion el 64% provino de empresas de Estados Unidos y Canada. Esto sin
duda, es importante ya que la inversion extranjera directa es imprescindible para
generar aproximadamente millén y medio de empleos que se necesitaban para los
jovenes mexicanos que entran en la fuerza laboral cada afio. Cabe mencionar
qgue, el norte del pais sigue recibiendo la mayoria de las inversiones extranjeras
directas (Eaton, 2001).

1.3 IMPORTANCIA DE LA NORMALIZACION; DEFINICIONES.

Para entender la importancia y el significado de la normalizacion se tiene que
mencionar acontecimientos dramaticos y convencernos de la necesidad de
establecer normas. Donde se hara referencia a lo sucedido en la ciudad de
Baltimore en el afio de 1904, en donde hubo un incendio devastador, llamaron a
los bomberos de varias ciudades cercanas, solo para descubrir que las boquillas
de las mangueras no podian ser conectadas debido ala gran variedad de
diametros, es por ello que tuvieron que limitarse a solo observar como la ciudad
era totalmente arrasada. A partir de eso se fijaron medidas uniformes a las
boquillas (Eaton, 2001).

Todos en algun momento de nuestra vida hemos experimentado la falta de
normalizacién en las empresas es muy frecuente enfrentarse con problemas
graves por la falta de normalizacion en su equipo o maquinaria, provocando con
esto ineficiencias y elevacion de costos. Demostrando claramente como las
normas juegan un papel transcendental en nuestra vida ya que facilitan el
entendimiento y la comunicacion entre los grupos sociales, paises e individuos.
Para tener normas se necesita emprender la tarea de normalizar. Que de acuerdo
al diccionario significa “regularizar, poner en un buen orden, estandarizar”
(Esponda, 2001).

Desde un punto de vista técnico la normalizacion es definida como el proceso
mediante el cual se regulan las actividades desempefiadas por los sectores tanto
privado como publico. En materia de salud, medio ambiente en general,
seguridad al usuario, informacion comercial, practicas de comercio, industrial y
laboral a través del cual se establecen la terminologia, la clasificacion, las
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directrices, las especificaciones, los atributos las caracteristicas, los métodos de
prueba o las prescripciones aplicables a un producto, proceso 0 servicio
(www.economia.gob.mx).

Los principios basicos en el proceso de normalizacion son; representatividad,
consenso, consulta publica, modificacion y actualizacion. Este proceso se lleva a
cabo mediante la elaboracion, expedicion y difusion a nivel nacional de las normas
gue pueden ser de tres tipos principalmente.

a) Norma Oficial Mexicana (NOM): Es la regulacion técnica de observacion
obligatoria expedida por las dependencias normalizadoras competentes a
través de sus respectivos comités Consultivos Nacionales de
Normalizacion, de conformidad con las finalidades establecidas en el
articulo 40 de la ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion (LFMN),
establece reglas, especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o
prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema,
actividad, servicio o método de produccién u operacion, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje, mercado o etiquetado y las
gue se refieren a su cumplimiento o aplicacion.

b) Norma Mexicana (NMX): Es la que elabora un organismo nacional de
normalizacion, o la Secretaria de Economia en ausencia de ello, de
conformidad con lo dispuesto articulo 54 de la LFMN, en los términos de la
LFMN, que prevé para uso comun y repetidas reglas, especificaciones,
atributos, métodos de prueba, directrices, caracteristicas o prescripciones
aplicables a un producto, proceso, instalacién, sistema, actividad, servicio o
método de produccidn u operacidbn asi como aquellas relativas a
terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado.

c) Las normas de referencia (NRF): Son las que elaboran las entidades de la
administracién publica de conformidad con lo dispuesto por el articulo 67 de
la LFMN, para aplicarla a los bienes o servicios que adquieren, arrienden o
controlan cuando las normas mexicanas o0 internacionales resulten
obsoletas o inaplicables.

d) Norma, lineamientos o documento normativo: Es emitida por un
organismo internacional de normalizacion u otro organismo internacional
relacionado con la materia, reconocido por el gobierno mexicano en los
términos de derecho internacional.

e) Normas extranjeras: Es aquella que emite un organismo o dependencia
de normalizacién publico o privado reconocido oficialmente por un pais
(Wwww.economia.gob.mx).

Metrologia

La metrologia en México se puede definir por diversas instituciones publicas y
privadas, que conforman el Sistema Metrologico Nacional. La Direccién Nacional
de Normas, ademéas de realizar directamente actividades relacionadas con la
metrologia cientifica, industrial y legal, coordina los esfuerzos que aporta el sector
publico federal a dicho sistema por medio de las instituciones que tienen alguna

17



competencia en la materia. Las actividades que realiza directamente son las
siguientes:

Autorizar los patrones nacionales de medicién.

Conservar los prototipos nacionales del metro y del kilogramo.

Coordinar la operacion del Sistema Nacional de Calibracion (SNC).
Mediante la cual se acreditan laboratorios de calibracion.

Expedir las listas de instrumentos de medicion, cuya verificacion inicial.
Periddica y extraordinaria es obligatoria.

Difundir el uso y aplicacion del Sistema General de Unidades de Medida
(www.economia.gob.mx).

(NRORORORORORN

1.4 ESTRUCTURA Y FUNCIONES DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL
DE NORMALIZACION.

La actividad comercial internacional ha establecido la necesidad de tomar como
referencia normas que son acordadas por un consenso mundial dentro de
organismos internacionales. Surge asi el foro que crea un lenguaje comun y un
minimo a exigir en lo que se integra al comercio mundial; con el fin de evitar
barreras técnicas o una competencia diferencial. Por ello, es importante reflejar el
interés nacional en estas actividades; incluyendo tanto como sea posible la opinion
del sector privado, cientifico y de los consumidores (Esponda, 2001).

Durante la Segunda Guerra Mundial se sufrieron aun mas los problemas por la
escasa normalizacién, es por ello que al terminar el conflicto y bajo el espiritu de
las Naciones Unidas para crear canales de comunicacion que favorezcan al
entendimiento entre los paises se crearon organizaciones para distintos
propasitos.

