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RESUMEN 

Lo importancia de consideror el establecimiento de Sistemas de 

Calidad, radico en lo necesidad de crear un estándar de satisfacción en la oferta de 

servicios y productos de uno empresa, la cual aumento con lo globalizoción de los 

mercados en todo el mundo. 

El propósito del presente trabajo es establecer los lineamientos generales 

para lograr la estandarización de los procesos, de GEC AL5THOM GEO RAILMEX, 

una empresa dedicado al mantenimiento de locomotoras, como un medio para 

aseguror el nivel de calidad deseado de su servicio, a través de la definición, 

desarrollo e implantación de un Sistema Administrativo de la Calidad, para lograr 

un nivel de control aceptable sobre los procesos que inciden directamente sobre la 

calidad del producto o servicio. 

El establecimiento del Sistema de Calidad estará basado en la 

Normatividad ISO 9000, la cual comprende un conjunto de Normas Internacionales 

de Estandarización, y que, para este caso particular deberá fundamentarse bo,o los 

requerimientos establecidos en la Norma ISO 9002, "Modelo pora el 

Aseguramiento de la Calidad en lo producción. instalación y servicio". 

la implantación de un modelo de ISO 9000 no es necesariamente 

complicado, por el contrario, es algo simple, siempre y cuando se comprenda lo 

Norma en su totalidad. Fue con esto premiso y mediante un plan de implantación 

que GEC ALSTHOM GEO RAILEMEX logró la certificación ISO 9002. 
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OBJETIVO 

Establecer los directrices paro asegurar la estandarización y 

el control de procesos en una empresa de servicio, a través de la 

implantación de un Sistema administrativo de Calidad basado en lo 

Normatividad ISO 9000. 
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INTRODUCCiÓN 

Actualmente, con la incursión de México al comercio exterior, es importante 

ofrecer y producir productos/servicios que satisfago n no ton solo el mercado inferno 

sino también el externo y un medio para garantizarlo es mediante uno certificación 

ISO 9000 en fodos y cado una de sus empresas. En el presente trabajo se explica 

como GEe ALSTHOM GEO RAILMEX, empresa estableóda en México, llegó o dicho 

certificación. 

Dentro de cualquier organización uno de los principales problemas es la 

falta o el deficiente control que existe sobre algunos procesos, ya sean operativos o 

administrativos, los cuales muchas veces resultan ser los principales o más críticos. 

Conforme se establecen controles o lo largo de éstos, se logro asegurar el nivel de 

calidod de los mismos. Un medio poro logror este tipo de controles es la 

estandarización, o través de lo adopción de Normas Internacionales, como es el 

caso de lo ISO 9000. 

Las Normas ISO 9000 satisfacen un número de requerimientos 

corporativos y estratégicos significativos, y aún críticos, en un cambiante ambiente 

industrial y de mercadeo. Importantes entre estos requerimientos son las 

considerocion'es mercadotécnicas, aspectos legales, dirección gerencial y 

productividad, y las cambiantes relaciones cliente - proveedor. Por lo tanto, la ISO 

9000 es una Norma poro Sistemas Administrativos de Calidad, tales sistemas 

deberán incluir tonto Normas de productos individuales como calibración y 

mediciones, pero por ellos mismos deberán ser más detallados y específicos que 

ambos, ya que son sistemas globales pare asegurar la continuidad de la operación 

del proceso como un tocio, desde la compra de materiales hasta la entrego final de 

productos terminados que cumplan con la Norma Gerencial de Calidad. 
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La serie ISO 9000 está comprendida básicamente por seis documentos, 

como se muestra en la siguiente ilustración: 

• 
Aleguromiwlto d. 

la cat;dod _el 
dit.año/d.l.OIToIlo, 

prndocción, 
instalado.. y 

s..-vida 

• 
As~uromiMItod. 

lo Calidad_la 
producción, 
i",fu'ación y 

s..-vido 

o 
Aseguramiento de 

la Calidod .... 'a 
inspGcdón y 

pruebas finales 

Paro logror lo estandarización, mediante lo Norma ISO 9000, primero es 

necesario definir el Sistema de Calidad Documentado, estableciendo los 

procedimientos de cado uno de los procesos, indicando responsabilidades de cada 

una de Jas áreas involucradas, segundo identificar los puntos críticos de los 

procesos con el propósito de controlarlos y finalmente implantar el sistema, 

guardando registros de todos las operaciones y actividades admistrativos, dentro 

del proceso global del producto/servicio. /1 J 
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(',\I'I'I'l'I,() I 
FUNDAMENTOS DE CALIDAD 

Si hay algo en lo que lo humanidad se ha puesto de acuerno desde el inicio 

de la historia hasta estos días es en el camino de la perfección, el hombre ha 

deseado, ambicionado siempre la calidad. No se comprende entonces, cómo no se 

consigue más a menudo, la razón es que se trabajo en divorcio con el cliente, el 

principal protogonista, y sus requerimientos. 

El concepto diente es importante ya que en todas las actividades, de 

cualquier proceso, existen simultáneamente suministradores-clientes. 

1.1 GENERALIDADES 

Los primeros estudios sobre Control de Calidad se hicieron en Estados 

Unidos en lo decóda de 1930, antes de lo Segunda Guerro Mundial. Sin embargo, 

éste no mejoró notablemente sino hasta 1933, cuando se aplicó el concepto de 

Control Estadístico de Proceso en la industria, el objetivo era el de mejorar en 

términos de costo-beneficio los líneas de producción 

El resultado fue el uso de la estadístico de manera eficiente para elevar la 

productividad y disminuir los errores, mediante un análisis específico del origen de 

las fallas, con el propósito de elevar la productividad y la calidad. 

En 1939, cuando estalló la Segundo Guerra Mundial, el Control Estadístico 

del Proceso se convirtió, paulatinamente, en una arma secreta de lo industria. Fue 

así como los norteamericanos llegaron a crear el primer Sistema de Aseguramiento 

de la Calidad. El objetivo ero establecer con absoluto claridad que era posible 

9 



garantizar los estandares de calidad, de tal manera que se evitará, principalmente, 

lo pérdida de vidas humanos. [2J 

Para los militares era fundamental evitar que tantos jóvenes 

norteamericanos perecieran simple y sencillamente porque sus paracaídas no se 

abrían. También hubo una gran cantidad de fallas en el armamento que Estados 

Unidos proporcionaba a sus aliados y o sus propios tropas; los fallas principo' nente 

se encontraban en el equipo pesado. 

Paro solucionar estos problemas, se crearon las primeros Normas de 

Calidad del mundo, mediante el concepto moderno de Aseguramiento de la 

Calidad. las primeros Normas de Calidad norteamericanas funcionaron en la 

industria militar y fueron llamadas "Normas Z 1". 

Inglaterra también aplicó a la industria militor uno serie de Normas de 

Calidad con lo ayuda de Estados Unidos, "Sistema de Normas 600". Sin embargo, 

debido que para ellos era necesario participar en la guerra con un armamento que 

garantizara calidad, adoptaron, a partir de 1941, los "Normas Zl" y 

posteriormente surguieron los "Normas 1008". Con estas Normas, los ingleses 

pudieron garantizar mayores estandares de calidad en sus equipos. 

Otros países, como la U nión Soviético, Japón y Alemania, tuvieron 

estandares de calidad mucho menores, lo que determinó, en gran medida, que la 

pérdida de vidas humanas fuera mucho mayor en sus ejércitos. la calidad, tanto en 

Europa como en Japón y Estados Unidos, comenzó al terminar la Segunda Guerra 

Mundial, justamente en este periódo fue cuando las nociones del mundo se 

organizaron para crear y elevar los esfandares de calidad. 

los japoneses no tenían antecedentes claros de la calidad, su calidad era 

verdaderamente mala hasta antes de la llegado de Deming en 1950, con el 
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concepto de mejora continua y de la visito de Joseph Juran en 1954, con el método 

estadistico.(3,4] 

El papel de los japoneses en el proceso de la elevación de la calidad, a 

través del dador Ishikawa, fue importante, pero no fueron únicamente ellos 

quienes se ocuparon del mismo. Alemania realizó esfuerzos sin precedentes por 

elevar lo calidad y convertirta en algo fundamental. En Estados Unidos, Joseph 

Juran fue un promotor importante en su desarrollo. [5] 

A los nombres de Deming y Juran en Estados Unidos, debe agregarse el 

nombre de Phillip Crosby, quien inició en la década de 1960 con el concepto de 

"cero defectosn
, consistente en responsabilizar al obrero acerca de la calidad de las 

operaciones que se le confían e insta a provocar en él, la toma de conciencia de 

"hacerlo bien a la primera y siempre". (6] 

Otro nombre importante en el desarrollo de la calidad fue el de Armand V. 

Feogenbaum, quién creó el concepto de "Gestión de lo Calidad" y también aplicó 

por primera vez el concepto de "Calidad Total" en Estados Unidos en lo General 

Electric. 

En tQdo el mundo la calidad se convirtió en una verdadera revolución, 

principalmente en Japón, Estados Unidos y Alemania, posteriormente en Francia y, 

por supuesto, también en Inglaterra, en donde se encuentro el origen de la 

globalización de lo calidad. 

A partir de 1975, la crisis del petróleo adúa como un enorme impulsor 

poro elevar aún más la calidad. lo presencio de los nuevos poderes asióticos -

encabezados por Japón y su "milagro japonés" - y la de otro naciones del Pacífico 

que implementan su estrategia de calidad, desplazan o Estados Unidos del puesto 
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de pri'mer productor de automóviles. los japoneses serían los dueños del mercado 

global de autos, de lo cómora fotográfico, de la industrio óptico, etc. 

En el siglo XX, 10$ japoneses se convertían en los amos de la tecnología 

haciendo uso de sus estrategias de "Círculos de Control de Calidad" y "Total 

Quality Control", eron ya los nuevos amos y dueños del mundo, y también los 

amos de la calidad. 

La era de lo información enfocada al cliente, lo ero de la calidad, el inicio 

de lo nueva competitividad globol, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, 

y el de Japón como amo de la calidad del siglo XX, se fundamentan, en la 

globolización de la calidad. 

1.2 CONTROL DE CALIDAD 

Antes de lo Revolución Industrial, lo cuol tuvo lugar en el siglo XVIII. la 

fabricación de materiales y productos estabo basado principalmente en el artesono 

y ero el propio artesono el que de alguno manero se autoinspeccionaoo, la labor 

de inspección consistía en lo que hoy se conoce como "autocontrol". 

Posferior a la Revolución Industrial, en las nuevas empresas el trabajador, 

quien es considerado como un número dentro de una organización productiva, 

empiezo o perder el interes por el destino final del producto. En la mayoría de los 

cosos no conoce el producto finol y por supuesto nunca conoce 01 cliente. 

En estos empresas se deja de pradicar el autocontrol y lo formo de saber 

que se ha fabricado, lo que se pretendía, se realiza con lo que se ho venido a 

lIamor controles de calidad. Es decir, se mide, pesa, analiza, inspecciona, etc., paro 

comprobar si lo que se ha fabricado corresponde a lo que se esperaba obtener. 
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A pesar de estos controles e inspecciones e incluso después de apartar 

aquellos unidades que resultaban insatisfactorias, en muchas ocasiones los 

productos fueron rechazados por los dientes; quienes se convirtieron en los 

inspectores finales. 

Además, en el caso de aquellas compañías, que practicaban la estrategia 

de "conocer los requerimientos del cliente" I aún cuando lograron fabricar un 

producto adecuado o éstos requerimientos, no siempre el esfuerzo en lo 

planificación y el control, era compesado económicamente ni en la satisfacción de 

clientes y mercado, traduciendose ésto en lo trágico ecuación: Fabricar + 

Inspeccionar + Rechazar = Pérdida. 

Estaba claro que no se podía seguir mejorando lo calidod o buscor lo 

mejora de lo misma medionte uno técnica tradicional, como el de asignar más 

recursos (materiales y humanos) a los controles de calidad, ya que en realidad el 

menos responsable de la calidad de los productos era el Departamento de Control 

de Calidad, puesto que cuando el producto llegaba a ellos la calidad yo venía 

"fabricada" . 

1.3 SISTEMAS DE GESTiÓN DE LA CALIDAD 

En vista del alto costo, fig. 1.1, que suponían las inspecciones y los 

rechazos, los fabricantes comenzaron a contemplar la calidad desde otro ángulo. 

Este punto de vista consistía en que toda estrategia de la calidad tenía que ser 

dirigido más a la prevención de los problemas que a su detección y solución 

después de producirse. 17] 

El asegurar lo calidad antes de comenzar la fabricación del producto iba a 

satisfacer las necesidades del comprador y el producto iba a ser fabricado, de 

modo que se minimizaran los rechozos durante los inspecciones y ensoyos. Bajo 
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este concepto, no bastaba con preocuparse por un Control de Calidad y las 

inspecciones del producto, debido o que dentro de uno empresa ·son muchas los 

actividades responsables de lo calidad, entre ellas, principalmente los actividades 

de proyecto, planificación y los procesos de fabricación. 

FIG. 1.1. COSTOS DE LA AUSENCIA DE CALIDAD. [7J 
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",",10"",10 

calidad 
"umonta 
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de trabajos 

Qumentu 

Esta nuevo estrategia, lo cual consiste en implicar o todos los esfruduros de 

lo empresa en lo consecución de lo calidad, se conoce como Calidad Integrol, 

Aseguramiento de la Calidad o Sistemas de Gestión de lo Calidad. Este concepto se 

puede definir como "todas los actividades encaminadas a conseguir la calidad". 
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La calidad deja de ser responsabilidad de un solo departamento y pasa a 

ser algo en lo que todo y todos los procedimientos, equipos, dirigentes y 

operaciones astón implicados. 

Un Sistema de Gestión de lo Calidad extiende el trodicional Control de 

Calidad del produdo o: 

• Control de Calidad de lo organización de lo empresa. 

• Control de Calidad de la información del personal. 

• Control de Calidad de la formación del personol. 

• Control de Calidad en Jo admisión de pedidos y contratos. 

• Control de Calidad de la documentación en general. 

• Control de Calidad de los compros y suministros. 

• Control de Calidad de los actividades subcontratadas. 

• Control de Calidad de los procesos de fabricación, propios. 

• Control de Calidad de los produdos fabricados. 

• Control de Calidad de los instrumentos de medido yensayo. 

• Control de Calidad del manejo y almacenamiento de los productos. 

• Control de Calidad de todas los actividades de lo empresa. 

Era necesario, paro asegurar la calidad, de acuerdo a lo fig. 1.2, la 

concientización de los direcciones y el compromiso de todo lo empresa hacia la 

calidad, vigilar el proceso de producción y reducir sus diferencias, adaptar el 

equipo a los especificaciones del cliente (meta fundamental) y trabajar en equipo 

paro la solución de problemas y acciones de mejora. 

Un Sistemo de Gestión de la Calidad Integrol, como se puede apreciar en 

lo tabla 1.1, es "el conjunto de estructuras, responsabilidades y procedimientos 

organizados de tal forma, que permita aseguror que los produdos; procesos y/o 
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servicios cumplirán los requisitos de calidad". Es decir, hace que la calidad del 

producto que se fabric:a sea una consecuencia inevitable. 

FIG. 1.2. MODELO DE CALIDAD DE lAS EMPRESAS 

""'-"" 
(Toda. octúan) 

Ea vioi.,.,.." .. (TodoJ
li

_ 

lavisioo) 

tegración a las pradicas 
empresariales de clase 
mundial hacia la excelencia 

E. fonnotivo 
{Todos ""¡oron 

Sin hóbil",,) 

Es porfiapativa 

(Todos ""' .... n) 

Componente visionario. la organización debate, luego acepta que su 

objetivo final es el tener dientes comprometidos; integra el compromiso con el 

cliente a practicas empresariales aduales. 

Componente participotivo. Todos opinan y estón facultados para, en 

equipo, mejorar el valor ofrecido 01 cliente. 

Componente formativo. El proceso para lograr la visión operacional se 

comunico como un llamado a la acción de todos los miembros de la organización 

para mejorar el ambiente, las actitudes, lo outoestimo y lo motivación para el 

trabajo. 

Componente prooctivo. El proceso para lograr la visión operacional se 

implanta en toda la organización; Ocurre el cambio de conduda, que tiene una 
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repercusión directa en los clientes. Es misión personal, y el cambio busca el éxito y 

la excelencia personales. 

Componente estimulante. Las actividades de calidad se comparan con sus 

contribuciones a los objetivos empresariales definidos por la organización y se 

reconoce el esfuerzo personal por mejorar. 