El 14 de octubre de 1946 se reunieron en Londres 25 paises que deseaban
establecer un organismo oficial para definir las normas que hicieron posible el
intercambio de productos, repuestos, equipos y maquinaria. Por ello se acordd
fundar la Organizacion Internacional de Normalizacién., en ingles es la
International Organization for the Standarizacion (I0S). Sin embargo los creadores
eligieron la palabra ISO porque en griego significa “igualdad”, bastante anal6gico
con el propdsito de la naciente organizacion (Esponda, 2001).

Pero no fue sino hasta el 23 de febrero de 1947 cuando empezd a funcionar la
sede acordada en Ginebra, Suiza. Su labor inicial consisti6 en emitir normas
basicas aquellas que tienen impacto sobre muchos sectores como las del metal,
electricidad, materia prima, etc. La ISO es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion. Su objetivo es estandarizar todas las normas a nivel
mundial, es decir que las mismas normas que son validas en un pais lo seran para
los deméas paises (Esponda, 2001).

Es importante aclarar que ISO desarrolla trabajos de normalizacion en todas las
areas excepto la electrénica que son responsabilidad de la Comision Electronica

18



Internacional (IEC). Tanto ISO como la IEC son consideradas como las principales
organizaciones de normalizacion a nivel internacional y que ambas son
responsables del 85 % de las normas existentes, su mision es promover a nivel
mundial el desarrollo de la normalizacién y las actividades relacionadas con ella,
intentando facilitar el intercambio de bienes y servicios y fomentar la cooperacion
en el ambito econdmico, intelectual y tecnoldgico. La direccion de asuntos
internacionales tiene como objetivo principal el de procurar que las necesidades y
realidades tecnoldgicas de México se contemplan en la integraciéon de las normas
de los organismos internacionales y regionales de normalizacion a los que
pertenece nuestro pais (www.unit.org.uy).

1.5 COMITES MEXICANOS DE NORMALIZACION ISO 9000.

Para la atencion de cada organismo y a fin de discutir la documentacién técnica
enviada por nuestro pais en el proceso de elaboracién de las normas, han sido
creados cuatro comités mexicanos, y la presidencia y secretariado recae en la
Direccion General de Normas (DGN), como Unico punto de contacto oficial
reconocido por ellos.

Estos comités mexicanos se encuentran abiertos y buscan la participacion de los
distintos miembros de los sectores referidos, a fin de mejorar la representatividad
del autentico interés nacional. Entre las diversas ventajas de participar en los
subcomités de los Comités Mexicanos podemos destacar:

@ La posibilidad de aportar la experiencia propia a beneficio de la ciencia y la
tecnologia mundial, en representacion de México.

@ Influir en el sentido de la posicion mexicana que sera presentada ante el
organismo internacional o regional de normalizacion.

@ Mantenerse actualizados sobre las inquietudes que existen en el ambito
internacional por regular los uUltimos avances técnicos y cientificos en las
distintas ramas del comercio.

@ Prever las posibles variaciones de la normatividad nacional (por lo
dispuesto por los articulos 44 cuarto parrafo y 51 a fracciéon Il de la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacion), (www.economia.gob.mx).

1.5.1 Direccién General de Normas (DGN)

Entre las principales actividades de la Direccién General de Normas destacan:

@ Certificar los cumplimientos con las Normas Oficiales Mexicana, la
conformidad con las Normas Mexicanas; y que los productos hayan sido
elaborados con determinadas materias primas, materiales, o mediante
procedimientos especificos, cuando no existan organismos de certificacion
para tales efectos.

@ Certificar la marca legal o contraste de los articulos elaborados con metales
preciosos que contengan como minimo la ley del metal que se establezca
en la norma oficial mexicana correspondiente.
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@ Verificar, vigilar e inmovilizar productos, bienes y servicios y emitir las
resoluciones por las que se impongan las sanciones que correspondan en
los términos de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion. Dichas
funciones podrén llevarse a cabo en coordinacion con la Administracion
General de Aduanas de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, y la
Procuraduria Federal del Consumidor.

@ Dar respuesta a las consultas formuladas a la Direccion General de

Normas, respecto normas oficiales mexicanas de productos, o de

informaciéon comercial competente de la Secretaria de Economia.

Aprobar el modelo o prototipo de los instrumentos para medir.

Aprobar procesos de reconstruir y/o reacondiccionamiento, relacionados

con la importancia de mercancia reconstruida usada o de segunda mano,

de segunda linea, discontinuada o fuera de especificaciones, en calidad de
insumos.

@ Participar en los comités de certificacion de los organismos de certificacion
acreditacion aprobados, en términos de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion.

@ Establecer los procedimientos para la evaluacion de la conformidad
(Politicas y Procedimientos para la evaluacion de la conformidad,
Procedimientos de certificacion y verificacion de productos sujetos al
cumplimiento de normas oficiales mexicanas, competencia de la SECOFI).

@ Emitir los criterios de aplicacion de normas oficiales mexicanas de
informacién comercial competencia de la secretaria de Economia
(www.economia.gob.mx).

QQ

1.5.2 Comisién Nacional de Normalizacion (CNN)

La comision nacional de normalizacién (CNN) es el érgano de la coordinacion de
la politica de normalizacién a nivel nacional y esta integrada actualmente por 36
miembros entre dependencias y entidades de la administracién publica federal,
camara, organismos nacionales de normalizacibn y asociaciones, que se
encuentran vinculadas al ambito de la normalizacion.

La CNN tiene como principales funciones aprobar anualmente el Programa
Nacional de Normalizacién (PNN), establecer reglas de coordinacion entre las
dependencias y entidades de la administracion publica federal para la elaboracion
y difusion de normas asi como la de resolver las discrepancias que puedan
presentarse en los comités consultivos nacionales de normalizacién y opinar sobre
el registro de organismos nacionales de normalizacion.

Para el desarrollo de sus funciones, la CNN cuenta con tres érganos;

1. Presidencial: Es el érgano coordinador de la CNN que, en forma anual y
rotativa se encuentra a cargo del subsecretario que corresponda de
acuerdo al articulo 59 de la LFMN.

2. Secretariado Técnico: Es el 6rgano técnico y administrativo de la CNN
gue se encuentra a cargo de la Secretaria de Economia por conducto de la
Direccion General de Normas, de manera permanente.
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3. Consejo Técnico: Es el érgano auxiliar de la CNN, encargado de analizar,
elaborar y proponer soluciones a los asuntos que le sean encomendados
por su presidente, dicho Consejo, es coordinado de forma anual y rotativa,
por el Subsecretario de la dependencia a quien corresponda la presidencia
de la CNN en el periodo inmediato posterior a la presidencia en turno.
Durante el presente Subsecretario de Agricultura y Ganaderia de la
Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca vy
Alimentacion.