Componente integrador. Los objetivos de calidad empresariales son uno. 

Tener clientes comprometidos es "la manera en que se realizan negocios" para 

triunfar juntos y tener mejores niveles de calidad de vida. 

TABLA. 1.1. COMPARACION ENTRE CONTROL DE CALIDAD Y SISTEMA DE 
CALIDAD 
CONTROL DE CALIDAD SISTEMA DE CALIDAD 

Se dedica al Producto Se dedica a todas la Actividades 
de la Empresa. 

Separa los Productos Col"Tltdos de los Impide 10 Fabricación de 
Defectuosos. Productos Def~osos 
Se localiza y desarrolla en el Se localiza y desarrolla en todos 
Departamento de Control de los Deparlamentos de la Empresa. 
Calidad 
Trabaja de forma independiente del Incorpora el Area de Producción 
Area de Produo:::ión. _. __ 

-T~corpora a los -;uministrad~~ Trabaja de forma independiente de 
'as com~ r de los ~.~!:!~f~~~~~~~E!S ____ como parte del sisfenu:r 

Se relaciona remotamente con el Incorpora 01 diente ~omo parte 
cliente. fundamental del sistema 

- ._- ._--- . --
Trabajo en paralelo con inspecdonEl's SEI' autoinspecciona y revisa 
.. demos finspección de lercer~ l/auditorios intem~s). 
El protogonista principal es el Jefe de El protagonista principal es y debe 
Conlrol de Calidad. !~_~I GEI'rente de l~J=mpresa. 
Su coslo se clasifico como costo de Su costo se dosifica como costo de 
evaluación. p~venc_ión. 

'.~ 

Iflcorpora co~tos debidos a la~ fallas Evita costo~ __ po~ ~allas 
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C'/\IJITll,O :¿ 
LAS NORMAS ISO 9000 

No se puede seguir definiendo la calidad de una forma tradicional, ya que 

cualquier definición quedaría inc'~mpleta si no se introduce un término 

fundamentol. La calidad es un atributo, es como lo temperatura. Todo en este 

mundo tienen una temperatura y un !~rado de excelencia, que puede ser medido. 

Pero al igual que pora una misma temperatura, la apreciación es distinta 

dependiendo del sujeto que la "disfruta" o la "sufre", la apreciación por lo calidad 

es distinta dependiendo del destinj]fario de elfo, el diente, ente principal en 

cualquier negocio y sin el cual nin9uI"'IO puede sobrevivir. 

Así, por ejemplo: un cliente nacesrto un cristal paro instalarlo en el piso 41, 

éste debe resistir que un hombre sal1e encima de él, y otro cliente requiere de un 

cristal especial de cierto fragilidad ql1e se rompo en el momento del impodo poro 

pruebas con una cámara de cine. la resistencia del primero no puede ser de menor 

calidad que la fineza del segundo y cado uno debe ser apropiado para cumplir las 

funciones para los que fue pensado. (1 ) 

2.1 ANTECEDENTES 

ISO 9000 es una Norma po ro Sistemas Gerenciales de lo Calidad, tales 

sistemas deberán incluir tonto Normas de produdos individuales como calibración y 

mediciones, pero por ellos mismos deberán Ser más detallados y especificos que 

ambos, yo que son sistemas globales poro asegurar lo continuidad de la operación 

del proceso como un todo, desde fa c·ompra de materiales hasta la entrega final de 

productos terminados que cumplan con una Norma Gerencial de lo Calidad. 
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La necesidad de esta Norma deriva de la creciente globalización. El auge 

de ésta, es propiciado por la apertura comercial y la disminución de las barreras 

arancelarias, lo cual no necno desaparecer las fronteras comerciales. 

ISO 9000 es un sistema que, con la perspectiva de la Normalización de la 

Calidad, así como del Aseguramiento de lo Calidad mediante estando res 

controlados, certifico que los productos de una fóbrica de un determinado país 

pueden entrar al mercado globalizodo y cumplen con los estandares 

internacionales. 

En los inicios de la normalización, cada país tenía su propia estructura de 

Normas. La 851, de Inglaterra, respondió con el primer intento europeo de 

desarrolla ... un sistema único y nacional de evaluación de proveedores, la Norma SS 

5750, publicada en 1979 llegó a ser el modelo para ISO 9000, acordada por la 

Comunidad Europea (CE) paro Sistemas Gerenciales de la Calidad. 

En 1979 la ISO (siglas del inglés: I nternational Standardizotion 

Organization), Organización Internacional para la Estandarización, integró el 

comite técnico (TCQ176) con el objeto de desarrollar una Norma única para la 

operación y Administración de la Calidad. El trabajo consistió, en reunir delegados 

de los organismos reponsables de los Normos de los diferentes países que 

estuvieran en proceso de desar ... ol/ar un trabajo similar a nivel nocional. 

El proceso de la ISO para transformar borradores de Norma en documentos 

de votación, y posteriormente las Normas finales publicadas, procedió mediante el 

sistema de consultoría o nivel mundial. 

la primera edición de ISO 9000 vió la lu:t en 1987. La ISO publicó las 

primeras cinco Normas Internacionales sobre Aseguramiento de lo Calidad, 

conocidas como Normas ISO 9000. Las Normas eran descritas como el 
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"refinamiento de todos los más prácticos y genéricamente aplicables principios de 

Sistemas de Calidad" y "lo culminación de acuerdo entre las' más avanzados 

autoridades en estas Normas como lo rose de uno nuevo era en la Administración 

de la Calidad". 

A partir de 1990, Jos Normas ISO crederon en comple;idod y contenido, en 

alcance y definición, se multiplicaron las opciones y modalidades de lo aplicación 

del Sistema de Estandarización de la Calidad. El Acta de Unificación Europea 

declaró el fin de 1992 como el principio del mercado único. La CE aceptó esto 

fecha para la adopción formal de la ISO 9000.(1,8) 

2.2 NORMAS DE LA SERIE ISO 9000 

Los Normas se publican en seis documentos numerados Como ISO 8402, 

9000, 9001, 9002, 9003 Y 9004. La familia de Normas ISO 9000 está integrada 

por un conjunto de modelos y documentos sobre Gestión de lo Calidad, como se 

muestro en lo fig. 2.1. Por primero vez, codo una de ellos sirve como un modelo de 

calidad dirigido o determinada área de lo industrio, manufacturo o servicios. 

Dentro de cualquier Sístemo de Calidad, deben estor perfectamente 

establecidos los puntos fundamentales, los sistemas y tecnologías, que llevarán 01 

Aseguramiento de la Calidad. Lo Norma ISO 9000 cubre lo totalidad de los 

elementos básicos de un Sistema de Calidad, ya que abarco desde el diseño hasta 

lo instalación y el servicio. 

ISO 8402 explico el vocabulario que se empleo en las Normas. ISO 

9000 presento ros líneas directrices relativas al dominio de lo calidad poro la 

unidad de lo empresa y de manera detallado de cado uno de las actividades 

trotados. El dominio de lo calidad de una cierto actividad es uno condición para el 

Aseguramiento de la Calidad. 
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FIG. 2.1. lAS NORMAS ISO 9000. Normas internacionales relativas a la 
Administración, al Sistema de Calidad y al Aseguramiento de la Calidad. 

1509004 

ISO 9000 
Gestión y Asegu .... tniento de 

la Calidad 

PoIific:q de Calidad. 
Gestión de lo CQhdad. 
Sistema de Calidad 
Control de Calidad 
As.goromienfo de la 
Calidad 

Geafión de lo Calidad, Sist_ de 
Calidad y Normo d. servicio. 

T.., modelos de Aseguramiento 
de la Calidad 

1509001 
1509002 
¡'in onn~ 

Con rafaranóa o ISO 9001,9002 y 9003 éstos definen, coda una, un 

"modelo típico poro el Aseguramiento de la Calidad en las relaciones cliente­

proveedo,". En alias, se describen los modelos de Aseguramiento de la Calidad 

"externos", puesto que sus objetivos son explicar las exigencias propias paro darles 

confianza O los clientes, mientras que la ISO 9004 describe un conjunto de reglas 

para el desarrollo y la puesta en marcha de un Sistema de Gestión de la Calidad 

paro la empresa, osi como el Aseguramiento de la Calidad "interno". (8) 

2.2. 1. ISO 8402. Vocabvlario. 

Es la Norma internacional que define todos los términos utilizados en toda 

lo serie, con el fin de que exista una mutua comprensión en las comunicaciones 

internacionales. Su primer término es calidad, y se define COmo "el conjunto de 

propiedades y característicos de un producio o servicio, las cuales le confieren la 

capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresas o implícitas. 
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Los notos que siguen continúan explicando el término, señalando que parte 

de estas necesidades se especifican contractualmente, mientras que el resto sólo 

pueden considerarse como necesidades implícitos y, como consecuencia, requieren 

ser especificados fuera del contrato. También adoran que la palabro "Calidad" no 

se utilizo para definir o expresar excelencia en términos comparativos, ni para 

evaluaciones cuantitativas en donde se busquen "grados" o "niveles" de calidad. (91 

En el i\p8l1dicp i\ se revisan algunos de los términos más relevantes que 

en este documento estón definidos. 

2.2.2. ISO 9000. Guías para la selección y uSO de las Normas 

La primero edición de ISO 9000, tenía conceptos muy vagos, resultaba muy 

difícil comprender qué se buscaba obtener a través del documento, la última 

versión de ISO 9000 aclaró y especificó de manero más objetiva cuál es el 

propósito de la ISO 9000. Comprender este propósito es sufiente pora poder 

seleccionar adecuadamente uno de los modelos. 

ISO 9000 es una Guía para el uso y la selección adecuada de los 

estandares que deben incorporarse a la manera de ser y trabajar de la 

organización o empresa. El conocimiento verdadero y la aplicación de ISO 9000 es 

un amplio horizonte y un enfoque de cómo utilizar los Sistemas Gerenciales de la 

Calidad para lograr los propósitos empresoriales.]l , 1 O- 121 

2.2.3. ISO 9004. Geslión de la Calidad. Sislema deCalidad y Norma de servicio. 

Este modelo especifica aspedos de la política y responsabilidad 

organizacionales, de lo autoridad en el monejo de los recursos, procedimientos 

operativos y documentación. También, especifica los contenidos adecuados de un 

Manual de Calidad, y demuestra perfedamente el Sistema de Calidad prototipo. Su 
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propósito primario, consiste en especificar perfectamente cuáles son los aspectos 

diversos del Sistema de Calidad y cómo sirve este de referencia permanente en la 

implantación de dicho sistema, Además, especifico planes de calidad así como 

auditorías y sistemas pora el mejoramiento de lo calidad.(l3] 

Esta Norma establece las conformidades específicos con los lineamientos 

adecuados y un modelo de cali,: I poro el servicio. Actualmente, éste es un 

"borrador" del propio comité, pero fa amplio difusión de los sistemas de servicio y 

grandes necesidades que tendrán las organizaciones de servicio paro el 

establecimiento de Normas, explico el desarrollo de la porte 2 de esta Norma. 

La ISO 9000 Y la 9004 ayudan a preparor Sistemas Gerenciales de Calidad 

internos y a seleccionar el modelo específico certificado 9001,9002 Y 9003.[1] 

2.2.4. ISO 9001. Modelo para el Asegvrom;enfo dela CaNdad en el d;seña, 
producción, ínslalación y servicio. 

Este modelo es el mós complejo de los cuatro, yo que implica el diseño, 

desarrollo, producción, instalación y servicios. Es decir, todos los etapas del trabajo 

de una compañia, los etopas del proceso que le permiten asegurar o su clientela 

que sus produdos se conforman a los requerimientos especificados durante cada 

uno de Jo etapas, ver tabla 2.1. 

Esta Norma se refiere al término "produdo", estableciendo que este puede 

ser o incluir un servicio hardware, mcteriales procesados y software o una 

combinación de los mismo. Lo anterior ayudo a clarificar lo toma de decisión antes 

de seleccionar lo Norma que se desea certificar. 

Lo primero que debe revisarse es si la empresa que debe seleccionar el 

modelo realmente hoce trabajo de diseño, desarrollo, producción. de instalación y 

servicio. S; sus procesos no induyen la realización de trabajo de esta naturaleza, es 
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posible que requiero de otra Norma. Pero si, es obvio que su trabajo especializado, 

implica desde el diseño y el desarrollo de produdos, la producción' e instalación de 

los mismo, hasta el servicio, entonces ésta es lo Norma adecuada. [1 ,14] 

2.2.5. ISO 9002. Modelo poro el Aseguramiento dela Calidad en la producción, 
instalación y servicio. 

la implantación de este Sistema está restringida Q uno porte del desarrollo 

del ciclo productivo, y se aplica cuando ya existe un diseño o especificaciones 

establecidos. También se supone que el Sistema de Calidad establecido demuestra 

que el proveedor tiene capacidad de continuar fabricando/instalando el produdo 

de acuerdo con las especificaciones estipulodas. 

Con excepción del diseño y el desarrollo, el resto de la Norma ISO 9002 es 

similar a la 9001 ,ver tabla 2.1. Esto también puede ser aplicada o los servicios de 

software y material procesado. [1 ,15J 

2.2.6. ISO 9003. Modelo poro el Aseguramiento delo Calidad en lo inspección y 
pruebas finales. 

Este documento establece todos los aspedos de generalidades fracci~>nadas 

que se refieren únicamente a Jo inspección e instalación del producto, así con. o sus 

pruebas finales. 

En su primera edición, contaba con una sola hoja, adualmente el comité lo 

ha ampliado a once, corresponde a aquellas plantas o estruduras que requieran 

únicamente del Aseguramiento de la Calidad en la inspección y las pruebas finales, 

lo que reduce ampliamente el grado de dificultad de implantación con relación a lo 

ISO 9001 yola 9002, ver labia 2.1. Lo Norma ISO 9003 paro el software es, de 

hecho, una forma explícita pora aplicar la ISO 9001. [1,16) 
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Esto Norma es utilizado por aquellas organizaciones o plantos 

empresariales que necesitan demostrar su capacidad poro efectuar 

satisfactoriamente inspeccic~mes y pruebas finales. Aporte de los acostumbrados 

requerimientos que lo Norma establece respecto o lo político y estructura 

organizocional, este es un Sistema de Control de documentos, identificación y 

marco de referencia de productos, así como del propio producto, con base en la 

distribución de las pruebos especificadas, por ello se le denomino "Norma de 

Almacén". Incluye, por supuesto, la utilización de las técnicas estadísticos 

necesarios pora el aprovisionamiento y manejo de almacén. 

Es lo Norma específicamente diseñada pora los almacenes o áreas de 

almacén, funciono muy apropiadamente, sobre todo cuando se trato de grandes 

áreas en las que se deposito el material. Es por ello que muchos especialistas de 

ISO 9000 la denominan "Norma de Almocenomiento" o "Norma de 

AprovisionamientoH
• Su utilidad en el caso de trabajo de almacén ha quedado 

perfectamente demostrada. También puede aplicarse a grandes sistemas de 

archivos, como los archivos generales de la noción de algunos países o los ar..:hivos 

de empresas consolidadas o de tipo gubernamental, así como áreas municipales.p, 

8) 

25 



TABLA 21. CORRESPONDENCIA ENTRE NUMEROS DE CLAÚSULA DE LA SERIE DE 
LOS ESTANDARES DE LA NORMA ISO 9000 Y lOS elEMENTOS DEL 

_.--..s'STEMA DE CAUDAD[8L_ _ . 
[SEC:L ______ TlTUL~_ _ CLAUSULA ISO --

9001 9002 9003 

60-- 4 I 4.1 4.1 

42 - 42 "4.2-
43 -4-3- ---=­

--- -"4-t---:..-:--

-J- ---~ Respon_sabilidodas de la d~_~~~j 
2 Sistemas de CQlidad. 

-3 --R~visión del contrato. 
-----

--
4 

-
5. 

--
6 

7 

8 

9 

10 

ll. 

12 

13 

14 
--

15 

16 

17. 

la-
----

19 

~ 

Control de disef,o 

--t- 4'5- 45 4.5 -

Control de documentos 

Adquisiciones. -- .. - -46 4.6 

Productos provistos por el co~p rad~-;-t--4-7-+"- 4.7 

Identificación y rast~bilida d--(j;;[ ---¡:s. r---¡-g -4S 
I producto ._-
Control de prOceso 

Inspección y pruebas. 

Equipos e inspección, med; 
Il?l1Jebas, 
Estado de inspección y pruebas 

Control de produdos no canfo 

-r---¡¡¡ --.¡~ --=-
---410 410 4.10 

~¡ón y 4 11 4.11 411 

---T!2 ---.--J2 +-~4.~1"'2-1 
413 +-;4C;.1"3rl--'¡-¡J 

-----

Acciones correctivas. 
-

Manejo, almacenaje, empa 
embo~_. __________ 
Registros de Calidad. 

---
Auditorias internas de Calidad 

Capadfación~-----
-

Servicio post .. v~ta . 
- -

f=---c------------
Técnicos estad¡sticas 

- --- --- --
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(',\I'ITl,() :1 
PROCESOS DE OPERACiÓN 

DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX 

El Sistema de Administración de uno organización o empresa está 

influenciado por los objetivos de la misma, por sus productos y por sus prácticas 

específicos, y, por lo tonto, los Sistemas de Calidad varían de una .organización a 

otra. Uno de los objetivos de la Administración de la Calidad es mejoror los 

sistemas y procesos y ésto deberá dar como resultado el mejoramiento continuo de 

la calidad y una satisfacción creciente de los clientes de lo organización y otros 

interesados (empleados, propietarios, proveedores, sociedad). 

De acuerdo o lo anterior y con el propósito de que se entiendan los 

objetivos de la empreso, se describe brevemente el giro y los procesos de operación 

de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX. 

3.1 EMPRESA 

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX (GAGR), estó especializada en el 

mantenimiento y reparación de locomotoras de pasajeros y cargo, así como de sus 

componentes. 

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX es una empresa establecida en México, de 

capitol español (75%) y mexicano (25%), perteneciente al Grupo Europt..o GEe 

AlSTHOM TRANSPORT, y cuya misión es generar y vender proyecte s de 

Mantenimiento de Locomotoras o cualquiera de sus componentes, que permiton 

satisfacer las necesidades de los mercados nacional e internacional cumpliendo con 

los objetivos de calidad, rentabilidad y Normas establecidos en condiciones 

competitivas. 
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Paro ello debe adelantarse a las necesidades de sus clientes, superando sus 

expectativas en precios, plazos, calidad y nivel de servicio, optimizando, también, Jo 

utilización de los adivos asignados que corresponden a tres centros de 

mantenimiento ubicados en:(l7] 

• Valle de México, T1alnepantla Estado de México. 

• Ciudad de XalapaJ Estado de Veracruz. 

• Ciudad de Monterrey, Estado de Nuevo León. 

3.2 PRINCIPALES SISTEMAS DE UNA LOCOMOTORA 

Uno de los principales aspedos de cualquier proceso es el tener amplio 

conocimiento del produdo final. En el coso particular de lo empresa, GEO 

AlSTHOM GEO RAILMEX, es importante conocer el funcionamiento de la 

locomotora, ya que a partir de éste se pueden realizar los procesos de 

mantenimiento. Los sistemas de uno locomotora varían de acuerdo 01 modelo y 

clientes ferroviorios(18), sin embargo, aquí se presentan los mós comunes. 

3.2.1. Sislsma de aire de enfriamiento del equipo. 

El aire entra a través de mollas en ambos lodos de lo locomotora. El 

ventilador de equipo introduce dicho aire hacia el ducto de aire principal, el cual se 

extiende casi o todo lo largo de lo locomotora entre los dos largueros principales, 

lo parte superior de lo plataforma y las placas inferiores que también se extienden 

entre los dos largueros principales. 

El aire presurizado fluye tanto hacia adelante como hacia at .. )s del 

ventilador dentro del dueto de aire principal. El aire fluye a través· Q! los 
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limpiadores de aire de plástico localizados en el dudo, luego hacia los motores de 

tracción, alternador de tracción, generadores auxiliares, compartimento de control, 

paneles redificadores, cabina de operación y compartimento de frenado dinómico 

de gamo extendida. El aire se descarga desde el alternador, paneles redificadores, 

y generadores auxiliares hacia la cabina del motor diesel, presurizandola. 

3.2.2. SisftJma de aire del mofar diesel. 

El sistema limpiador de aire del motor diesel está localizado entre la cabina 

del motor diesel y la cabina de radiadores. El aire del exterior entra a ambos lados 

de la locomotora a través de las admisiones de aire, (localizados en los pasillos de 

la plataforma), protegidas con malla y limpiadores de aire primarios de plástico 

idénticos a los limpiadores de aire del equipo en el bastidor inferior. El aire se 

conduce, a través de filtros secundarios de popel, hacia la admisión del 

turbocargodor y después a los múltiples de admisión de aire del motor diese!. 

El aire de purga sucio es descargado, a través de los tres orificios en el 

extremo de cada limpiador primario, hacía el dudo de aire, y de ahí es descargado 

por la chimeneo, utilizando un aspirador. Una válvula check evita qve los gases de 

escape del motor entren al sistema de aire limpio a través del dudo de aire de 

purga. 

3.2.3. Sislema de agua de enfriamiento. 

El sistema de aguo pora enfriamiento de lo locomotora mantiene la 

temperatura de operación del motor diesel casi constante a través de todo su 

margen de operación y con amplias variaciones de la temperatura ambiente. Poro 

ésto se utiliza un sistema presurizador del tipo radiador seco, el cual mantiene la 

temperatura dirigiendo el aguo de enfriamiento dentro y fuero de los núcleos de 

los radiadores y, encendiendo y apagando el ventilador enfriador de los 
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radiadores. El aguo que sale caliente del motor diesel fluye hacia los núcleos de los 

radiadores o hacia el tanque de expansión dependiendo de si 'las válvulas de 

control (tipo mariposa) están abiertos o cerrados 

las temperaturas de agua de enfriamienfo son defectadas por interruptores 

de temperatura instalados sobre el tanque de expansión. Los interruptores de 

temperatura están diseñados para accionar a la temperatura indicada y 

desactivarse aproximadamente BOF abajo de lo misma de acuerdo o los eventos 

señalados en lo tabla 3.1. Dos de estos interruptores controlan lo velocidad del 

ventilador, el cual se encuentro en lo cabina de radiadores para propulsar aire a 

través de Jos radiadores en el proceso de enfriamiento. Estos interruptores tienen la 

responsabilidad de monitoreo de la temperatura de enfriamiento. 

TABLA. J.1. TEMPERATURAS QUE ACCIONAN LAS DISTINTAS MODAliDADES DE 
OPERACION EN EL SISTEMA DE ENFRIAMIENTOJ18] 

INTERRUPTOR TEMPERATURA EVENTO 
SENSOR DEL AGUA FFl 

WTSJ :> 180 las válvulas do control so abren paro 

permitir el paso del agua hacia los 
radiadores 

WTSl > 195 El ventilador de la cabina de 
radiadores se acciona a baja 
velocidad 

WTS2 > 200 El ventilador de lo cabina de 
radiadores se acciono a alta velocidad 

3.2.4. Sistema de aceite lubricante. 

El sistema de lubricación del motor diesel proporciona lubricación 

presurizada a los cojinetes dentro del motor y absorbe el color producido por lo 

fricción y lo combustión. El sistema de aceite lubricante es del tipo de flujo 

completo. Todo el aceite circulo o través del filtro de aceite, ninguno válvula en 

derivación o disposición de algún tipo permitirá que aceite sin filtrar circule a través 

del sistema si el filtro se llegará a obstruir, evitando así lo contaminación del motor 

diesel y sus componentes. 
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El gobernador de control, (solamente modulador, sin botón de restablecer), 

tiene un mecanismo de bajo presión de aceite. Si la presión del aceite redujera al 

punto de insuficiencia paro un rendimiento total, el motor diesel reducirá su 

velocidad y lo potencio de salida pora compensar. Si lo presión del aceite continua 

bajando, el motor se detendrá. 

Los componentes del sistema de lubricación de acuerdo 01 flujo son los 

siguientes: 

1. Cárter del motor diesel. 
2. Bomba de aceite. 
3. Vólvula de alivio 
4. Enfriador de aceite. 
5. Filtro de aceite. 
6. Sistema de abastecimiento 01 motor diese!. 

Una charolo colectora ,de aceite está atornillada al bastidor principal, pora 

encerrar la parte inferior del cárter del motor diesel y para retener el suministro de 

aceite. El orificio para llenado de aceite está sellado mediante una tapo de llenado 

expondible auto-sellado. Uno bayoneta mide el nivel de aceite en el córter. 

La descargo de aceite desde lo bombo es canalizada al enfriador, una 

válvula de alivio protege el sistema contra presión excesiva, conforme el aceite 

posa a través del enfriador, el aguo que flota por los tubos dentro del enfriador 

remueve el calor del aceite. El aceite pasa o través del filtro hacia la cubierto del 

extremo libre del motor diese!. 

El cabezol principal de abastecimiento, 01 motor diesel y a los pasajes 

secundarios dentro del bastidor principa,l conduce el aceite a todos los cojinetes de 

codo banco. El aceite entro 01 cigüeñal desde los cojinetes principales y fluye a 

través de los orificios de la flecho hacia los cojinetes del muñón del cigüeñal. 
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El aceite pasa del muñón hacia el perno articulado, lubricandolo y 

posteriormente, a través de un orificio en las bielas principal y articulada, hacia los 

pernos de codo pistón y los pistones. El aceite es sacudido alrededor de la cámara 

boja la corono de cado pistón, enfriandola, y finalmente fluye hacia afuera, a través 

de un orificio, de regreso 01 córter desde el interior de la falda de coda pistón. 

El aceite que entra a. los cojinetes del árbol de levas es conducido 

longitudinalmente, o través de los árboles de levas perforados rodialmente, hacia 

los flechas suministrando aceite o coda uno de los otros cojinetes. 

los cojinetes del órbol de levas contienen ranuras que conedan con pasajes 

perforados, en el bastidor principal del motor diesel, y el aceite fluye, a través de 

estos pasajes, hacia las válvulas y las crucetas de las barras de empuje de 

combustible. los engranes de los árboles de levas se lubrican por salpicadura, a 

través de un orificio y tubo del cabezal de aceite del motor diesel. 

El aceite fluye, a través de las barras de empuje de las vólvulas, hacia 

arriba para suministrar lubricación a las portes operantes de las válvulas en lo parte 

superior de cado conjunto de potencio. El aceite regresa a través de las cavidades 

de las borras de empuje de los válvulas para lubricar las levas y los rodillos de las 

levas, hasta llegar al cárter. 

El cojinete del extremo libre y los bujes del engrane de holgar son 

lubricados a través de un posaje desde el cabezal del aceite hasta una ranura 

anular alrededor del cojinete de la cubierto. Otro orificio coneda la ranura anular 

del cojinete hacia un pasaje perforado en la flecha del engrane de holgar. 

El engrane del impulsor auxiliar, localizado en el cigüeñal a un lodo del 

amortiguador de vibración, es lubricado in'emamente por aceite que fluye a través 
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comprimido bajo cualquier operación normal. El gobernador de sobrevelocidod 

suministro presión de aceite o un aduador hidroulico, el cual solamente se acciono 

cuando la presi6n del aceite es removida rápidamente de él. La disminución 

normal de presión durante la detención del motor diesel no acciona dicho 

dispositivo . 

. Se suministran dos palancas de flecha de arranque de cremalleras, una del 

lodo del gobemador de control del motor diesel y la otra en el lado opuesto del 

motor diesel, cualquiera puede ser jalado pora restablecer el sistema después de 

un paro por sobrevelocidad. 

la luz de sobrevelocidad del motor diesel en el Panel de Control del .... otor 

Diesel se encenderá si no hay protecci6n por sobrevelocidad. 

3.2.7 Monitoreo y protección de los sistemas. 

los sistemas de monitoreo, alarmas y controles paro proteccí6n del motor 

diesel y su tripulación, cubren cuatro principales categorios: 

1. Monitores y controles que advierten al maquinista. 
2. Monitores y controles que ocasionan que el motor diesel se 

descargue y regrese a lo modalidad de holgar. 
3. Monitores y controles que ocasionon una reducción de 

excitación y de carga para igualar las capacidades de la 
unidad (sistema de reducción). 

4. Monitores y controles que ocasionan que el motor diesel se 
detenga. 

El monitoreo de los sistemas del motor diesel, es un sistema de protección 

eléctrica, mecánico y automáticamente identifica las condiciones inapropiadas de la 

locomotora. Su función es proporcionar confiabilidad en el comino, evitar poros 

innecesarios y reducir las follas secundarias de la locomotora. 
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Para lo anterior es, necesario indicar los trabajos de mantenimiento que se 

requieren, Mantenimiento Preventivo, antes de que lo condición de fallo ocasione 

uno detención o folla en lo locomotora. Bajo la mayoría de las condiciones, el 

sistema de monitoreo mantendrá al motor diese! funcionando, o pesar de que lo 

carga y la velocidad puedan ser reducidas poro igualar las capocidades de la 

unidad. 

Cuando una follo ocurre, se encenderón luces indicadoras del mal 

funcionamiento en el Panel de Control del Motor Diesel, localizado en la cabina del 

maquinista, ya sea individualmente o en combinación, paro advertir Q la tripulación 

y 01 personal de mantenimiento que se ha desarrollado un problema. Al observar 

las luces indicadoras, comparando su patrón con una Tabla de Diagnósticos del 

sistema, el personal de mantenimiento puede realizar y corregir rápidamente fa 

falla, Mantenimiento Corredivo. 

3.3 PROCESOS DE OPERACIÓN 

Los Normas ISO 9000 se fundamento n en el entendimiento de que todo 

trabajo se llevo a cobo mediante procesos. Un proceso tiene entradas y salidas. Las 

salidas son el resultado del proceso y son productos tangibles o intangibles. El 

proceso en sí mismo es y debería ser una transformación que agrego valor y cacla 

uno involucra gente y otros recursos. 

Cada organización existe poro realizar un trabajo que agrega valor. El 

trabajo se lleva o cabo a través de una red de procesos. Generalmente, la 

estructura de una red no es secuencial simple, sino muy compleja.[l O] 

GEC AlSTHOM GEO RAllMEX. siendo una empresa dedicada al 

Mantenimiento de locomotoras, divide sus principales procesos en dos: 

Mantenimiento Preventivo y Mantenimiento Correctivo.[191 
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3.3. 1, Manlen;m;enlo Prevenl/vo ele locomoforas. 

EJ Mantenimiento Preventivo es lo serIe de trabajos que tienen como 

objetivo prevenir una falla o avería y, al mismo tiempo, lograr un funcionamiento 

óptimo en lo locomotora. 

Este tipo mantenimiento. por lo tanto, supone servicio y revisiones 

periódi'cas de la locomotora, desmontondose los equipos pñncipoles y, reparandose 

y/o sustituyendose todos los elementos sometidos a desgaste. 

En GEC AlSTHOM GEO RAILMEX, el Mantenimiento Preventivo es un 

proceso programado en acuerdo con el cliente, y las revisiones periódicas que se 

realizan Q codo locomotora, según lo establecido por el fabricante, son trimestrales, 

semestrales, anuoles, bianuales, trianuales, cuatrionuoles y 9ron reparación. El 

Motenimiento Preventivo que realiza la empresa de acuerdo a sus tres centros se 

especifica en la tabla 3.2. 

TABLA. 3.2. MANTENIMIENTO PREVENTIVO QUE SE REALIZA EN GEC ALSTHOM GEO 
RAILMEX DE ACUERDO AL CENTRO 19]. 