La CNN sesiona al menos una vez cada 3 meses y toma sus resoluciones por
consenso y a falta de este, por mayoria de votos de los miembros de las
dependencias de la administracion publica federal que la integran. La informacion
de los asuntos abordados en cada sesién y los acuerdos alcanzados en las
mismas se encuentran disponibles en las minutas de cada sesion.

La CNN ha tenido grandes logros en los ultimos afios y cada vez toma mayor
fuerza sentando las bases sobre el rumbo que debe de tomar la normalizacion en
nuestro pais, dicha comision, se ha convertido en el foro mas importante para
promover la normalizacién en México con el fin de fomentar el conocimiento que
se tiene de la misma y asegurar el cumplimiento del marco juridico aplicable.
Durante el presente afio, La CNN aprobé las politicas y acciones a seguir en
materia de normalizacion presentadas por el presidente para el 2001, las cuales
deben de ser analizadas por el Consejo Técnico de la misma con el fin de tomar
las medidas necesarias para sus implementacion (www.economia.gob.mx).

1.5.3 Programa Nacional de Normalizacién (PNN)

El Programa Nacional de Normalizacion (PNN) es el instrumento informativo y de
planeacion que enlista los temas que seran desarrollados como Normas Oficiales
Mexicanas (NOM'’s) durante cada afio. El programa se integra con informacion
proporcionada por los 22 Comités Consultivos Nacionales de Normalizacion
encargados de la normalizacion, ambos responsables de la elaboracion de NMX's
y los dos Comités de Normalizacion para la elaboracion de NRF's.

El PNN es integrado anualmente por el Secretario Técnico de la Comisién
Nacional de Normalizacion, revisado por el Consejo Técnico de la misma y
aprobado por la propia Comision Nacional de Normalizacién (CNN) en su primera
sesion de cada afo. De conformidad con lo dispuesto por el Art. 56 del reglamento
de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, la fecha para la integracion
de temas al PNN es el treinta de Noviembre de cada afio. Para su integracion, se
debe de atender a lo establecido por las bases para la integracion del PNN
aprobadas por la CNN con base en lo que sefialan los Art. 61-A de la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacion y Art. 58 de su reglamento, cuando asi lo
requiera, la CNN podra aprobar la elaboracion de un suplemento al PNN, en cuyo
caso, los temas que se deseen incluir en el, deberan de ser enviados al Secretario
Técnico de la CNN, a mas tardar el ultimo dia de Junio del afio que corresponda
(Esponda, 2001).
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El cumplimiento del PNN, es evaluado anualmente por el Consejo Técnico de la
CNN de conformidad con lo dispuesto por el Mecanismo de evaluacion del PNN,
aprobado por la CNN. ElI PNN, es evaluado anualmente por el Consejo técnico de
la CNN de conformidad con lo dispuesto por el Mecanismo de Evaluacion del
PNN, aprobado por el CNN en su sesion 01/2001, celebrada el 1 de Febrero del
afio en curso y fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion el dia 12 de
Marzo del 2001. Dicho programa, consta de un total de 1808 temas, de los cuales
448 corresponden a normas oficiales mexicanas, 1271 a normas mexicanas y 89 a
normas de referencia (www.economia.gob.mx).

1.5.4 Comité Mexicano para la atencién de la ISO

México es considerado como uno de los paises miembros de la Organizacién
Internacional de Normalizaciéon (ISO), desde su creacion el 23 de Febrero de
1947. Ha sido miembro del consejo de la ISO en los afios 1949 a 1951, 1974 a
1976 y 1994. Durante este periodo (mas de 50 afios) ha estado participando en la
elaboraciéon de normas internacionales, a través de la emision de dictdmenes y
observaciones a los proyectos de normas que la ISO envia al Gobierno de México,
a través de la Direccion General de Normas de la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial, punto de contacto oficial entre México y la ISO (Eaton, 2001).

Debido a lo anterior, y dado el interés mostrado por los diferentes sectores
industriales en nuestro pais, el 7 de Febrero de 1992, se constituye el Comité
Mexicano para la Atencion de la Organizacion (CMISO), que es el 6rgano auxiliar
de la DNG, para dar respuestas a los trabajos emanados de la ISO, conformado
por un grupo de expertos técnicos de todas las ramas industriales del pais (Eaton,
2001).

El Comité Mexicano para la Atencion de la ISO inicia en 1992 con 12 subcomités.
A la fecha la estructura de la CMISO incluye una presidencia (Direccion General
de Normas), una Secretaria Ejecutiva (Direccion de Asuntos Internacionales) y 46
subcomités del CMISO, en los cuales participan técnicos especialistas de
diferentes sectores. Estos subcomités atienden a la fecha 85 Comités Técnicos de
la ISO (de los 216 comités técnicos de esta organizacion) (Eaton, 2001).

Cabe resaltar que a través de este Comité Mexicano se da Atencidon, como
miembro participante, a los trabajos desarrollados por la ISO en relaciéon con las
normas internacionales sobre administracion ambiental (serie ISO 9000), asi como
las normas internacionales sobre administracion ambiental (serie 1ISO 14000),
entre otras. EI Comité en pleno se relne cada segundo viernes del mes, en las
instalaciones de la Direccion General de Normas (DGN), en la cual se dan a
conocer los avances sobre los trabajos que se desarrollan en la 1ISO.
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CAPITULO 2

INTRODUCCION A LA SERIE ISO 9000

Antes de iniciar con el desarrollo de las normas, es necesario sefialar el debate
gue se ha generado en torno de que si es cierto que las normas facilitan los
negocios internacionales e introducen nuevos lenguajes (Philip Crosby 2001).
Quien menciona que la deficiencia en la calidad le cuesta a una compaifiia,
mientras que una empresa de calidad excelente reporta mejoras.