[REVlSION I CLAVE I PERIODICIDAD . ... CENTRO 

-' ... 'MY --XL'-'~V"'Mc-I 

Trime$trol T Tres rneses ------;---- --;-- ~ 
V v 

Se;;;estra/ s Seis meses 

A~ual D 

Bi~~ual V 
...-+~+-._-­

Dos años 

--rrianoal D3 
~~~=--+--~._._ .. 

Tres años 

Cuatrianual Jo. 

Gro" B 
R. ración 

MY: Centro de Mantenimiento Monterrey. 

Xl Centro de Mantenimiento XalapCl 

.-
v V 

---
v J 

._-;--
v v 

J J 
._;-­

J J 
---.. +---1 
..L ___ . __ 

VM: Centro de Mantenimiento 'Valle de México. 
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3.3--'2. Manlenimiento Correcfivo de locomoforo5_ 

El Mantenimiento Corredivo es lo serie de trabajos que tienen como 

objetivo reparor uno fallo o avería en el funcionamiento de lo locomotora. Este tipo 

de mantenimiento consiste en evaluar completamente la locomotora y reparar los 

equipos y componentes dañados. 

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, realiza el Mantenimiento Correctivo 

mediante un proceso en el cual, después de analizar los causas de lo folla se 

deslindan responsabilidades en acuerdo con el cliente y se repara dicha falla. 

\ 
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C' i\ I ) IT l' I ,o 4 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
EN GEC ALSTHOM GEO RAILMEX 

los clientes industriales deseo n obtener de sus proveedores los 

productos conforme a sus necesidades. ISO 9000 es un Sistema de Gestión de la 

Calidad, dividido en Ires calegorías: ISO 9001, 9002 Y 9003, Y en él la 

Administración de Calidad parte de la Administración General de la empresa (o 

uno actividad) concerniente o la calidad de lo oferta. 

ISO 9000 trata de las disposiciones y acciones que conducen a lo 

generación de la oferta propuesta a los dientes, así como de la conformidad. 

Además, trota de la búsqueda de cero errores frente a lo Norma y los 

requerimientos contractuales a implícitos de los clientes. 

Por lo tanto, paro elegir el modelo de calidad correcto, de acuerdo con las 

neces;dades objetivos de los dientes de GEC AlSTHOM GEO RAfLMEX, es necesario 

tener un conocimiento profundo de la Norma cuyos objetivos coinciden con la 

satisfacción del cliente y con los propósitos de la organización o empresa. [1 ) 

4.1 SElECCiÓN DEl MODElO 

En GEC AlSTHOM GEO RAILMEX la Dirección de Calidad fue responsable 

de obtener lo documentación de ISO 9000, una vez obtenido el documento oficiat 

procedió o su estudió pora comprender de forma claro los objetivos del 

establecimiento de la Norma. 

GEC AlSTHOM GEO RAILMEX es una empresa que propo, :iono 

mantenimiento a locomotoras y sus procesos Son propiamente de manufactura, sin 

referirse al diseño de los mismos. Por lo tanto, de acuerdo a lo Norma ISO 9000, el 
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modelo certificable que se seleccionó paro regir el Sistema de Calidod de lo 

empresa fue ISO 9002:94, yo 'que éste se ajusto 01 giro de lo mismo, tal como se 

menciono en el Capítulo 2 y de acuerdo o lo tabla 2. 1 .11 O) 

4.2 ESTRUCTURA DE LA PLANIFICACiÓN 

. Uno vez seleccionado el modelo ISO 9000, el siguiente paso fue el proceso 

de planificación. Esto se logró eloborandose un programo de actividades, dicho 

programo estuvo compuesto por cuatro etapas, ver lo tabla ..4.1,{20] 

Etapa de preparación. El área de Calidad interpreta los requerimientos del 

modelo seleccionado, presenta la Norma mediante cursos de sensibilización, 

conforma y capacita los Comités ISO y desarrolla la matriz de responsabilidades de 

elaboración de procedimientos de acuerdo o la normativa y necesidades de la 

empresa. 

Etapa de desarrollo. El área de Calidad elaboro el Manual de Calidad. los 

Comités ISO desarrollan los Procedimientos Generales y Específicos, e Ingeniería 

recopila Instrucciones Técnicos que junto con el Manual de Calidad conformaran el 

Sistema de Calidad de la empresa. 

Etapa de implantación. Todos son responsables de conocer y hacer lo que 

los procedimientos indican. los Comités ISO junto ton el área de Calidad revisaFil 

que ésto se cumpla (auditorías internas). El área de Calidad controla e informo los 

resultados de las auditorías y sus desviaciones, si es necesario corrigen 

procedimientos, 

Etapa de certificación. El área de Calidad selecciono la empresa 

certificadora, solicita la auditoría de certificación e informa a la empresa la fecha 

en que se llevará a cabo. la empresa certificadora audita y certifica. 
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TABLA.4.1. PROGRAMA DE TRABAJO PARA IMPLANTACiÓN DE LA NORMA ISO 9002 EN GEC ALSTHOM GEO RAILMEX [20] 

ACTIVIDAD 
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'¿~2. l. lIecursos, documentación y reponsobiJidodes. 

En la etapa de preparación el órea de Calidad definió, junto con el Comité 

de Dirección, lo que serío la político, los objetivos y el compromiso de la empresa 

con lo calidad. Además, estableció de formo clara la interpretación de coda uno de 

los requerimientos de la Norma, con el propósito de comprenderlo y de desarrollar 

la documentación que conformaría el Sistema de Calidad de la empresa y el 

docu"';"nlo generado se presenta en la tabla 4.2.[17. 20J 

Dado que la empresa está compuesta por cuatro centros de trabajo 

(unidades de negocio), se tomó la decisión de crear un grupo de trabajo en cada 

uno de ellos, con el fin de facilitar el desarrollo de la documentación 

(procedimientos del sislema). Eslos grupos, denominados Comités ISO (entidades), 

estuvieron conformados por un representante de cada área (Producción~ Calidad, 

Compras, Ingeniería, Recursos Humanos, Planeaci6n y Materiales), que interviene 

diredamente en adividades relacionadas con lo calidad del servicio proporcionado. 

Para dar objetividad 01 desarrollo de la documentación, uno vez 

establecidos los Comités ISO en cado uno de los centros, fue necesaria la 

capacitación de los mismos, yo que debían tener completo entendimiento e 

interpretación de todos y cada uno de los requerimientos de lo Normo. El área de 

Calidad se encargo de elaborar el material, así como de impartir dicha 

capacitación. 
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TABLA. 4.2. INTERPRETACiÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuación]. 

PROCESOS, 

ENSAYO 

tomo .... 0 o 10., -' prote100 pelro 
¡.n.ror .. pl"oducto o twvicio, con" fin 
d. a •• ¡uror que •• r.alice d. la manero 
mÓI .fectivo (bajo condicion. contro­
lada.). 

"O 
la v.tlficoción d. que el pro_ 

ducto O s.rvk;io Sil o¡ulta O 101 raqu.­
"mienten en todas las fa,,,, d .. 1 proceso 

proe"O pora 
cumplir 101 r.qu.,imientoa el .. cI¡wda '" 
trav .. de la producción, 

.) NOrTTIQI, em.riot y plan .. d. calidad d. 
trobojo d.b." .... definido. y ... petado.. 

-:- MQnifc)rizo<:ión y control d. prOC"OI, 
pal"Q ol-ourar que op-.ran dentro d. 
paréim"ro. d.finidOl . 

• ;. Apr-oboción de lo. proe .. o. cuando los 
resultodos no puec!." lar v .... ificadot 
median" la ¡M~ión final. 

-:. Manfellimianto d.! Itquipo utili:rado en .1 
proc .. o para augurar IU copociclod d. 
n.mclonamie.rrto dentro el. los parámetros 

para la inspección y el .nsayo 
.;. Debe .... rlfko". GU. 10$ productos almo- '1 

::::odm .~ I~ ,dk_do. 'o,. d. '" I 
.:. En lo inspecCIón, en proc.lol d.1 

producto, los produdos ".b.n ,.r. 
retenidos hasta que s. cOn1p1.-ten 101 
InIp"eeIOnel. 

.:. InspeC:ción final para ... .,.ifkar si al 
producto l. ajul"h:l a 101 requ.,.imi.ntos. 

.:. Regldros paro mootrar .... ¡dendol d. 101 
r.sultados d. la inspección y d ... nsayo. 
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inttalaeión y 
,W'Vicio 
P'O't-v.nta 

anS<lyO. 

'14.1023 

4.10.5 

cíon .. d. 
procesos, 
~uipos y 
personal 
calificocjo 

da Ig con­
formidad 
propcr_ ; 

~ionada por l' 

los lubeon. 
trotistol. ' 

, 

Matvial no I 4.10.3 
verificado I 
liberodo ! 

paro I producción. 
P..ulkldos 4.10.4 . , 
Inspilcclon 
y ensayos 
Autorilo_ 
tion .. d. 
libercción. 

y códtgos 
d. 
proc .. os. 

Ini~cc'o:m y 
ensayo de 
recibo 

e ritwlOl d. I 
,nll*<=<;lon 
d. proceso 

Criterios d • 
,nlpece,on 

d. producto 1 

' •• mmado. 
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TABLA. 4.2. INTERPRETACiÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuación]. 

ACCIONES 
CORRECTIVAS 

CION ALMA. 
CENAMIENTO 

y pr.vanir af'T'Ol'l y no 
dad .. an una •• ealp an proporción al 
tamaño del problemo y IUI .t.dol. Ésto 
implico te".,. uno oc:ción cornctivo inme­
diata paro trotar probl.."os d.twminod"" 
y examinar 101 tendtortCia. en parlodo. cf. 
ticampo, que d.barian pwmitir uno m'¡o­
ro continuo (] ira ... " d_ la eJiminoción d. 
probl""al actual .. y p.no;;ol ••. 

y o:Il~Urar que el 
lI~a al diente en buenas c:ondicion_ 

PQI'U 101 occion.. cOf'fKfivat. y 
pr-.ventlVQa. 

->TrokIr lo. quejas d. IQf dient ... 
informar QCerco de 101 no-comormidodM 
d. manen:. .Reaz. 

""'nv •• tigar lo cav.a. d. la. no­
conformidad.. rwlotiVOl 01 produ<to, 
proc .. o '1 Sittema d_ CoIidad. 

(o o.c:idir IObr. la acciórl cor~orCl 
nec"CHio para eliminar lo eoula 
no-confonnidad. 

-> Controlor lo acción cor...aoro 
"segura( qua '8 flHna y .. efieaz. 

-:- Tomar ocelon.. pc:If"Il e.,itor no-
tonform,d.,d .. pot.,.cioIM . 

.:- Roooh",or cambio. en 10$ proc.dim.anto. 

p'''. 
conuN'vclCló" del ptodud'o en todo, 101 
fQ," del praeNO. 

.;. ~odOI d. manipulación pena .... itar ., 
dol1o o d.riora. 

-:- Usar ór«ll d.finidOll para al 
.::dmacenami.ma d. tal praducfa. que 
..... iMl un d.teriQl"a, con un sistema 
o:Iutarizada pelra ICI enfToda y salida d. 
productOl y una e'l1:lluClción periódica del 
.. todo de 1". mClterial. Cllmocenados. 

(o El embcllaje y el mClrcodo IW controtada 
varifieondo el cumplimiento de fa. 
requerimi."tOl _pecificodo •. 

.... Cons..-..acián de la CCJlidad de 101 
productos m.diantela separoci6n u otrOl 
método. Clp~piadOl. 

(o tCl ~lidad del pr- iucto.e protege fTal fa 
inspección , enlQ)'CI final, halfa IU 

al cliem. cuando Olí le 
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deaccion_ 
correctiva. y 
pt"eventivClI. 

ción, Cllma_ 
c_amiento, 
embclloje, 
canlervaClón 
y ..megCl del 
p!"Qducto 

4.12.3.c 

de la inv_. 
tigación de 
IClI CClUIClI 
de las no­
conformidg 
dti. 
Cambios 

"" occlOn_ 
preventivClI. 

4.14.3 

po' 
oeclOn .. 
COfTectÍVCII. 

CambiOl 
...~. 

CIOn" pre. 
vantival. 
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TABLA. 4.2. INTERPRETACiÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DOCUMENTALES ... [continuación]. 

ADIESTRA­
MIENTO 

VENTA 

ESTADISTJCAS 

bojo ~ lo calidad, .. tó b~n 
yo que en muchQl orgcmizocron .... 
ell ~contrar mucho ~nonQl qu., .i 
realiza IU trabajO odec:uadam"'~, 
t.nga un .Fecto n.;otivo en la calidad: 
niv.,J d. formación y grodo d. capacito. 
ción, gdquirido por" personal, .. cOnli­
d.rado en lo d.finición d.l Sidema 
Calidad Documentado, Un personal 
preparado podría permitir que .1 5il1 
. ~. fuera men~ exhoudivo 

l¡milar dQnde el 

"" cuando osi le l;tCuerd. IIn .1 

(o IdentifiCXIC::ión cM loa r'I*=_idadet de 
fonngclÓn. 

(o Cuatific:oción d.t p .... onol con bo.. en 
UFlCl educación, formación y u:p .... i.ncia 
od.c:uadClI. 

(o la forn'lCltión deb. , .... impC:1I1fda y 101 
r-.giltrO'l iUltm«lfivol regiltrodot. 

po'. 
lumlni.tro d.l servicio, 

·:·1"form. y ".ritkac¡ón d. que .1 •• ,viejo 
post_venta cumpl. 1011 ... qu.rimientol y 
la. Normal atfoblec:rdol en el contrato 
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ción de la. 
Me .. idod •• 
de forma­
ción y adi .. • 
f'nIm~nto 

a.r penonol 
cuyas activi­
dad .. influ­
yon en ICI 
calidad. 

d.I •• ,..'¡'cio 
post.venta, 
cuando •• 0 

un """ui,ita 
osklblec:ido 
en contrato 

y aplicación 
d. T~nlcol 
Estodllticm 
.-.querido. 
para la veri. 
ficación d. 
la capacidad 
d. lo' proc._ 
lO. y la ca­
racterización 
d.lo, 

d.' 
penonal. 

ciones de 
que .1, ... · 
VICIO d. 
post-venta 
cumpl. con 
lo espec;ifi. 

format;'on 
yad"A_ 
troml.nto 

CIO" ... del 
~ervlcla 

post_vllnta 
cua"do ... a 
ceqvlllfo 
d~ 



También, en la etapa de preparación, se definió una motriz que describe, 

por cada elemento de la Norma, los procedimientos, tanto generales como 

específicos, que cumpliera con el elemento correspondiente y que debían elaborar 

cada una de las entidades. La metodología que se definió, para llevar o cabo esto 

actividad, fue que cada comité era responsable de elaborar los documentos 

asignados de acuerdo a lo tabla 4.3, uno vez elaborados debía enviar una copio 01 

resto d.e las entidades, posteriormente a la dirección involucrada directamente y al 

final se harían llegar a la Dirección de Calidad para su aprobación (junto con lo 

Dirección General), concentración y control. 

Para iniciar el camino hacia la caridad en todos los áreas, se determinó la 

necesidad de que el personal de la compañía tuviera conocimiento de la 

importancia que implica el desarrollo e implantación del un Sistema de Calidad. 

Este proceso se llevó a cobo mediante pequeños cursos de sensibilización; en los 

cuales básicamente se dieron a conocer: la política y los objetivos de calidc.d de 'o 

empresa, un repaso general del significado de las Normas ISO 9000 Y las 

actividades que debían desarrollarse para contribuir al cumplimiento de los 

requerimientos establecidos en la normotividod (programa de trabajo). 
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, ....... L.I"'\. ..... y. '""~ ... , ..... , "'''''-''-''''' ... ~ ~''''' , ................ , ..... ,..,... ..,... .. ___ ...... ,""'_, ..... , ....... , ........ _ ..... " .. " ... , .. , .............. ' ..... '''''' ....... , .... , .. _, •• __ .. . -
I APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA. M X V e PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS 

14.2 SISTEMA 0' <00 Manual d. Calidad. 
I CALIDAD. o) Manual eH. ~mi.nto, aperotivos • 

imfrvecionet téc:nieas. 
<00 llavisión d. Silt.ma d. Calidad, 

! 

o) E,pecifieaeion_ y NormCH. 
<00 Procedimiento do ... pcm,obilidod i 

o) Inform .. , regittroe., e.rtifieodOl, etl:, Y , 

o) TralabiliOad .ntr. la dcx:umenfaeión del autoridad. 

I 
li,1ama. 

o) o.fjnJción del SisMmo h Calidad. 

Ha oplieaeión d. la. pi"cx:.dimientol • I imtruec:¡on .. ha d. l •• .tectiva. 
I'$.l. REVI~,~~ DE (o E,wbleee( y mont.., .... al dia I~ I 
I CONTRATO. proeedimienfOl. 
I (> *los r.qu;.itos del elien'" ,. han definido y 

i 

I dQc;um.ntado' .,:. Proc;edimi..,ta po.a la revi.ión d. , 
o) PMoIvw difwencicn entre 101 requi.itos del .~ Revi,ión d. ContrgtC) 

i 
eonlrato y 101 de la oferto. 

eontratos. , 

(o 'Hay eapacidad para .atisfacw 101 requi.itoI 
eontrao:fUGI." 

i o) 'Cómo hacw modific:aeion., 01 contrato' 
14,5 CONTROL DE o) Cuolquiar tipo d. ,oport •. 

DOCUMENTOS y .,:. Definir 101 docum.ntos 'OM. calidad 
.,:. Elaborac,ón d. procedimi.ntos DATOS -:- Aprobación y dilfribuelón d. I~ 

docum.ntQl -:- ConiTol d. dcx:um.ntoeión d. Colidod 

l';' Cambios o modifieociona d. los: 
-:. Proc;.d·lmi..,ta po~ .1 control d. (o Control d. docum.ntaclón d. Ing.n,.río 

docum.ntOl y datos. .;. Control d. doc:umentaclon da Compra. 

i 
I d~"m."'a. , -:. Control d. docum.ntoe,on d. Produe· 
.:. Men"'ner uno c:apia mautra y el emllO' un I 

I 
hl$tónco. ción. 

o) DoeumentOl obsoletOl id..,tificados 
4 ó COMPRAS I~' Definir matwiala sometidos o c_ontral 

.;. Defin,r documentos de comp,m 
o) P~djmj."tos pala lo ."aluDcién d. '';' o.linw dioómi(;(H d. CClmpra. 

lubeontrcrti,tCl'. 
(o Evaluación S;'temo d. CoJidad d. 

o) Definir lista. d. ,ubeonfratisto, e"oluod.,. 
• :. Proe.oimienta poro datas labre compra •. Subeontratittal . 

':'Oefinir criterio. po~ evoluación d. 
.;. R.qu.rimienta d. Colidod para oeopio d. .... Evaluación T~niCCl de los 'uminiltradora 

I lubc:ontrcti,tol, 
motariol ... .;. Comp. Continua Colidod suminiltrador .. 

.;:. o.finir eSPllcm(;ocionel d. CQmp!"os. 
(o Evaluación d. entidades d. in.pecciÓn (o Evaluaeión lubc:ontratista fgnnoción 

(o Definir criterios d. oeepklción de eodQ 
I mctfwial. 

4.7. CONTROL DE o) E,klbleear procedimianta •. 
(o Verifieación • indalación d •• quipo del " PRODUCTOS SU- .... lo vermCClCIOn por port. del suministrador. .;. Proe.dimienta po.a ~ control d. 

MINISTRADOS POR produdOl tumini.tradOl por el elient •. eli.".... 
EL CLIENTE 

14_8 rDENTlW .\CIIJ~ y (o E,toblecer proeedimientos '" pe.rmifon 

I 
o) Proeedimienta para la identificaeión y o) Identificación y traIClbiJidad d. mCJteriol_ ! TP •. :.. ,BllIDAO DE identificar " producto, ....:.pción d. 

I LOS PRODUCTOS. , material .. , fabric;oción y entreGO· 
trazabilidad d. produo:fOl. y lerv,clOl. 1, 
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TABLA.4.3. DESIGNACiÓN DE ENTIDADES PARA LA ELABORACiÓN DE PROCEDIMIENTOS ... [continua] 

APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA M X V e PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFicas 
:4.9 CONTROL DE .;. Elaborac:lón d. procedim"nf'o,. 

I 
PROCESOS. .;. SupWVRar y controlar lo. parámetros d.l 

procuo. O Prot::.dlmiento de control de prOCMOI. 

<- Aprobación do I~ prOCtllOl , equipOl .;. Proee.OI d. control do p~~ o) EIgboro.:lÓn d. inltrueciontn tamlcos 

l (cuando procedo) . .. peeiar .. 
... o.finir 101 crtt.rio d. fljecución d.J trabajo. 
-=- oY.ontenimi.nto adKul:ldo da! .!I_qujp~. 

141 Q INSPECCION y -> En lo r.cepción (.o Proe.dimiwlto de inlp.a:ión d. f.cepdón 
ENSAYO. -:. Duran" lo klbricación. "" d. tmidod ... 

.;. o. 101 producto. final ... -> Proc.dim¡ento d. inlpKción y enlayos d • 

i • ;. Ragi.trol d. inlpección y .rllayo matwiol. y • .vicios. o:- Utilización d. Fichas d. tnl_nelón. 

I 
-> Pl'OCtIdimiento do. inlp-cción y enlayot. 

durQnt." mont.nimiento. 
o) Proc.dimiwlto de inspección y .".ayO$ 

finQJ ... 
14.11. CONTROL DE .!O Controlar 101 ~ ... ipos de inspecc,ón, medi-

EQUIPOS DE ción y .n,ayo. 
INSPECCION, 0:' Listado d. mediciones q .... d.ben rsar'lCl" •. 
MEOICION y .;. Margen de lohtranc,a poro las med,c,ones 
ENSAYOS .:. Listado d. eq ... 'poS 

'1 -:- Pnxedim...,ta de corrITal de eq ... ipos y 
.' ... Calibración d. eq ... ipos de medlc,an 'o:. listado d. potran .. para la calibración 
I ... Mc.nip ... lac,ón de eq ... ipos y ufll. d. j':' Condician ... d. mani.p",'aclan y almocena- ufll., d. m..:lida y .nsaya 

medido. mIenta d. las eq""pas 

I 
l':' Procedimi.ntol d. cQlibrac,ón y compro-

bacIÓn. 
i o:·'d.ntificación d. disposición para .1 ula I 

, J!t!~q ... eto..!L I -
.4.12.ESTADO DE .;. Estado d. inspección y ensayas d. 1011 

I 
INSPECCION Y matwial .. : aceptado.. rechazados y • Pnxedimienta d.r .stado d. inspección y 
ENSAYO. pendi.n .... en,oyas. 

·;'la señalización mediante "101"<:01 
, 

r .13. CONTROL DE .) Establ-.cer procedimientos .,oro la! 
... I'rocadimi«1to ~ control d. .,. No·canformidod .. I.mporoles, almac.no-p/lODUCTOS NO """ ;dont;&~~n d~m.n""on "ol"o"on I mCllsriales y/o servicios no-conformes. mienta y ace.ptación. CONFOR.V.ES 

I 
tratamiento de 101 productOl na conformes y 
la notlllcCKlan a los servICIOS que pu.da 

... Proc~im¡"'to po'o • control d. ... No-conformidad ... d. in,foloción d. equ" 

I prod"Ctos no-conform ... po d.J cli.n" , afsetar , 
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TABLA4.3. DESIGNACiÓN DE ENTIDADES PARA LA ELABORACiÓN DE PROCEDIMIENTOS ... [continua] 

APARTADO 
!. 1 •. CONTROL DE 

ACCIONES 
CORRECTIVAS 

1

··15.MANIPUlA.ClóN 
, AlMACENAMIENTO 

,. 16 REGISTROS DE 
CAliDAD 

! •. 17 AUDITORlAS 
INTERNAS DE 
CAliDAD 

l 

REQUERIMIENTO DE LA NORMA 
-:- E.tablec... proc.climi.ntos -paro implantar 

ac:o::ionet correctivas, 
-:- Tratamiento d. quejen del diwrt. y no­

conformidad. de producto, 
-:- Inv •• tigación d. caut," de no· 

conformidad •. 
.... E.tablec... proc.dimi.ntos para implantQr 

accion .. pr.v."tivol . 
• ) U.o d. la. fuent., paro detectar la. caUla. 

potendal., . 
• ) Palos pora re.oIv.r problema. qu. 

requiet"Cln oc:o::ion. pr.v.ntiva •. 
• ) Accion., preventivo. y control., pora 

aseguror IU .fieocia. 
-:- Estab'-;C ... documentalm.nti y mant.n.r 01 

día len proc.dimi.nto •. 

-:. Procedimi.ntos para Ident~~or, recog.r, 
codlflcor, archivar y m';lntsnw 01 dio tocios 
101 registro. d. colidad. 

-:- Establecer procedimi."t.,.. 
-:. AuditoriOl y ac:o::iones por prOcedimi.nto 
-=- Tiempo/calendario osignado a cada 

i cireo/deportamento. 
l.> li.ta de comprobaciones .n coda 

cir-a/deparfamento. 
':'lnlo""e de desviaciones .ncontl'Qdal y 

accionM corredivm 
.> Di,tr¡bución y cUltodia d •• ste ¡nfo""e . 
• > Ac1ividodas d. seguimiento. 
.> lo No""o UNE 6601/88 defin. 101 

ouditoria1, 

MI xl vi c PROCEDIMJENTOS GENERALES 

-:- Procedimiento para" control d. acciona 
COITectivoa preventivas . 

.,. Procedimiento paN:! .. control de ac:o::ion. 
CorreclOflH d.r di.nt. (quejo.-di.nt.). 

-:- Procedimiento de manipulación. 
-:- Procedimi..,to d. almacenamiento. 
-=- Procedimiento d. embalaje. 
-=- Procedimiento d. entrega d. unidad •. 

.;. Proc:.dimiento y control d. reglltrOl 
calidad. 

I 
d. I 

o) Procedimi.nto para auditorio. int.mo. d. 
colidod. 
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PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS 

-:- Almacenamiento de material ••. 
-:- Tratami.mo y all:hivo d. val. de solido y 

entrada, 
-:- Tratamiento y archiva d. albaron ... de 

entl'Qda. 
-:- Almacenamiento, .mbalaj. y eons..-vo­

~jón d. mat.riol_ 



TABLA.4.3. DESIGNACI6N DE ENTIDADES PARA LA ELABORACI6N DE PROCEDIMIENTOS ... ¡continua] 

APARTADO REQUERIMIENTO DE LA NORMA M X V e 
14 18, FORMACI?~ y .:. Establ.c ... , mantener .1 dio I~ i ADIESTRAMIENTO procedimi..-.tot. 

14.19.SERVICIO POST- o) Cuando Olí .... ~ifieodo en .. contrato. 
VENTA 

14 20. ~~~NI~S .;. Deberán .. tob/eceB.lol proc:edim;'nto •. 
I ESTAOISTICAS .,. Proc-dim~fot pare! implantor y eontrolor lo 

I aplicación. 

L --- ---- - ---- - -- - - --
M: Comité d.1 Centro d. Mantenimiento Monterrey 

X: Comité del Centro d. Mentenimiento Xelepe. 

V: Comité del Centro de Mentenimiento Velle d" México, 

C. Comité d. Oficine Centrel. 

PROCEDIMIENTOS GENERALES PROCEDIMIENTOS ESPECIFicas 

0)0 P~imiento poro .. odiMtromi ... do y 
-> Evaluación d. la capacidod d.1 pananal 
.... OrvoniJ:oción d. lo fonncx:Km. 

cQp!:ICitoción. .,. Formación d. auditor ... 

0)0 P~dimiento parQ lervicio POIt.V.,m,. 

.;. Aplicación d. Técnieo. Estadilhccu en lo 

.,. Proc.dimiento PO" l. aplieoción d. 
recepción d. mQteriol ... 

tKnieal •• tcrdflficCltl 
-:. Obtención d. indicodolWl d. funciono-

miento. 

---- --- __ _ -------'- -:. Indie .. d. fiClbilidod. 
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Ci\I'I'I'l'I,() ;) 
SISTEMA DOCUMENTADO DE CALIDAD 

DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX 

El Aseguramiento de la Calidad no es uno tarea compleja sino simple, en 

donde las especificaciones del modelo -ISO 9001, 9002 o 9003- ~e convierlen en 

procedimientos sujetos a control e inspección. Estos procedimientos se determinon 

con base en lo situación real de la organización. empresa o agencio en donde se 

implantaI'Ó el Sistema ISO 9000. 

De esta manera, se diseño el Manual de Calidad, en donde deben quedar 

perfedamente establecidos los puntos de control de 'oreas específicos y acciones en 

concreto, debe establecerse con claridad quiénes serán los dueños del proceso y de 

10$ acciones, las tareas fundamentales y los procedimientos específicos. 

El Manual de Calidad se convierte en lo guío de control y verificación paro 

la implantación, es lo porte mós minuciosa y delicada del proceso. los puntos de 

control deben ser establecidos, pasando del modelo abstracto de la Norma 

publicado, para su aplicación específico dentro de todas los áreas y todos los 

departamentos de una empresa en concreto. [21] 

5.1 GENERALIDADES 

El desarrollo de un Sistema de Calidad necesita de un soporte documental, 

donde se refleje la político, orgonización, acciones, estrategias, instrucciones, etc. 

de la empresa u organización. Se trato de poner en forma escrita el qué, quién, 

cómo, cuándo y dónde paro todos las actividades que han de desarrollarse de 
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acuerdo con cada uno de los requerimientos de la Norma. la colección de toda 

esta documentación es lo que se conoce como programa de calidad 

Olvidandose por un momento de la normativa, si en cualquier empreso se 

pusiera por escrito todo lo que hace con respecto a todas las actividades 

relacionadas con el producto o servicio que se elabora y se colecciona todo esta 

información, se estarío documentando el Sistema de Calidad, o lo que es lo mismo, 

se estaría elaborando lo que tradicionalmente se conoce como Manual de Calidad 

y al tratar de ordenar esta documentación, se tendrían cuatro agrupaciones bien 

definidas de documentos. 

Por una parte, documentos donde se expandrían la palítica de calidad de la 

dirección y la organización de la empresa, para conseguir dicha calidad: el qué se 

naria para obtener la calidad en la empresa, qué controles se establecerían y qué 

actividades. Por otra parte, documentos donde se expondrían cuáles son los 

procedimientos para controlar dichos adividodes. 

En tercer lugar, las instrucciones específicas de trabajo, Normas, técnicas, 

etc., es decir, el quién, cuándo, cómo y dónde, poro desarrollar los procedimiento 

que controlan los odividades encaminadas o conseguir la calidad en la empresa. 

Finalmente, uno se'rie de documentos tales como hOlaos de ruta, partes, certificodoos, 

etc., principalmente informativos sobre datos de calidad alcanzados. 

Por lo tanto, se puede establecer que un Sistema de Calidad documentado 

descansa sobre cuatro pHores principales: 

1. Manual de Calidad. 

2. Manual de Procedimientos. 

3. Manual de Especificaciones 

4. Otros Documentos. 
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No necesariamente habra cuotro divisiones en lo documentación de una 

organización. En organizaciones grandes puede haber varios niveles de monuales 

de procedimientos mientras que en la pequeñas puede considemrse no necesario 

separar el manual del Sistema de Calidad del de procedimientos. 

Paro que la documentación del sistema sea totalmente efectiva, deben 

existir nexos en forma de referencias, listados o índices de cado nivel, hasta el 

inmediatamente inferior. También debe notarse que no existen términos fijos paro 

lo. diferent ... niveles de la documentación. El manual del Sistema de Calidad se 

conoce comúnmente como Manual de Calidad pero puede tener cualquier r.,mbre, 

siendo los más usuales "Administración" o "Manual de Operaciones". Los 

procedimientos o menudo se denominan "Instrucciones de Trabajo". 

Lo Norma ISO 9002:94 requiere la aprobación de todas las clases de 

documentación. Las empresas deben aplicar esto en el nivel apropiado dentro de la 

estructura orgonizocional. No es necesario, y a menudo es impradicable dejar la 

aprobación en monos de una persono. Generalmente, mientras más alto es el nivel 

de la documentación mayor debe ser el grado de autoridad de la persona que 

apruebo. 

5.2 DEFINICiÓN Y DESARROLLO 

En GEC ALSTHOM GEO RAILMEX el área de Calidad .e encargó de 

elaboror el Manual de Calidad, en el cual señaló, de acuerdo con lo establecido en 

lo Norma y los necesidades de la empresa, la político y los objetivos de calidad, así 

como las responsabilidades de las óreas involucrados con la calidad del servicio 

proporcionado por la empresa, para logror dichos objetivos. 
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En el Manual de Calidad se definieron todos y cada uno de los 

Procedimientos Generales elaborados para cumplir con cado cloúsula del Sistema 

de Calidad de la Norma ISO 9002:94. Aqui, también se definió información acerca 

de los servicios de mantenimiento que se ofrecen así como sus premisas y sus 

recursos, sin que en ello se mostrara información confidencial, ya que también se 

consideró utilizar el Manual de Calidad como apoyo de comercialzación. [17, 21 ] 

Como se mencionó anteriormente, para el desarrollo del Sistema 

Documentado de Calidad, se definieron Comités ISO en cada uno de los centros de 

trabajo. Estos Comités se formaron con representantes de coda una de los óreas, 

básicamente de aquellas que intervienen directamente en los procesos de 

operación, de acuerdo a la tabla 5.1. 

TABLA.5.1- RELACiÓN DE CADA ÁREA DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX CON LOS 
REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9000.[201 

Ara. Elamanto ISO 9002 

Calidad 4.2,4.5,414,4.16,4.17 
---

Compras 4.6 

Ingeniarlo 4.8,49,4.11,420 

Matarialas 4.7,4.12,4.15 
-------- ---_._---- -

Producción 49,410,4.13 
_._---- - - - --

Planeod6n 43,4.19 
--- ---- ------- .---._--

Recursos Humanos 418 
--._---- --_.- ----_._--_.-

El propósito de formar este tipo de grupos interdisciplinorios fue, que codo 

área es experta en realizar determinadas actividades y por lo tanto, ésto facilitaría 

la elaboración de los procedimientos, tanto generales como específicos, que no ero 

mós que documentar formalmente lo que se hace en la práctica, de la misma 

manera cada área podría aportar los lineamientos para cumplir con los 

requerimientos de coda uno de los elementos de la Norma aplicable, en este caso 

la ISO 9002:94.(20J 
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De esto formo se inició lo elaboración de procedimientos en codo uno de 

los centros de trobaio. de acuerdo con el Manuol de Calidad, cada procedimiento, 

después de elaborarse fue enviado al resto de los Comités ISO para su revisión, 

ésto con el fin de que hubiera uniformidad de acuerdo o lo que se realmente se 

practicaba en coda centro. Posteriormente, fueron enviados a la dirección del órea 

o la cual correspondían, paro su revisión y comentarios, y finalmente la Dirección 

de Calidad y la Dirección Generol dieron su aprobación paro lo emisión y 

distribución de los procedimientos. La Dirección de Calidad, según lo establecido 

en el Manual de Calidad, controlaría dichos documentos. 

Los manuales de Procedimientos, Generales y Específicos, fueron 

elaborados de tal forma que, instruyen en términos amplios y detallados, acerca de 

cómo deben manejarse los políticas y lograrse los objetivos expresados en el 

Manual de Calidad. 

Se elaboraron uno o más procedimientos, de acuerdo con lo motriz de 

responsabilidades de lo tablo 5.2., paro cada una de los afirmaciones hechos en el 

Manual de Calidad, en ellos se definió cómo las diferentes óreas trabajarían en 

equipo pora lograr los objetivos de calidad establecidos. Se mencionó, además, 

cado requerimiento de la Norma y se definió lo operación de la empresa, desde la 

recepción de una consulta hasta lo entrega del producto completo o servicio. 

Paralelamente, el área de Ingeniería, mediante la recopilación de 

información del fabricante de las locomotoras, adoptó en formatos de la empresa 

las instrucciones técnicas. En las instrucciones se describió en detalle cómo deben 

realizarse cado uno de las actividades específicas de mantenimiento y se definieron 

los estandares de acepiabilidod poro el producto 
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TABLA.5.2. MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS Y RESPONSABILIDADES DEl SISTEMA 
CALIDAD DE GEC ALSTHOM GEO 

TITULO 
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6.'.1. Responsabilidad y Autoridad en la operocióndel Sistema de Calidad 

En este proceso de lo documentación del sistema se definieron, de acuerdo 

o lo establecido en la Norma, los responsabilidades y autoridad de cado una de las 

áreas invol ueradas con lo calidad del producto/servicio que la empresa 

proporciono. El detone de las misma se muestro a continuación por orden 

jerórquico. (l9] 

Comité Comercial 

.:- Anólisis detallado de la información prevía recibida y establecimiento de 