Si la administracion tiende a lograr un alto desempefio y la ventaja competitiva es
el tema del dia a dia, la calidad es una consigna muy importante. Los clientes
requieren calidad ya sea que compren un producto o reciban un servicio, el logro
de los objetivos de calidad en todos los aspectos de las operaciones es un criterio
universal de desempefio organizacional tanto en las industrias de fabricacion
como en las de servicio. Las certificaciones de empresa (sistemas de gestion de la
calidad), generalmente basan su funcionamiento en el nimero de quejas y
resolucion de reclamaciones para determinar si se mejora la calidad. Inicial, y en
cada revision, se le exigirAan ademas, unos minimos basados en las normas
internacionales y legislacién vigentes en cada pais

Las demandas competitivas de una economia global son una fuerza importante en
esta carrera hacia las operaciones de calidad total. En el mundo se han
desarrollado y adoptado estandares en un afan por competir como compaiiias de
clase mundial, de hay que busquen certificaciones de calidad. Por ello debe
perfeccionar y actualizar la calidad en todas las operaciones y entonces someterse
a una evaluacion rigurosa realizada por auditores externos (Philip Crosby 2001).

Una norma es por definicibn un documento establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido que provee para el uso comun y repetitivo, reglas,
directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados dirigidos a alcanzar
un nivel optimo de orden en un concepto dado, es también el registro escrito de
todos los aspectos que se han de respetar en la produccién de un bien o en el
suministro de un servicio. Cualquier actividad, operativa o de gestiéon, puede ser
un principio normalizable.

En el capitulo anterior se hizo una retrospectiva del nacimiento de la calidad, asi
como de la importancia que tiene la normalizacién de la calidad, sobre todo para
las industrias, en este capitulo se presenta la evolucion de la Norma ISO 9000, en
sus diferentes variantes que iremos revisando conforme avancemos.
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2.1 CONFORMACION Y ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO 9000

No se puede estar seguro de cuando surgié por primera vez los conceptos que
apuntalaron la norma ISO 9000. Los principios de inspecciébn han estado
presentes desde inicios de la civilizacion, pero los sistemas de calidad no
aparecieron hasta principios de los afios 50. El control de calidad, es un elemento
de la gestidn de la calidad, surge como una funcion en la industria después de la
Segunda Guerra Mundial y los principios fueron codificados por J.M Juran en su
Manual de Control de Calidad de 1951 (Esponda, 2001).

Cuando hablamos de una familia de normas nos referimos a un conjunto que se
relacionan entre si; la siglas ISO indican por un lado que es una norma
internacional emitida por la Organizacion Internacional de Normalizacion y los
nameros representan la serie por tomar un ejemplo la serie 9000 se refiere a los
Sistemas de Gestion de la Calidad, la serie ISO 14000 corresponde a los Sistemas
de Gestion Ambiental y la serie ISO 18000 a los Sistemas de Administracion de
Seguridad y Salud en el Trabajo por solo mencionar algunos (Esponda, 2001).

Treinta y dos afios de ser fundada la ISO, se sintié en la necesidad de ir mas alla
de la normalizacién de los productos y laboratorios de prueba y ensayos. Se
procedio a crear un comité que habria de tomar su cargo, el de emitir las normas y
dirigirlas al aseguramiento de la calidad, este comité surgié como consecuencia de
la preocupacién de la Comunidad Europea para sustituir las normas nacionales
de cada pais con una sola norma que fuese reconocida y aceptada por todos los
paises miembros. Por lo que decidieron recurrir a la ISO aportando para ello las
normas existentes de cada pais (Inlac, 2002).

Para 1979 se constituye oficialmente el Comité Técnico (CT) 176 (ISO/TC 176)

gue habria de encargarse de formular las normas necesarias para los sistemas de
calidad, el cual esta integrado de la siguiente manera:

Figura 2.1 Estructura Organizativa del Comité Técnico 176.

{ Comité técnico 176 }

— =

Subcomité 1 Subcomité 2 Subcomité 3

Conceptos y terminologia Sistemas de calidad Tecnologias de apoyo
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Subcomité 1 Conceptos y Terminologia

Fue establecido para determinar una terminologia en comun. Este desarrollo la
ISO 8402 vocabulario de la calidad, el cual fue publicado en 1986 (Esteves, 1999).
Subcomité 2 Sistemas de Calidad

Fue creado para desarrollar estandares de sistema de calidad. La serie ISO 9000
publicados en 1987 (Esteves, 1999).

Subcomité 3 Tecnologias de Apoyo

Es el responsable de varios documentos que pertenecen a la categoria de
herramienta de apoyo a la familia ISO en la que destacan:

ISO 19011 Directrices para la auditoria de calidad.

ISO 10012 Confirmacion Metrologica.

ISO 10015 Capacitacion-Entrenamiento (Esteves, 1999).

Los primeros antecedentes que se conocen sobre las normas de aseguramiento
de la calidad se encuentran en la industria militar, aeroespacial y nuclear. Los
sistemas de aseguramiento de la calidad tuvieron sus origenes durante la segunda
guerra mundial, principalmente en el sector militar, ya que este era el encargado
de que las negociaciones de compra-venta de este tipo de material, se realizara
asegurandose de la eficiencia de los proveedores para entregar productos de
calidad. Esto trajo como consecuencia que en Estados Unidos, se elaboraran una
serie de normas militares y fue asi como el departamento de defensa de los
estados unidos emiten la norma militar MILQ9858 con el propdésito de unificar los
requisitos a sus proveedores. Una década después (1969). La Organizacion del
Tratado del Atlantico (OTAN) adopto esas normas para crear las suyas con el
nombre de A.Q.A.P (Allien Quality Assurance Publications) Aseguramiento de la
Calidad de los Aliados (Inlac, 2002).

Para 1970 el departamento de defensa del Reino Unido adopto las Allien Quality
Assurance Publications (A.Q.A.P), para establecer sus normas de gestién de la
calidad y publico Defstan 05-08. Ese mismo afio el Instituto Britanico de Normas
(BSI) comenzo a darle forma a su norma BS 5750, la cual fue publicada en 1979
para fines contractuales. Simultineamente y con el mismo alcance Canada
desarrollo su norma CAN Z 299. Esta serie de normas define cuatro categorias en
las que se especifica o recomienda, los elementos minimos del sistema de
aseguramiento de la calidad aplicables a las caracteristicas de un producto. Ante
este marco de referencias tan amplio, el Comité Técnico 176 decididé basarse en
gran medida en las siguientes normas: Normas de Calidad BritAnica de 1976
BS5750, la Canadiense CSA 2229 y la Estadounidense MILQ9858 (Inlac, 2002).