una relación de posibles obstáculos, así como las propuestos de 

modificaci6n que esfime convenientes . 

• :. Participar en la revisión de la oferto/contrato y examinor detenidamente 

cuónfos aspectos comprende (técnico, de calidad, económico, jurídico, etc.). 

-:- Establecer los equipos de trabajo que intervendrán en la elaboración de los 

ofertos o revisión de los contratos . 

• :. Revisión de discrepancias o anomalías detectados por coda miembro del 

Comité, estableciendo o revisando los acciones que deben tomarse y 

definición de las estrategias generales de la oferta si es que se decide 

continuar. 

Comité Evaluación y Selección de Proveedores 

.:. Análisis de los resultados de los Evaluaciones Previa, de Calidad y Técnico, 

poro determinar la Evaluación Final del Proveedor (Categoría) . 

• :. Análisis de la información proporcionado por Compras de un determinado 

proveedor, para definir el nivel de interés para Gec Alsthom Geo Rc~lmex . 

• :. Procesar (analizar y/o cuantificar) la información proporcionado . Jor el 

proveedor en el documento Guío para Evaluación Previa, así como 

completar Jo 2" parte de la Hoja de Control. 
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Direcciones Funcionales 

Dirección de Administración y Finanzas 

.:. Evaluar la solvencia financiero del proveedor, según los parámetros 

establecidos en la Guía para Evaluación Previa . 

• :. Custodia de los contratos originales de clientes, a través del Departamento 

Legal. 

Dirección de Calidad 

.:. Dar seguimiento a los compromisos/acuerdos contraídos en la revisión 01 

Sistema de Calidad . 

• :. Convocar semestralmente o antes, si es necesario, o los responsables de los 

diferentes direcciones (Comité de Calidad) pora proceder o la revisón del 

Sistema de Calidad. Recopilar y analizar lo documentación, generada en el 

transcurso del período, que se pretende revisor . 

• :. Verificar que todos los Procedimientos Generales y Especificos establecidos 

en GEC ALSTHOM GEO RAILMEX, seon emitidos. 

(. Programar y ejecutor Auditorías Internas 01 Sistema de Calidad. Dar 

seguimiento a las acciones correctivas derivadas de las no conformidades 

detectadas en las Auditorios . 

• :. Mantener al dio el Sistema de Calidad Documentado de GEC ALSTHOM 

GEO RAILMEX . 

• :. Designar a un responsible, que servirá de interlocutor, paro lo solución de 

los quejas del cliente, estableciendo un seguimiento y retroolimentondo 

periódicamente o lo Dirección Generol y manteniendo actualizado el 

expediente Fichas de Reclamación del Cliente. 
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.:. Determinor los Indicadores de Calidad del servicio de mantenimiento y su 

difusión mensual, así como analizar sus tendencias poro establecer 

acciones preventivas en coso de ser necesario 

.:. Mantener aduolizodo la Tabla Resumen de Registros de Calidad . 

• :. Asegurar que esté definido y actualizada la responsabilidad y autoridad en 

el Sistema de Calidad Documentado . 

• :. Emisión del Manual de Calidad y de los Procedimientos Generales y 

Específicos del Sistema de Calidad 

.:. Impulsor, en otros áreas de lo organización, la creación de los 

procedimientos necesarios poro regular los adividades que afedan lo 

Gestión del Sistema de Calidad. 

-:. Dar seguimientos a los acciones correctivos derivadas de los no 

conformidades detectadas en los Auditorías Internas. 

-:. Asegurar que la documentación obsoleta sea retirada y destruída, evitando 

la utilización de documentación no adualizado . 

.:. Someter los procesos a análisis sistemáticos, independientes y aleatorios 

(Auditorías al Proceso y Finales), poro confirmar que los operaciones son 

realizadas de conformidad con los Procedimientos Técnicos, a través de su 

delegado . 

• :. Conservor y mantener actualizados los Documentos Originales del Sistema 

de Calidad (Manuol de Calidad, Procedimientos Generales y Específicos, 

Normas ISO 9000 Y Normas Medio Ambientales) . 

• :. Asegurar que el personal de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX asignado pora 

participar en lo revisión de uno Auditoría de Calidad de 10 y 20 parte esté 

debidamente calificado según su función dentro del equipo auditor. 
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Direcci6n de Centro 

.:. Asegurar la actualización en el Sistema Informático, del control de 

internación de locomotoras, en el cual se registra cada una de las 

inspecciones de mantenimiento realizadas a cada unidad . 

• :. Proveer de medios necesanos (humanos y materiales) para el cumplimiento 

de Contratos de Mantenimiento de Locomotoras, conforme o los 

requerimientos del diente . 

• :. Promover la revisión de Ofertas/Contratos, según sea necesario . 

• :. Facilitar el trotamiento de fas quejas formales y documentadas del cliente. 

Dirección Comercial 

-:. Elaborar las ofertas y nuevos contratos, el seguimiento a 'los Planes de 

Acción hasta su consecución y controlar los expedientes de cada 

Oferto/Contrato en forma segura . 

• :. Establecer las directrices, valoraciones, condiciones, etc., que debe contener 

la oferta definitiva, en conjunto con la Dirección General y la Dirección de 

Administración y Finanzas . 

.:. Coordinar los trabajos de elaboración del nuevo contrato dentro de un 

marco juridico de acuerdo con los requerimientos establecidos, negociados 

y aprobados en lo oferta definitivo por el cliente . 

• :. Revisar los contratos de cada uno de los clientes de GEe ALSTHOM GEO 

RAILMEX, así como el control, emisión y archivo de coda expediente . 

• :. Dar o conocer los acuerdos adoptados en lo revisión, que modifiquen el 

contrato hasta la fecha vigente, mediante comunicación oficiol, de acuerdo 

con uno lista de destinatarios controlada, anexando copia de los convenios 

modificatorios correspondientes. 
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DirecCión de Compras 

.:. Complementar el Documento Fiche de Evaluación, el cual debe contar con 

lo firma de conformidad del resto de los integrantes del Comité de 

Evaluación y Selección de Proveedores . 

• :. Enviar 01 proveedor el Cuestionario de Evaluación Previa para su 

cumplementación . 

• :. Resguardar lo documentación considerada como Registro de Calidad . 

• :. Iniciar con el proceso de evaluación de proveedores, recopilando todo lo 

documentación/información posible sobre el proveedor y el material o 

servicio requerido. 

Dirección General 

.:. Canalizar o lo Dirección de Calidad, las reclamaciones directas, formales y 

documentadas del cliente, verificando la correcto ejecución del proceso, 

comprobando todas las etapas del mismo hasta su completa solución. 

-:. Supervisor la elaboración de la oferta definitiva y presentarla al presidente 

del Grupo Alsthom Transporte poro su conocimiento y evaluación, de 

acuerdo con los políticas del grupo . 

• :. Aprobar, después de revisor, todos los Procedimientos del Sistema de 

Calidad (Generales y Especificos) 

.:. Asegurar que el Sistema de Calidad funcione eficazmente y asegurar que 

son alcanzados los Objetivos de Calidad establecidos . 

• :. Establecer la Político de Calidad de la Empresa, cuyo contenido queda 

reflejado en el Manual de Calidad. 
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Dirección de Ingeniería 

.:. Mantener actualizada la lista de materiales perecederos . 

• :. Establecer, modificar, aprobar y controlar todos los Procedimientos Técnicos 

O Normativos utilizados en GEC AlSTHOM GEO RAILMEX, a través de su 

detegado . 

• :. Asegurar la detección y diseño de los útiles que seon requeridos paro la 

ejecución de las tareas de mantenimiento . 

• :. Identificar los requerimientos de Calidad exigidos por el Cliente y controlar 

la documentación emitido por éste . 

• :. Asegurar el desarrollo y mantener al día la Documentación Técnica y 

Normativa, o través de su delegado . 

• :. Proponer revisiones de mejora a los Procedimientos del Sistema de Calidad 

ya los Procedimientos Técnicos . 

• :. Ejecutar las Auditorías Técnicas a los diferentes proveedores ae GEC 

AlSTHOM GEO RAILMEX, a través de su delegado . 

• :. Definir técnicamente los materiales y servicios necesarios paro el 

mantenimiento de las unidades . 

• :. Efectuar estudios de fiabilidad de los equipos de las locomotoras o través de 

su delegado . 

• :. Aseguror la definición de los Requerimientos de Calidad para cada tipo de 

material . 

• :. Definir y autorizar en conjunto con Logística, las Normas de Empaque y 

Embalaje . 

• :. Asegurar la elaboración y mantener al día el Plan de Calibración de los 

equipos/instrumentos de inspección, medición y prueba. 



Dirección de Logístico 

.:. Vigilar que el proveedor utilice Jos empaques y embalajes autorizados por 

Ingeniería, por lo tonto, también firmará las Normas de Empaque y 

Embalaje . 

• :. Establecer y acordar con el Cliente el Programo de Mantenimiento 

Preventivo de las locomotoras . 

• :. Definir y difundir, a lo organización mensualmente, los Indicad0res de 

Funcionamiento . 

• :. Reclamo de garantías a proveedores. 

Dirección de Recursos Humanos 

.,. Aseguror que el nivel de formación del personal de GEC ALSTHOM GEO 

RAILMEX esté permanentemente acorde con las necesidades derivados de 

las toreos que realizon, además de posibilitar la implantación de acciones 

formativas, puntuales o planificados . 

• :. Conservar y mantener actualizados los registros relativos a lo formación y 

adiestramiento del personal . 

• :. Formalizar lo organización de lo Empresa, o través del organigrama 

autorizado por lo Dirección General . 

• :. Detección de necesidades formativas e implantación de acciones que las 

satisfagan . 

• :. Dar seguimiento 01 cumplimiento de los Planes de Capacitación/Formación 

a través de los Gerentes de Recursos Humanos. 
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· Dirección de Operaciones 

.:. Establecer Procedimientos del Sistema de Calidad en su carácter de 

autoridad jerárquica de las áreas de Mantenimiento, Logístico e Ingeniería . 

• :. Aduar como Delegado de la Dirección General . 

• :. Participar en el Comité Comercial en lo revisión de Ofertas y Contratos . 

• :. Revisar y establecer los Programas de Mantenimiento de Locomotoras con 

el Cliente . 

• :. Asegurar que se disponga de todos los recursos (equipos, herramientas, 

humanos y económicos) poro lo ejecución de toreas de mantenimiento para 

cumplir con los requisitos especificados por los Clientes. 

Areos funcionoles 

Calidad Industrial 

.:. Ejecución de lo Inspección de Recepción de los Locomotoras, en conjunto 

con los agentes del Cliente, transmitir a las áreas involucradas, la 

información proporcionado por el Cliente . 

• :. Ejecutar los Auditorías a los Procesos y Auditorías Finales, o través de los 

Inspectores de Calidad . 

• :. Coordinar lo actuación del Comité Técnico a través de los Jefes de Calidad . 

• :. Dar seguimiento a los acciones correctivas derivadas de las No 

Conformidades detectados en las Auditorías al Proceso y Finales, hasta su 

cumplimiento . 

• :. Asegurar el tratamiento de los materiales No Conformes y sus respectivos 

reportes . 

• :. Asegurar que no sean puestas a disposición del Cliente, unidades con 

servicios de mantenimiento No·Conformes. 
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.:. Asegurar el tratamiento de las quejos del Cliente (follas de locomotoras), 

manifestadas a través de las Actas de Recepción de Locomotoras. 

Compras 

+ "'plit;gr y ggr ,ev"imientgo 9 Ig S",gl\lgt;jón Prevíg 9@ Pr9YW@9gore,· 

.:. Asegurar que lo tramitación de las calibraciones externas de los 

equipos/instrumentos de inspección, medición y prueba, y sus patrones, se 

realicen de formo fluida, y que los proveedores de este servicio estén 

formalmente acreditados, proporcionando la información requerida . 

• :. Atender todos los informes de No Conformidad que recibo del 

Departamento de Calidad y/o Comité Técnico. Dar seguimiento o las 

acciones establecidas para lo eliminación de las No Conformidades de 

materiales/servicios con los proveedores . 

• :. Conservar y mantener actualizados los archivos de todos los documentos de 

Compro . 

• :. Verificor el contenido de las Ordenes de Compro, firmarlos y aser·,rorse 

que se adjuntan todos los documentos que las complementan . 

• :. Verificar el contenido de las Solicitudes de Compra, asegurando la correcta 

especificación de los materiales/servicios . 

• :. Proponer las modificaciones de los procedimientos, que considere 

oportunas, a las óreas responsables de su actualización. 

Control de Producción 

.:. Gestionar con el Cliente la concesión de la aceptación de los Correctivos en 

conjunto con Calidad . 

• :. Comunicar a la Gerencia de Mantenimiento los Programas de Internación 

de Locomotoras y asegurarse que se cumplan. 
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.:. Entregar la unidades al Servicio de Explotación del Cliente . 

• :. Recopilar, controlar y resguardar 105 documentos o registros que integran 

los expedientes de mantenimiento de codo locomotora . 

• :. Revisor con Producción y el Cliente diariamente, la situación de internación 

de locomotoras y acordar lo salida de coda unidad. 

Ingeniería 

.:. Elaborar el Plan de Calibración, y que éste incluya, en codo momento, a 

todos 105 equipos/instrumentos de inspección, medición y prueba, así como 

sus patrones. Así mismo, establecer las instrucciones de calibración paro 

los equipos que se calibran internamente . 

• :. Establecer y ejecutar programas y bitócoras de mantenimiento de las 

instalaciones y equipos que intervengan de manera directa con la calidad 

del producto . 

• :. Someter Q verificación continua lo implementación de los Procedimientos 

Técnicos y sus parámentros de control pora la optimización de los mismos . 

• :. Implementar, verificar y optimizar las operaciones de mantenimiento y 

proponer acciones de mejora, o través de estudios de fiabilidad de los 

equipos de las locomotoras . 

• :. Asegurar el procesamiento de lo información proveniente de las Fiel·,os de 

Intervención y generar 105 reportes correspondientes que sirvan corno 

soporte para el análisis de causas de fallos y sus respectivos acciones 

correctivas/preventivas . 

• :. Analizar y resguardar lo información generada por el Equipo Pulse . 

• :. Definir los materiales y aquellas características que requieran de un 

cuidado especial de almacenaje . 

• :. Elaborar, verificar e implantar un nuevo Procedimiento Técnico o 

Normativo, o la modificación de uno yo existente. 
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.:. Asegurar que sean diseñados e implementados los útiles o equipos 

apropiados para ejecutar las manipulaciones especiales de los materiales . 

• :. Establecer y mantener al día la lista de equiposlinstrumentos sometidos a 

calibración, asignar un código de identificación o codo equipo, así como 

fijar los períodos de calibración de los mismos de acuerdo a su tipo y uso . 

• :. Establecer y acordar las Normas de Empaque y Embalaje de los materiales 

suministrados por el proveedor. 

Ingeniería de Calidad 

.:. Evaluar continuamente el desempeño en Calidad de los Proveedores . 

• :. Efectuar lo Evaluación del Sistema de Calidad de los Proveedores . 

• :. Coordinar lo ejecución de Auditorías Internos y fungir como Auditor Líder 

conforme 01 programo establecido por lo Dirección de Calidad. 

Area de Procedimientos (Ingeniería) 

.:. Emitir de Procedimientos Técnicos y Normativos . 

• :. Conservar y actualizar el arcnivo de los Documentos Técnicos y/o 

Normativos que emita o gestione . 

• :. Mantener actualizado el Listado Maestro de Control del 3e
, nivel, de 

acuerdo o los últimas emi";"'Ies de documentos . 

• :. Asegurar el control, emisión, actualización y archivo de todo la 