Después de un largo consenso, ISO en 1987 publica de manera oficial la primera
edicion de normas sobre Administracion y Aseguramiento de la Calidad. A esta
serie se le bautizo como la familia ISO 9000, esta nhorma constituyo un gran éxito
desde su inicio y rapidamente se convirtid6 en la norma ISO mas reconocida y
difundida. A tal grado que en ese mismo afio la Comunidad Europea adopto la
serie como Normas Europeas (N.E) y se muestran con el numero ISO 9000 NE-
29000 (Inlac, 2002).
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Fue asi como los paises miembros de ISO publicaron entonces su equivalente
nacional. México adopto la norma ISO 9000 para desarrollar sus normas
nacionales a las que denomino NMX CC (normas mexicanas de control de
calidad). El comité Técnico 176 inicio su revision de acuerdo al mandato de I1ISO
para dar forma a la version 1994 (Inlac, 2002).

2.2 LA FAMILIA 1SO 9000

En la economia global actual, la ISO 9000 se esta convirtiendo en el estandar
mundial para la administracion de la calidad. Si una compafiia quiere convencer a
sus clientes de que sus productos reunen los mas altos estandares de calidad,
puede obtener esta certificacion. La serie 9000 se centra en las normas sobre
documentacion, en particular, en el Manual de la Gestion de la Calidad, con la
finalidad de garantizar que existan Sistemas de Gestion de la Calidad apropiados.
La elaboracion de estos manuales exigen una metodologia, conocimientos y
criterios organizacionales para recopilar las caracteristicas del proceso de la
empresa (Inlac, 2002).

La aplicacion de las Normas de Calidad 1ISO 9000 constituye para la industria, una
via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccién tomando en cuenta
gue la calidad es un factor clave para la competitiva en cualquier mercado. La
persona que se dedique a normalizar debe ser conocedora de esta faena
garantizando asi la incorporacion de un procedimiento que se adapte a la realidad
del proceso, que sea util y de facil entendimiento (Inlac, 2002).

Cuando las compafiias se hagan crecientemente interdependientes a través de las
fronteras internacionales, habra cada vez méas presién para garantizar la calidad
de los procesos. En tal entorno, existe un conjunto considerable de normas
internacionales, y una uUnica organizacion internacional que realiza el esfuerzo
para tratar de promoverlas. El desarrollo y comercializacién de productos no
puede seguir siendo considerados en forma local, pues la competencia externa
ataca con calidad y costos de nivel internacional, apareciendo entonces la
empresa de clase mundial, capaz de competir en cualquier mercado con las
mejores de su ramo (Inlac, 2002).

En vista de esta globalizacion y del conocimiento de que un Sistema de Gestidn
de la Calidad en funcionamiento crea la base para la toma de decisiones "basadas
en el conocimiento”, un optimo entendimiento entre las "partes interesadas" y
sobre todo lograr un aumento del éxito de la empresa a través de la disminucion
de los costos por fallas (costos ocultos) y las pérdidas por roces; las empresas en
pro del mejoramiento del desempefio de su organizacion deben dar comienzo a la
Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad fundamentandose en el
enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en
los procesos, la gestién basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de
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decisiones basadas en hechos y la relacibn mutuamente beneficiosa con el
proveedor (Inlac, 2002).

A continuacién se presenta un cuadro que muestra la serie ISO 9000 y las normas

asociadas.

Cuadro 2.1 Lista de las serie 9000 y normas asociadas.

Gestion y asegura-miento de
la calidad

ISO 8402:1994

Vocabulario

Normas para la gestién de la
calidad

ISO 9000

ISO 9000-1:1994 Guia para su seleccion y uso.

1SO.9000-2 :1993 Guia para la aplicacion de las normas ISO
9001, ISO 9002 e ISO 9003.

ISO 9000-3:1991 Guia para la aplicacion de la norma ISO 9001al
desarrollo suministro y mantenimiento de software.

ISO 9000-4:1993 Guia para la gestion de programas de seguridad
de funcionamiento.

Sistema de la calidad

ISO 9000:1994

ISO 9002:1994

ISO 9003:1994

Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio, el
desarrollo, la produccion, la instalacién y el servicio posventa.

Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, la
instalacion y el servicio posventa.

Modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccién y en
los ensayos finales.

Gestion 'y elementos del
sistema de la calidad

ISO 9004

ISO 9004-1:1994 Guia.

1ISO 9004-2:1994 Guia para servicios.

ISO 9004-3:1993 Guia para materiales procesados.

ISO 9004-4:1993 Guia para el mejoramiento de la calidad.

ISO 9004-6:CD Guia para el aseguramiento de la calidad para la
gestién de proyectos.

Gestion de la calidad

ISO 10005:1995

ISO 10007:1995

Guia para planes de calidad.

Guia para la gestion de la configuracion.

Lineamientos para la auditoria
de sistemas de la calidad

ISO 10011

1ISO 10011-1:1990 Auditoria

ISO 10011-2:1991 Criterios para la calificacién de auditores de
sistema de calidad.

1ISO 100011-3:1991 Gestién de programas de auditoria.

Requisitos de la AC para
equipos de medicién

ISO 10012:1992

Sistema de confirmacién Metrologica para equipos de medicion.

Gestion de la calidad

ISO 10013:1995

Guia para la elaboracién de manuales de la calidad.
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Una de las caracteristicas de la serie ISO 9000 en su version 1994 (segunda
edicidn) es que tenia como proposito el aseguramiento de la calidad, mismo que
veremos mas adelante plasmado en los tres modelos de sistema de calidad (ISO
9001, 9002, 9003).

2.3 LA VERSION ISO 1994

Esta integrada por cinco etapas principales, que son ISO 9000, ISO 90001, ISO
9002, ISO 9003 e ISO 9004 en forma adicional se incorpora la norma ISO 8402
esto con el fin de evitar malos entendidos e interpretaciones erréneas ya que
proporciona las definiciones precisas y detalladas, integradas de la siguiente
manera:

Figura 2.2 Familia de normas ISO 9000:1994.

[ ISO 8402:94 Administracion de calidad y aseguramiento de calidad: ]

[ ISO 9000:94 Administracion de calidad y normas de aseguramiento de ]

[ ISO 9000:94 ] [ ISO 9002:94 ] [ ISO 9003:94 ] [ ISO 9004:94 ]
Modelos para el aseguramiento de la calidad Directrices

ISO 8402:1994 Esta norma en su idioma original se titula de “Quality Magnament
and Quality Assurance Vocabulary” la traduccion en espafiol es administracion de
la calidad y aseguramiento de la calidad, vocabulario (Esponda 2001). Es la norma
internacional que define los términos utilizados en toda la serie ISO 9000, con el
fin de que exista una mutua comprension en las comunicaciones internacionales.

ISO 9000:1994 En su idioma original se titula “Quality Management and Quality
Assurance Standards” su traduccién en espafiol es Administracion de Calidad y
Aseguramiento de la Calidad” Directrices para Seleccion y Uso”. Esta norma
ayuda a preparar los sistemas gerenciales internos de calidad y a seleccionar el
modelo especifico con base en 9001, 9002 y 9003 (Esponda, 2001).

Esta norma cubre principalmente los siguientes objetivos:

a) establecer claramente las diferencias e interacciones entre los principales
conceptos de calidad.
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b) Proporcionar la guia para seleccién y uso de las normas de sistema de
calidad que pueden ser empleadas para propositos de la administracion
interna de la calidad ISO 9004:1994 y para propositos externos de
aseguramiento de la calidad 1SO:9001, 9002, 9003 (Esponda, 2001).

ISO 9001:1994 Esta norma en su idioma original se titula “Quality Systems Model
for Quality Assurance in Desing, Development, Production, Installation and
Servicing” y su traduccion al espafiol seria “Sistemas de Calidad- Modelo para el
Aseguramiento de la Calidad en Disefio, Produccion, Instalacion y el Servicio”
(Esponda, 2001). Es aplicable para aquellas organizaciones que deben de
asegurar la conformidad o el cumplimiento de los requisitos especificados durante
el disefio, produccion, instalacién y servicio. (ISO 9001:1994). Los 20 requisitos
establecidos en esta norma tienen el objetivo de evitar productos no conformes en
todas las etapas desde el proyecto/ disefio, hasta el final de la vida uatil del
producto, incluyendo los servicios al cliente, en el caso de los productos no
conformes se busca la deteccion, identificacion y segregacion, asi como la
implementacién de acciones correctivas de manera oportuna (Inlac, 2002).

ISO 9002:1994 Esta norma en su idioma original se titula “ Quality Systems-
Model for Quality Assurance in Production, Installation and Servicing” la traduccién
al espafiol seria “Sistema de Calidad Modelo para el Aseguramiento de la Calidad
en Produccion, Instalacion y Servicio. “Esta norma establece 19 requisitos que
deben establecer un sistema de calidad desde el punto de vista contractual, en
una empresa que tiene la responsabilidad de la fabricacion e instalacién de los
productos pero no disefia (Inlac, 2002).

ISO 9003:1994 En su idioma original se titula “Quality Systems-Model for Quality
Assurance in Final Inspection and Test” su traduccion al espafiol seria “Sistemas
de Calidad en Inspeccion y Pruebas Finales”. Esta norma establece los requisitos
minimos que debe cumplir el sistema de aseguramiento de la calidad de un
proveedor que tiene la responsabilidad de inspeccionar y efectuar las pruebas de
aceptacion correspondientes al producto, pero no disefia ni produce. Los 16
requisitos establecidos, tienen el objetivo de evitar las desviaciones en las etapas
de inspeccion y pruebas finales; en el caso de productos no conformes se busca
su deteccion, identificacion y segregacion. Este modo es aplicable a aquellas
empresas que compran o almacenen productos, por ejemplo, las comercializadora
y almacenadoras (Inlac, 2002).

ISO 9004:1994 Esta norma en su idioma original se titula “Quality System
Elements”. Su traduccion al espafiol seria “Administracion de la Calidad y
Elementos del Sistema Calidad”. Es la “columna vertebral del sistema y el mend”
de requisitos contra los cuales se puede checar la ISO 9000:1994. Al final del
resumen y para tratar de dar una version mas clara, se presenta el siguiente
diagrama (Inlac, 2002).

ISO 9000 ISO 9004 Dos normas que ayudan a disefiar el sistema internamente y
seleccionar el modelo de aseguramiento de la calidad ISO 9001, 9002 y 9003.
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ISO 9001 ISO 9002 Son los tres modelos para sistemas de aseguramiento de la
calidad de diferente cobertura para presentarse externamente en situaciones
contractuales y estas son las Unicas de la serie que son certificables

En la tabla siguiente, se presenta una comparacion de las tres normas en donde
se puede observar que diferencia era basicamente en cuanto al cumplimiento de
los requisitos. Basicamente todos los requisitos se centraban en una sola norma,
ISO 9001:1994 que a continuacion se presenta;

Cuadro 2.2 Lista de requisitos 1SO 9001, 9002 y 9003.

9001 | 9002 |9003 REQUISITOS
+ + + |1. Responsabilidad de la direccién
+ + + | 2. Sistema de calidad
+ + + | 3. revision de contrato
+ NO | NO |4. Control de proyectos / disefios
+ + + | 5. Control de datos y documentos
+ + | NO |6. Adquisiciones
+ + + | 7. Control de productos suministrados por el cliente
+ + + | 8. Identificacion y rastreabilidad del producto
+ + | NO |9. Control del proceso
+ + + |10. Inspeccién y prueba
+ + + | 11. Control de equipo de inspeccion, medicion y pruebas
+ + + | 12. Estado de inspeccion y prueba
+ + + | 13. Control de productos no conforme
+ + + | 14. Accion correctiva y preventiva
+ + + |15. Manejo, almacenamiento, empaque, preservacion y entrega
+ + + | 16. Control de registro de calidad
+ + + | 17. Auditoria internas de calidad
+ + + |18. Capacitacion
+ + | NO |19. Servicio
+ + + |20. Técnicas estadisticas
20 19 16 total

Los requisitos especificados en la norma 1SO 9001, 9002 y 9003 determinan los
elementos del sistema de calidad, mismos que deben de ser cubiertos por las
organizaciones para demostrar su capacidad para disefar, producir y suministrar
productos o servicios que cumplan con los requisitos del cliente.