Documentación Técnica o Normativa, así como nacer llegar las nuevas 

ediciones a sus destinatarios y asegurarse de retirar las ediciones obsoletas 

o lo brevedad posible . 

• :. Elaborar, verificar e implantar un nuevo Procedimiento Técnico o 

Normativo, o la modificación de uno ya existente. 
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.:. Asergurar que todo documento, que su departamento emita, esté 

debidamente verficado y aprobado por la Dirección de Ingeniería antes de 

su distribución . 

• :. Definir la codificación y alta de materiales en el Sistema Informático de 

Gestión, así como asegurar que tengan asociados los Requerimientos de 

Calidad en dicho sistemo. 

Materiales 

.:. Efectuar lo inspección cualitativo y cuantitativa de materiales recibidos . 

• :. Establecer el estado de inspección de materiales recibidos . 

• :. Establecer el Informe de "No Conformidad" en caso de detectar cualquier 

anomalía en el material recibido y transmitirlo al Departamento de Calidad . 

• :. Controlar el almacenamiento y conservación de materiales suministrados 

por el Cliente . 

• :. Establecer el Informe de "No Conformidad" y comunicar al Cliente en coso 

de detedar cualquier anomalía en el material suministrado. 

~. Gestionor los trosposos de moteriol entre los almacenes de GEC ALSTHOM 

GEO RAILMEX . 

• :. Autorizar la solida de materiales del Almacén, hacia otros Almacenes de 

GEC ·ALSTHOM GEO RAILMEX . 

• :. Asegurar lo correcta segregación de los materiales No 

Conformes/Rechazados y pendientes de recepción, para que éstos no 

puedan ser utilizados en los adividades de mantenimiento . 

• :. Asegurar la correda utilización de las etiquetas de identificación y 

clasificación que acompañan 01 material (visibilidad, legibilidad, etc.) . 

• :. Controlor la localización de 105 materiales en el Almacén, de tal manera 

que asegure la conservación en buen estado de los mismos . 

• :. Efectuar verificaciones cíclicos 01 estado de inspección de los materiales 

almacenados. 
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.:. Asegurar que los vales de salida y las notas de envío sean tratados 

conforme o lo establecido en los Procedimientos del Sistema de Calidad, así 

como de que los archivos se conserven en perfecto estado de uso . 

• :. Dar entrada al material en el Sistema Informótico y archivar toda la 

documentación correspondiente . 

• :. llevar un control de trazabilidad de las Piezas de Parque en cada 

locomotora, conociendo en todo momento la configuración de las mismas. 

(. Conservar y mantener actualizados los archivos de su responsabilidad . 

• :. Identificar el material que es liberado por razones de urgencia, sin que éste 

haya sido verificado/inspeccionado . 

• :. Asegurar que los materiales llegan con los Facturas/Remisión y otros 

documentos que permitan su inequívoco identificación . 

• :. Utilizar el correcto embalaje autori~ado por Ingeniería, para los casos en 

que se envíe material de un Almacén a otro, para evitar su deterioro . 

• :. Asegurar que los materiales seon identificados, conforme o su estado de 

inspección, y que dicha identificación impido, en todo momento, la puesto 

en circulación de materiales "No Conformes" . 

• :. Asegurar que el personal que manipula materiales esté permanentemente 

entrenado para el uso de los medios disponibles, así como de que 

dispongan de los medios, equipos y herramientas necesarias . 

• :. Asegurar la correcto identificación de los materiales de GEC ALSTHOM 

GEO RAILMEX (Reparables y Piezas de Porque)' o lo entrado de los mismos . 

• :. Asegurar que todas los Piezas de Parque llevan morcado en forma indeleble 

su número de serie, y si no es así, actuar conforme a lo establecido en los 

Procedimientos del Sistema de Carídad, para conseguir su identificación y 

realizar el marcaje . 

• :. Asegurar que los Remisiones/Facturas, Porte de Recepción Pendiente (PRP) y 

Devolución de Material a Almacén, sean tratados conforme 10 establecido 

en los Procedimientos del Sistema de Calidad, así como de que los archivos 

de los citados documentos se conserven en perfecto estado de uso. 
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Piezas Corporativas 

.:. Dar estricto seguimiento a las reclamaciones de garantías de los materiales 

a proveedores . 

• :. Autorizar la salida a reparación de las Piezas de Parque y Reparables . 

• :. Control de identificación de Piezas de Porque y Reparables. 

Sistema de Información 

.:. Detector y proporcionar los recursos informáticos (Hardware y Software) 

necesarios, a la organización . 

• :. Asegurar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestión Informático . 

• :. Asegurar el respaldo o recuperación de los archivos informáticos relativos al 

Sislema de Calidad . 

• :. Asegurar y controlar que todos los cambios efectuados al Sistema de 

Gestión Informático sean ejecutados y estén documentados conforme a lo 

establecido en los Procedimientos de Sistema de Calidad. 

Producción 

.:. Ejecutar las operaciones de mantenimiento, de acuerdo a los 

Procedimientos Técnicos emitidos por Ingeniería bajo el Programa de 

mantenimiento establecido. 

+!. Asegurar que el personal que realiza tareas de inspección poseo la 

habilidad requerida . 

• :. Documentar las "No Conformidades" (Fichas de Intervención), generadas 

en la inspección y pruebas en los tareos de mantenimiento . 

• :. Asegurar que en los labores de mantenimiento se utilizan los 

equipos/instrumentos adecuados calibrados y que no se usan 
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equipos/instrumentos fuero del periodo de calibración o que no cumplan 

con los volares de exactitud requeridos 

.:. Asegurar que los materiales y servicios aplicados o las unidades posean 

trazabilidad con éstos . 

• :. Asegurar que se lleven a cabo las correcciones de las anomalías que dieron 

origen o los quejos del Cliente, conforme o los Procedimientos Técnicos 

establecidos . 

• :. Informor el estodo que guardon los tmbojos y lo situación de las Fichas de 

Intervención antes de poner la Unidad a disposición del Cliente . 

• :. Asegurar que Jos resultados Que las inspecciones sean registrados en las 

Fichas de Controlo Fichas de Intervención establecidas, así como, que éstas 

seon controladas . 

• :. Aseguror que se mantengan sobre los equipos/instrumentos, o sobre sus 

estuches, la etiqueta identificotiva que establece, para cada uno de ellos, el 

Departamento de Ingeniería . 

• :. Comprobar que los equipos/instrumentos no sujetos a control estón 

debidamente identificodos, y que se utilizan dentro de la limitación de uso 

establecido . 

• :. Ejecutar el plon de calibración de los equipos/instrumentos de inspección, 

medición y prueba, y sus patrones internos, y asegurara que éstos sean 

utilizados y conservados adecuadamente . 

• :. Asegurar la identificación de los materiales en producción, el llenado de los 

Vales de Devolución y levantar los informes de No Conformidad, cuando 

proceda . 

• :. Otorgar todos los facilidades para la ejecución de los Auditorías o los 

Procesos de Mantenimiento y Auditorías Finales. 

-:- Asegurar que el personol del toller esté permanentemente entrenado para 

el uso de los medios disponibles de manejo, así como de que disponga de 

los equipos y herramientas necesarios. 
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-:. Establecer y conservar actualizados los expedientes de cal~')ración 

individuales de los equipos/instrumentos internos 

.:. Asegurar que sean ejecutadas las acciones de Mantenimiento correctivo, 

sobre los materiales que portan los unidades y/o sobre los materiales 

desmontados de las mismos . 

• :. Efectuar los pruebas de entrada a las locomotoras . 

• :. Proponer revisiones de mejora de los Procedimientos del Sistema de 

Calidad y Procedimientos Técnicos . 

.. :. Proponer al Departamento de Ingeniería mejoras de los Procesos 

Productivos, induidos los relativos a {a detección de anomalías . 

• : .. Asegurar y validar todos los registros que conforman el expediente de lo 

locomotora. 

Responsable de Área (Generol) 

.. :. Establecer y verificar los Procedimientos necesarios poro regular los 

actividades de área que dirigen, cuando afetan lo Gestión del Sistema de 

Calidad . 

.. : .. Promover la actualización constante de los procedimientos de aplicación en 

su área, mediante la propuesta formal de revisiones . 

.. :. Analizar las No Conformidades, determinar fas causas que la originaron y 

llevar o cabo las acciones correctivos necesarios para eliminar de raíz los 

No Conformidades . 

• :. Otorgar las facilidades 01 Equipo Auditor pora lo ejecución de las 

Auditorías . 

• :. Dar a conocer la documentación del Sistema de Calidadd 01 personal bajo 

su cargo, explicando su contenido y/o los cambios realizados . 

• :. Controlar los documentos obsoletos . 

.. :. Comprobar que el personal o su cargo posee los medios 'necesarios y que 

éstos son utilizados adecuadamente 
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IMPLANTACiÓN DEL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO 

DE LA CALIDAD DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX 

El Aseguramiento de la Calidad es el establecimiento de uno evidencia que 

confirmo que todas las actividades dentro de los funciones de compras, producción, 

instalación, construcción, inspección e inclusive servicio han sido adecuadamente 

documentadas y detalladas dentro de un Sistema de Calidad formal. Debido a ésto, 

en GEC LASTHOM GEO RAILMEX se llevó a cabo un proceso de implatanci ón del 

Sistema de Calidad. 

6.1 ANTECEDENTES 

Para asegurar la implantación efectiva del Sistema de Calidad de GEC 

ALSTHOM GEO RAILMEX se establecieron actividades prioritarios, dichas 

actividades se liston a continuación[20]: 

.:. Emisión y difusión de documentos del Sistema de Calidad (Procedimientos e 

Instructivos) . 

• :. Capacitación 

.:. Retroalimentación 

.:. Planeación y ejecución de Auditorías Internos de Calidad 

.:. Seguimiento de los resultados de las Auditorías Internos. 
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6.2 EMISiÓN DE DOCUMENTOS 

Esta actividad es la que comprende la emisión oficial de los diferentes 

documentos del Sistema de Calidad. El área de Calidad, de acuerdo a lo 

establecido en el Manual de Calidad, se encargó de emitir oficialmente todos y 

coda uno de los documentos elaborados durante lo etapa de desarrollo. 

Estos documentos, fueron distribuidos por el área de Calidad quien, con el 

propósito de facilitar el manejo y comprensión de dichos documentos, definió una 

motriz de distribución de acuerdo con las responsabilidades mencionados en el 

capítulo anterior, y únicamente. entregó los documentos aplicables o la Gerencia 

correspondiente. 

Por otro porte, todas los Direcciones recibieron la documentación c~mpleta 

del Sistema de Calidad, con el fin de que cualquier miembro de lá argoni. ación 

pudiera consultar dichos documentos, independientemente de que fuera o no 

destinatario. 

También fue necesario, cada vez que hubiese una nueva revisión de 

cualquier documento emitido, actualizar lo documentación de todos y cada uno de 

los destinatarios, por lo cual la documentación del Sistema de Calidad se 

resguardo, como copia controlada, en el área de Calidad, (cumpliendo con uno de 

los requerimientos de la Norma ISO 9000). 

6.2. 1. Capacitación y Difusión ele Documentos 

Como porte de la implantación fue necesario que todos y cado uno de los 

integrantes de lo empresa conocieron de formo completo el manejo y uso de los 

manuales que conformaban el Sistema de Calidad. Por lo tonto, el área de Calidad 

y los Comités ISO se encargoron de iniciar dicha capacitación, a nivel empreso. 

79 



Esta capacitación se realizó bojo el concepto de difusión, en la cual el área 

de Calidad coordinó los reuniones donde los niveles directivo y gerencial, fueron 

enfrenados respecto 01 conocimiento, aplicación e interrelación de todos los 

documentos. 

Posteriormente, todos los gerentes fueron responsables de dar capacitación, 

ocerca de los documentos, al personal o su cargo. Ademós de informar todos y 

coda uno de los cambios realizados a dichos documenios. El personol de cado 

gerente, supervisado por su superior, debía aplicar los procedimientos y generar los 

Registros de Calidad definidos en cada uno de ellos. En esia forma, así se realizó el 

proceso de implantación del Sistema de Calidad, es decir, desde los niveles mós 

altos de la organización hasta los mós bajos de la misma. 

6.2.~. Retroalimentación 

A pesar de las revisiones realizados durante la etapa de desarrollo, por los 

comités ISO de cada centro y por cada dirección involucrada directameFlte, fue 

necesario realizar nuevas revisiones y correcciones. Debido que, al cono . .sr los 

procedimientos, los principales responsables de llevar a cabo determinada 

actividad, propusieron cambios importantes, los cuales fueron revisados, estudiados 

y algunos aprobados. De esta forma, a nivel documental el Sistema de Calidad fue 

enriquecido, mejorado y finalmente considerado como suficiente para iniciar con lo 

revisión física de su prádica. 

6.3· AUDITORíAS INTERNAS 

El propósito de la revisión físico es dar cumplimiento a lo Norma, en el 

aspecto de que todo actividad establecido en los procedimientos (Sisfema de 

Calidad Documentado) debe de tener evidencio, mediante registros de calidad en 
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los cuales se compruebe, que efectivamente todos y cada uno de los 

procedimientos son llevados a cabo como se describen. 

Existen tres razones por los cuales la empresas deben realizar auditorías 

internas: 

.:. la implantación del sistema de auditoría es requerido por las mayoría de 

los Normas de Aseguramiento de la Calidad y tienen requisitos similares . 

• :. Es aconsejable buscar y corregir los No-Conformidades antes de que los 

clientes o auditores de tercera porte las encuentren . 

• :. La autoridad móxima de la empresa debe siempre desear el mejoramiento 

de los Sistemas gerenciales de la misma, y las Auditorías Internas son una 

importante ayudo paro lograrlo. 

En GEC ALSTHOM GEO RAILMEX se programaron dos auditorías internas 

para verificar el grado de implantación y cumplimiento del Sistema de Calidad de 

la empresa. 

Antes de iniciar con las Auditorías Internos, se debió capacitar a toda lo 

organización. paro los acciones referentes a la verficación con respecto a la Norma 

y sus especificaciones, paro descubrir los resultados, ya sean buenos o malos, en 

este proceso fue necesario un entrenamiento específico en esta etapa 

correspondiente o lo auditoría, pora formor un grupo de auditores en codo Centro 

de trabajo, mediante cursos de capacitación en auditoría interna. También se 

capacitó adecuadamente al resto de lo organización, para que facilitaran el 

proceso de verificación de datos durante la etapa de Auditorías Internas. 

El objetivo principal de la primera auditoría fue el de verificar que todos los 

requerimientos de lo Norma se cumplían tonto documentalmente .como en la 
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prádica evidenciada, las desviaciones fueron evaluadas en función de lo que en la 

Norma se establece. 

En la segunda auditoría, se evaluó el grado real de implantación del 

Sistema de Calidad de GEC ALSTHOM GEO RAILMEX. En este caso se revisaron los 

desviaciones entre Procedimientos e Instructivos y lo que se realizaba en la práctico, 

los resultados de dicha auditoría se muestran en lo tabla 6.1. 

TABLA6.1. PORCENTAJE DE IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD POR 
DIRECCiÓN DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX[22] 

Dirección Porciento de Implantación 

General 
.. _-

,------.~~-~-

Compras 28 
- ---

Ingeniería 14 

Logística 25 

Calidad 31 

Recursos Humanos 27 

Manteniemianto 21 

Comercial 18 

6.3.1. Seguimiento de Áudilorías/nfernas 

Uno de los ~querimientos básicos de la Norma relacionado con elemento 

4.17. HAuditoría Internas de Calidad", define que los actividades de seguimiento a 

las Auditorías deben verificar y registror la implantociór, y efectividad de las 

acciones correctivas efectúadas. 

Durante esto fase el Comité de Calidad de Gec Alsthom Geo Railmex, 

mediante un programa de seguimiento de acciones correctivas, verificó: qUL había 

respuesta a cada uno de las solicitudes de dichas acciones y que éstas f eran 

remitidos dentro del período establecido, que se encontraban implantadas para 

garantizar lo eficocia del Sistema de Calidad (confirmación por escrito), que eran 
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adecuadas con su finalidad dependiendo de la naturaleza de la deficiencia y que se 

cumplieran, de tal formo que corrigieran el problema y se evirtoro su recurrencia. 

El cierre de las No-Conformidades, encontradas durante cada auditoría, se 

realizó uno vez vem.cado que los acciones correctivos habían sido implatodas 

satisfactoriamente. El Comité de Calidad emitió una carta de cierre de acciones 

correctivas dirigida o codo órea auditado. 
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(',\I'lI'l I,() 7 
PROCESO DE CERTIFICACiÓN ISO 9002 

DE GEC ALSTHOM GEO RAILMEX 

la certificación se determina, mediante una auditoría externo que 

dictamina la existencia de evidencias de conformidad con la Norma establecido, el 

modelo. De esta manera, la certificación es simple y sencillamente, una respuesta 

favorable de analogía, entre el modelo y las toreas realizados por la organización, 

la cual demuestra que la ejecución de los procedimientos está adecuadamente 

controlado. 

El concepto de Certificación no fué en si el objelivo de GEC ALSTHOM GEO 

RAILMEX, sino un medio para evaluar la correcto implantación del Sistema de 

Calidad, y de que éste cumple con fodos y cada uno de los requerimientos de lo 

Norma aplicable (ISO 9002), en otras palabras se buscó el reconocimiento o través 

de uno Institución Reconocida Internacionalmente. 

7.1 IDENTIFICACiÓN DE LA EMPRESA CERTIFICADORA 

Uno vez que se tomó la decisión de Certificar el Sistema de Calidad de GEC 

ALSTHOM GEO RAILMEX, el siguiente paso fue el de seleccionar la empresa 

certificadora, o lo cual se le solicitarían sus servicios de certificación. 

Después de analizar los diferentes opciones se eligió o lo empresa Det 

Norske Veritas (DNV), ésto es una institución noruega acreditada para certificar 

Sistemas de Administración de lo Calidad, de gran prestigio y odemás, es lo 

certificadora No. 1 en Estados Unidos. 
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Dado que DNV es una empresa reconocida bajo los esquemas de 

acreditación de 1 7 países, CEC ALSTHOM CEO RAILMEX eligió el esquema 

holandés (RvA), por ser uno de los mós reconocidos mundialmente. 

7.2 REQUERIMIENTOS DE LA EMPRESA CERTIFICADORA 

El primer contado con la empresa certificadora con GEC AlSTHOM GEO 

RAILMEX fue, a .ravés de una presentación donde explicó de manero general en 

que consistia el Proceso de Certificación. 

Este Rfoceso puede describirse en 4 actividades, lo cuales se enlistan o 

continuación: 

1. Revisión documental 

2. Visita inicial/Preauditoría 

3. Auditoría de Certificación 

4. Auditorías de Mantenimiento 

.7.2: 1. Revisión documental 

Este proceso se inició con lo Revisión del Manual de Calidad, la cual busca 

principalmente que este documento (1 er. Nivel) establezca y haga referencia a 

como cumpliró GEe ALSTHOM GEO RAILMEX con los requerimientos establecidos 

en la Norma ISO 9002. Por ejemplo, de los requerimientos principoles era que el 

Manual de Calidad contara con uno Político y Objetivos de Calidad definidos, 

ademós de que se diera cumplimiento a los 19 aportados que comprende el 

modelo seleccionado/aplicable por la empresa. Esto revisión documentol fue 

llevada a cabo el 24 de Febrero de 1997. 
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El resultado de esta revisión fue: "La documentación entregado NO cump!e 

con los requerimientos de la Norma ISO 9002:94". El Manual de Calidad no 

mencionaba explícitamente los documentos de origen externo que serían 

controlados y de qué manero se controlarían, {la referencia de la Norma es la 

cláusulo 4.5.1 "Control de Documentos y Dotos"J. 

7.2.2. Visita Inicial 

Dado que en la última Auditoría Interna, y en vista de que lo segunda 

revisión documental efectuada por ONV mostraron un resultado aceptable se 

decidió que la fecha ideal para la Auditoría Inicial (de Certificación), ero en Abril 

del 97. 

Previo a lo Auditoría de Certificación, la empresa certificadora realizó uno 

visita al Centro de Mantenimiento ubicado en el Valle de México (Tlalnepantla, Edo. 

de México), la cual se denomina Visita Inicial. en ella básicamente llevó a cabo una 

revisión de las instalaciones y del proceso de mantenimiento efeduodo por GEC 

ALSTHOM GEO RAILMEX. 

Otra de las actividades efectuadas, durante lo Visita de Inicio, fue la de 

confirmar lo existencia de los Procedimientos descritos en el Manual de Calidad y 

muy importante, la de revisor que efectivamente existiera evidencia de que el 

Sistema de Calidad fue revisado por la Dirección General por lo menos una vez. 

Una vez concluida la Visito Inicial se procedió a elaborar en conjunto el 

Plan de Auditoría en el cual se definieron las fechas para la Auditoría de 

Certificación. 
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7.3 AUDITORíA DE CERTifiCACiÓN 

Como se mencionó anteriormente, se definieron los fechas para lIevor o 

cabo la Auditoría de Certificación, las cuales quedaron establecidos del 31 de 

Marzo al 4 de Abril de 1997. Una vez confirmadas estas fechas, DNV hizo llegar 

formalmente el Plan de Auditoría, en el cual se definia que el orden paro llevar o 

cabo la auditoría sería el siguiente: Oficina Central, Centro de Valle de ~éxico, 

Centro de Monterrey y Centro de Xalopo. 

Cuando se llegó la fecha de la Auditoría, la primera actividad fue una 

Reunión de apertura, en la cual se encontraban los Auditores de ONV y el cuerpo 

gerencial de GEC AlSTHOM GEO RAILMEX, en dicha reunión se explicó que los 

auditores buscan que el Sistema de Calidad: exista, funcione y seo mantenido, que 

cumpla con los requerimientos de lo Norma y además que sea efectivo. 

La manera de reportar cualquier tipo de desviación con respecto o los 

requerimientos de la Norma es a través de las No Conformidades, las cuales se 

clasifican en Mayores (Catgorío 1) y menores (Categoría 11), y las consecuencias de 

encontrar no conformidades es que si éstas son de grado mayor la recomendación 

poro la certificación se realiza hasta que se efectúe una audito río de seguimiento 

poro verificar la efectividad de los acciones correctivos tomados, en el caso de que 

las no conformidades sean menores lo recomendación poro la certificación se 

realiza al recibir un plan de acción apropiado poro corregir las no conformidades. 

Terminado la reunión de apertura se procedió a dar inicio o la Auditoría de 

Certificación, en la cual cada uno de los auditores evaluó a los departamentos 

involucrados en el cumplimiento de cado uno de los elementos de lo Norma ISO 

9002:94. La auditoría se llevó a cabo a través de un muestreo y lo que los 

auditores buscaron fue la evidencio de que el sistemo estuviese efectivamente 

implantado. 
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El Auditor líder solicitó una reunión con el responsable del área de Calidad, 

al finalizar el segundo día de auditoría, con el objeto de informar "que la auditoría 

no podía proseguir, dado que se habían detectado No Conformidades de grado 

mayor, y por la naturaleza de éstos era muy difícil que fueran eliminadas antes de 

que fuese efectuado la Auditoría de seguimiento". El problema detectado por los 

auditores fue lo falta de conocimiento e implantación efediva del Sistema de 

Calidad en varias áreas de la compañía, los cuales son de los requerimientos más 

importantes de la Norma. 

En visto de este resultado lo decisión que se tomó fue la de caMbiar la 

auditorio de certificación por una Pre-auditoría, esto con el propósito de ('"·Je de 

existir otros no conformidades de grado moyor, lo empresa tuviera conocimiento de 

ellas. 

la Pre-auditorio se llevó a cabo de acuerdo al Plan de Auditoría original, es 

decir, se respetaron las fechas y las áreas a evaluar, con el propósito de que cada 

uno de los que participaran en lo Auditoría no perdieran el interés por el desarrollo 

de lo misma. Además de familiarizarse más con el proceso de certificación. 

Como resultado de esta Pre-auditoría se elaboró y se envío un informe, por 

parte de lo empresa certificadora, el cual contenía todas las desviaciones 

detectadas en forma de observaciones, ésto quiere decir que no tenían ningún tipo 

de clasificación. 

Después de recibir dicho informe, se convocó a una reunión, del Comité de 

Dirección de CEC ALSTHOM CEO RAILMEX coordinada por el órea de Calidad, 

para dar a conocer los resultados de esta evaluación. En esta reunión se obtuvó un 

mayor compromiso de todos los Directores poro tomar acciones efectivas, eliminar 
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las desviaciones detectadas y programar la fecha para la siguiente evaluación 

(Auditoría de Certificación definitiva). 

Se trabajó muy duro durante siete meses para reforzor la implantación del 

Sistema de Calidad en todos los niveles de lo organización. Mediante un nuevo 

programa se capacitación al personal acerca del manejo de los documentos, 

asegurando que cado uno de los Registros de Calidad, definidos dentro de la 

documentación, fueran efectivamente cumplimentados_ Además, se alcanzo una 

moyor participación del personol en la modificación de los procedimientos e 

intrucciones y así adaptarlos a la práctica. 

Una vez que se cumplió este plazo se solicitó a la empresa certificadora que 

programara y lIevora a cabo lo Auditorio de Certificación, las fechas definidos 

fueron del 15 al 22 de Diciembre de 1997. 

La mecónica para efeduar esta nueva evaluación fue la misma ('"Iue la 

descrita anteriormente. Después de B días de auditoría se dió el resultado, donde 

en la reunión de cierre, en la que estuvieron presentes el Comité de Dirección de 

GEC ALSTHOM GEO RAILMEX y el equipo auditor de DNV, se otorgó a lo empresa 

la Recomendación poro lo Certificación ISO 9002. 

7.3. i. Clasificación de desyiaciones. 

La empresa certificadora clasifica los desviaciones en No Conformidades 

Categoría I (mayor) y Categoría 11 (menor). 

Las causas por lo cuol podrían ser declarados No Conformidades Moyores 

son: lo existencia de dudas significativos de que el producto O servicio suministrado 

cumple con los requisitos especificados, en otros palabras, que se evidencie la falta 

de cumplimiento con respecto a Normas o regulaciones aplicables 01 producto o 

89 



CONCLUSIONES 

Después de vivir todo un proceso de implantación de un Sistema de 

Aseguramiento de la Calidad, se puede llegar o las siguientes conclusiones: 

En México se corece de educación enfocado a lo calidad, yo que o 

pesar de que GEC ALSTHOM GEO RAILMEX es uno empresa con uno variedad de 

profesiones fué difícil lo implantación del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. 

Por lo cual es importante considerar que lo calidad no ton solo se refleja y ejerce en 

una empresa, y como tal debería ser considerada porte primordial en lo formación 

de profesionales desde el inicio de su vida como estudiantes. 

Alcanzar la implantación de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad 

depende de diversos factores tales como: la actitud del personal, la capacitación 

acerca del Sistema a ser implantado, el conocimiento profundo de lo Norma por 

quienes guiaran lo implantación del Sistema de Aseguramiento Calidad, el acuerdo 

de que todos en lo compañía siguen objetivos en común, el trabajo en equipo de 

todos, etc. 

Lo certificación de un Sistema de Aseguramiento de lo Calidad, no es 

únicamente el obtener un Documento Reconocido Internacionalmente (Certificado), 

sino que evidentemente aseguro el nivel de calidad del producto o servicio 

otorgado, ademós de que sirve como un medio para brindar la confianza y 

satisfacción de los Clientes. 

También, se puede concluir que la certificación no es lo culminación de un 

objetivo sino por el contrario es el inicio de uno nuevo cultura de trabajo, en donde 

lo que se busca es mejorar continuamente todos y codo uno de los procesos de la 

compañía paro mantener plenamente safisfechos a todos los Clientes. 
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RECOMENDACIONES 

Se recomienda empleor la implantación de un Sistema de Aseguramiento 

de lo Calidad como un medio para: 

• Estandarizar los procesos que comprenden cualquier compañía. 

• Mantener el nivel de calidad de cualquier produdo o servicio. 

• Integración del personal 01 formar equipos naturales de trabajo. 

• Montener evidencia (documental) de que el produdo o servicio cumple 

con los requisitos especificados (Contractuales y/o Normativos). 

• Montener a los Clientes satisfechos. 
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Calidad 

1II'I':NIlIC'I< 11 
GLOSARIO DE TERMINOS 

Conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que le 

confieren la aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o ímplícitas. 

Politico de Calidad 

Directrices y objetivos generales de una empresa, relativOS o lo Calidad, expresados 

formalmente por lo Dirección General. 

Aseguramiento de lo Calidad 

Conjunto de acciones planificadas, sistemáticas y demostradas según se requiera 

para proporcionar la confianza adecuado de que un producto o servicio cumplirá 

los requisitos de Calidad dados por el Cliente. 

Control de Calidad 

Técnicos y actividades de coraeter operativo, utilizadas para satisfacer los requisitos 

relativos a la Calidad. 

Sistema de lo Calidad 

Es el coniunto de lo estructura organizocionol, los procedimientos, los procesos y 

los recursos necesarios poro lIevor a cobo la Administración de la Calidad. 

Auditorio de Calidad 

Examen metódico e independiente que se realiza para determinar si las actividades 

y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las disposiciones previamente 

establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan a cabo y que son 

adecuadas para alcanzar los objetivos previstos. 
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Revisión del Sistema de Calidad 

Evaluación formal, realizada por la Dirección General, del estado en que se 

encuentra el Sistemo de Calidad y de su adecuación a lo que establece lo Política 

de Calidad y a los nuevos objetivos que se deriven de la evolución de circunstancias 

cambiantes. 

T razobilidad/Rastreabilidad 

Capacidad para reconstruir el historial, lo utilización o la localización de un 

elemento (piezas de parque y documentos controlados, principalmente), mediante 

una identificación registrado. 

No Conformidad 

Falta de cumplimiento o los requisitos establecidos. 

Procedimiento 

Documento en el que se describe en -qué consiste uno toreo o actividad, quién, 

cuóndo, cómo y dónde se realiza; así como el objetivo y ámbito de aplicación de la 

misma. 

Producto 

Es el resultado de actividades o de procesos En el coso de GEC ALSTHOM GEO 

RAILMEX, su producto es el resultado de la actividad de Mantenimiento (Preventivo 

ó Correctivo). 

Oferta 

Propuesta realizada 01 Cliente en respuesto a uno invitación paro participar en lo 

licitaciÓn de un contrato. 
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