2.3.1 Normas mexicanas NMX-CC
La participacion de México en la normalizacion mundial de la calidad comienza

cuando en 1988 se formo un grupo de trabajo voluntario para elaborar las normas
sobre sistemas de calidad, en 1989 se integra el Comité Técnico Nacional de
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Normalizacion de Sistema de Calidad (COTENNSISCAL), con la finalidad de
elaborar y revisar los proyectos de las Normas Mexicanas de Control de Calidad
(NMX-CC) las cuales hasta el dia de hoy son las equivalentes a ISO 9000, mismas
que a continuacion se detallan:

Cuadro 2.3 Cuadro de correspondencia entre ISO 9000 y las normas mexicanas.

ISO 9000:2000 | NMX-CC 9000-IMNC-2000 |Sistemas de gestién de la calidad
Fundamentos y vocabulario

ISO 9001:2000 | NMX-CC-9001-IMNC-2000 |Sistemas de gestion de la calidad
Requisitos

ISO 9004:2000 | NMX-CC-9004-IMNC-2000 |Sistemas de gestion de la calidad
Recomendaciones para un mejor

desempeiio
ISO NMX-CC-019:1997-IMNC |Administracion de la calidad
10005:1995 Directrices para planes de calidad
ISO/TR NMX-CC-1013-IMNC-2002 |Directrices para la documentacion
10013:2001 de sistemas de gestion de la
calidad
ISO NMX-CC-10015-IMNC- Gestion de la calidad
10015:2002 2002 Directrices para la formacion del
personal
ISO NMX-CC-SSA-19011- Directrices para la auditoria de los
19011:2002 IMNC-2002 sistemas de gestion de la calidad

y/o ambientales

Inicialmente la traduccion de normas estuvo a cargo del COTENNSISCAL para la
version 2000 de la 1ISO 9001 se conformo un grupo de trabajo Spanish Translation
Task Grups (STTG) integrado por todos los paises de habla hispana para que se
contara con una norma homologa para todos los paises hispanoamericanos y con
esto evitar una mala interpretacion de la norma como producto de la mala
traduccion (Esponda, 2001).

Todos los usuarios de las normas 1ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar
a esta Unica norma de requisitos, la ISO 9001:2000. De ahora en adelante esta es
la Unica norma de la serie en que una organizacion puede certificarse. La
estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos de
las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

@ Obtener el compromiso de la alta direccion.
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Identificar los procesos de la organizacion.

Identificar la interaccion de éstos con otros procesos.

Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para
operar sus procesos.

Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua
de la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

@ Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes.

Q Vaw

Es importante sefalar la fuerte relacion entre ISO 9001 e ISO 9004. Las normas
han sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.

Las Normas Internacionales ISO 9000 e ISO 9004 forman un par coherente de
normas sobre la gestion de la calidad. La Norma ISO 9001 esta orientada al
aseguramiento de la calidad del producto y a aumentar la satisfaccion del cliente,
mientras que la Norma ISO 9004 tiene una perspectiva mas amplia sobre la
gestion de la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del desempefio.
(Esponda, 2001).

Al decir de H. James Harrington. "La serie ISO 9000 no define el mejor sistema de
administracion de la calidad, pero es un excelente punto de partida y proporciona
una base solida para su “construccion” (Inlac, 2002).

La familia de Normas ISO 9000 se ha elaborado para asistir a las organizaciones,
de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas de gestion
de la calidad eficaces. La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de
gestion de la calidad. La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los
sistemas de gestién de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente (Esponda, 2001).

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas (Esponda, 2001).

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas
de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio
nacional e internacional (Esponda, 2001).

La versibn 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que
proporcionaban orientacion para distintos sectores. La norma 1ISO 9004:2000 es
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ahora un documento genérico que pretende ser utilizable como un medio para que
el sistema de gestion de la calidad avance hacia la excelencia (Esponda, 2001).

El propoésito de la norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de
gestion de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el desempefio total de la
organizacion. Esta orientacibn cubre el establecimiento, operacion
(mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de
gestion de la calidad (Esponda, 2001).

El implementar la norma 1SO 9004:2000 pretende alcanzar no sélo la satisfaccion
de los clientes de la organizacién, sino también de todas las partes interesadas,
incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas,
proveedores y socios y la sociedad en su conjunto. Debido a que las normas sobre
sistemas de gestion de la calidad han sido simplificadas, es necesario
proporcionar una introduccién a los fundamentos del nuevo contenido y la
estructura de las normas principales. También existe la necesidad de un facil
acceso a los términos y definiciones que son aplicables a las normas principales.
Este es ahora el contenido de la norma ISO 9000:2000 (Esponda, 2001).

La norma ISO 9000:2000 es una introduccién a las normas principales y un
elemento vital de las nuevas series principales de normas sobre sistemas de
gestion de la calidad. Como tal, juega un papel importante en el entendimiento y
uso de las otras tres normas, al proporcionar su base, a través de los fundamentos
y un punto de referencia para comprender la terminologia (Esponda, 2001).

2.4 PRINCIPALES CAMBIOS, NORMA ISO 2000

Siguiendo con los mandatos de ISO, de revisar todas las normas en periodos no
mayores a cinco afos, la familia de normas ISO 9000 inicia su tercera revision la
cual estuvo a cargo del Comité Técnico 176 la que se efectu6é a través de una
encuesta, mediante un cuestionario que arrojo una lista de peticiones en las que
destacan:

@ Reducir el nimero y diversidad de normas.

@ Hacerlas mas aplicables a todo tipo de empresas: servicio, manufactura,
grandes, medianas y pequefias.

@ Aplicar el enfoque de procesos a todas las normas y sentar las bases para
su homologacion. Facilitar las exclusiones, de modo que una norma sirva
para todos con la posibilidad de extender o reducir el alcance. Buscar la
compatibilidad con la norma ISO 14000 Sistemas de Gestion Ambiental.

@ Ampliar el enfoque de calidad de los productos, a conseguir la satisfaccion
de todos los interesados en la organizacién no solamente clientes, sino
accionistas, trabajadores, proveedores y sociedad en general.
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Establecer la medicion y analisis como instrumentos para avanzar en
mejoras continuas.

Las necesidades recolectadas obligo a una reestructuracion mas formal del
proceso de revisoria, por otro lado, los avances tecnoldgicos en todos los ordenes
han propiciado la necesidad ineludible de introducir cambios frecuentes en
equipos, proceso, materiales y sistemas. También existen presiones para adoptar
sistemas de gestion ambiental (ISO 14000) y de seguridad e higiene en el trabajo
(ISO 18000). Las nuevas normas requieren, por ello, prever las bases que
permitan la compatibilidad entre los diferentes sistemas actuales y futuros
(esteves, 1999).

Asi el comité técnico 176, inicio su proceso de revision en forma de autocritica de
las normas ISO 9000:2000. Planteandose las siguientes estrategias;

1%}

a
@

Proporcionar un entendimiento claro del papel de la calidad en relacion con
la gestion (dirigir y operar) de una organizacion y la aplicacion de conceptos
y los principios relativos.

Minimizar la proliferaciéon de normas dentro de la familia ISO 9000.

Trabajar hacia la reduccion de la proliferacion de normas en el cambio de la
gestion de la calidad desarrolladas externamente al CT 176 empleando un
enfoque cooperativo y de conjunto con los comités ISO/CT.

Aseguran la integridad de la familia de norma ISO 9000 y prever la
integridad de su implantacién y de la evaluacion de la implementacion.
Alcanzar la maxima utilidad de las normas ISO 9000, facilitando su
implementacién efectiva conjuntamente con otras normas de sistemas de
gestion, empleando un enfoque conjunto y cooperativo con otros Comités
Técnicos involucrados concretamente con el Comité 207 responsable del
Sistema de Gestion Ambiental (Esteves, 1999).

Uno de los cambios mas visibles fue la reducciéon de normas simplificando su
seleccion y uso, la serie principal esta formada por cuatro normas que son:

1%}

1%}

1%}

1%}

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabularios.
ISO 9001 Sistemas de gestion de calidad — Requisitos.

ISO 9004 Sistema de gestion de la calidad — directrices para la mejora del
desempefio.

ISO 9011 Directrices para la auditoria de Sistema de Administracién de
Gestion de la Calidad y/o ambiental.

Esta tercera edicibn de norma ISO 9000:2000 anula y remplaza la segunda
edicion por lo que cancelan:



Cuadro 2.4 Cuadro comparativo entre la version 1ISO9000:1994 e ISO 9000:2000.

ISO 8402:94 Vocabulario

Se incorpora en la nueva norma ISO 9000

fundamentos y vocabulario

ISO 9000:94 Lineamientos para
seleccion y uso.

Queda incorporada en las nuevas ISO 9001 e ISO
9004.

de
en

ISO 9002:94 Modelo
aseguramiento de calidad
produccién, instalacion y servicio.

Quedan incorporadas en la nueva ISO 9001 e ISO
9004.

de
en

ISO 9003:94 Modelo
aseguramiento de calidad
inspeccién y pruebas finales.

Quedan incorporadas en la nueva ISO 9001 e ISO
9004.

ISO 9004 Elementos del sistema y
gestion de calidad.

Quedan incorporadas en la nueva ISO 9001 e ISO
9004.

ISO 10011-1 Parte 1 Guias para

Seran incorporadas en la ISO 19011

auditor, sistemas de calidad.

ISO 10012-2 Parte 2 Criterios para
seleccion de auditores de sistemas
de calidad.

ISO 10011-3 Parte 3 Administracion
de programas de auditorias.

El cambio mas importante es el enfoque en la version 1ISO 9000:1994, es en las
perspectivas del aseguramiento de la calidad, es decir el enfoque era mas la
revision del contrato y al cumplimiento de los requisitos del producto. En la version
2000 se considero necesario darle un enfoque basado en procesos, teniendo
cuidado de que todos los pasos para crear el producto estén diseccionados a la
satisfaccion del cliente y darles mayor valor a la prevencion en lugar de la
correccion y mejora continua (Esponda, 2001).

Las nuevas normas solicitan a la organizacién expresar lo que se hace, identificar
los procesos que utiliza y luego demostrar como su sistema de calidad funciona
efectivamente. Con este enfoque, se requiere mucho menos burocracia y esto se
refleja con la reduccion de los requisitos de documentacién en la version ISO
9000:2000, permite mayor flexibilidad en la manera en que los requisitos pueden
ser aplicados en los diferentes tipos de organizaciones. Se espera que estos
cambios proporcionaran que las organizaciones integren su sistema de gestion o
administracion de la calidad con sus sistemas generales de gestibn o
administracion (Esponda, 2001).

La nueva familia ISO 9000:2000 esta estructurada por cuatro normas que son;
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Figura 2.3 Estructura de la nueva familia ISO9000:2000.

ISO 9000:2000
Fundamentos y

ISO 9001:2000 ISO 9004:2000
Requisitos Directrices para la mejora
del desempefio

ISO 19011:2002
Directrices para las auditorias del
sistema de administracion de la calidad

ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad: fundamentos vy
vocabulario.

Proporciona una instruccion a los fundamentos del nuevo contenido y estructura
de las normas ademas de establecer un facil acceso a término y definiciones que
son, aplicables a las normas principales ISO 90001:2000 e ISO 9004:2000.

ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos.

Sefala los requisitos para el sistema de gestion de calidad que pueden utilizarse
para su aplicaciéon interna por las organizaciones, para certificacién, o para fines
contractuales. Se centra en la eficiencia del sistema de gestion de la calidad para
dar cumplimiento a los requisitos del sistema (ISO 9001:2000).

ISO 9004:2000 Sistema de gestion de la calidad: Recomendaciones para la
mejora del desempeiio.

Proporciona orientacion sobre un rango amplio de objetivos de un sistema de
gestion de la calidad que la norma ISO 9001:2000 especialmente para la mejora
continua del desempefio y la eficiencia global de la organizacion, si como de su
eficiencia. Se recomienda como guia para aquellas organizaciones cuya alta
direccion desee ir mas alld de los requisitos de la norma ISO 9001:2000,
persiguiendo la mejora continua del desempefio es importante aclarar que esta
norma no tiene la intencion de que sea utilizada para fines contractuales o de
certificacion (ISO 9001:2000).

ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad y/o ambientales.

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la
auditoria, la gestion de los programas de auditoria, la conduccion de auditorias de
los sistemas de gestion de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones
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para los auditores de los sistemas de gestién de la calidad y ambientales (ISO
9001:2000).

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que
necesiten conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestion
ambiental y de la calidad. Otros posibles usuarios serian las organizaciones
involucradas en la certificacion y formacion de auditores, la acreditacion y la