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RESUMEN

El presente trabajo analiza el entorno econdmico y social en el que operan actuzlmente las empresas
mexicanas, asi como el enfoque modemno de 1a calidad. Posteriormente, se presenta el panorama mundial con
respecto a los estindares ISO, incluyendo definiciones y conceptos bisicos para su entendimiento. Esto tiene
como proposito, fundamentar el uso de los sistemas de aseguramiento de calidad y de mejora continua en las
empresas, para aumentar la eficiencia y productividad de los procesos productivos y administrativos de las
mismas. El objetivo de esta tésis es la elaboracidn de una guia, que permita evaluar el conocimiento en el
sistema de aseguramiento de calidad y de gestion ambiental, de 1a persona responsable del area de calidad (o
departamento que ejerza dicha funcidn). Asimismo, esta guia debera orientar instruir y auxiliar al lector en la
implantacién de dichos sitemas, con la finalidad de aumentar la productividad y rentabilidad de las empresas

meXicanas para asegurar su permanencia en el mercado actual e ingresar en nuevos mercados.

La guia estd diseflada como una evaluacidn autodidacta del conocimiento en los sistemas de aseguramiento de
calidad utilizados en la empresa. Esta guia incluye un cuestionario, una seccién de evaluacién y diagnostico
asi como una seccidn de orientacién sobre los conceptos, libros, normas y empresas que pueden ayudar a la
implantacion de los sistemas de aseguramiento de calidad, culiminando con la certificacién de la empresa en

ISO 9000 ¢ ISO 14,000,

Finalmente, sc presentan los resultados de la aplicacidn de la guia en 15 empresas mexicanas del giro
manufacturero, encontrando que ningunz de ellas cuenta con un sistema de aseguramiento de calidad ni de

gestidn ambiental completo. La mayoria de las empresas se enfocan esencialmente en el control de calidad.



I INTRODUCCION

i1 presente trabajo sc origing a partir de [a necesidad por indentiticar el sterus de los sistemas de calidad en
tas empresas mexicanus, para poder determinar si estos sistemas s encuentran implantados correctamente Y

proporcionan los beneficios esperados.

Durante la Revelucion Industrial en el siglo XVIIL la preocupucion principal de los industriales era la de
aumentar la produccidn; las condiciones de trabajo eran infames y ¢i aumento en la produccién se lograba a
costo de accidentes. haja calidad, retrabajo y muertes. Duranie los ufios siguientes, la industria se enfocaba en
aumentar la productividad de los procesos mediante avances teenologicos. El concepto de calidad se
relacionaba con el de dontormidad (cumplimiento de especificaciones). El retrabajo v reproceso se asociaban

como €l medus operandi de los procesos industriales.

A partir de la segunda mitad del siglo XX surge el nuevo entoque con respecto a ta calidad, Los clientes
desean que los productos ademds de ser economicos, satisfagan sus nceesidades cada vez que los adquieran y
utilizen. El control dv calidad tiene como objetivo fundamental i asegurarse que los productos cumplan con
especificaciones. Al mantener ia calidad de los productos. y sutistacer las necesidades del cliente, dichos
productos sern preferidos por los consumidores. Esta lealtad a la marca se traduce en mayores ingresos para

la compailia.

A pesar de los avances anteriores, poco se habia hecho para elimini ¢l retrabajo y el reproceso de productos
y servicios. Japon fue el primer pais que 1omé una posicion proacieva y decidid implantar sistemas que le
permitieran elevar la cliciencia de los procesos, integrando la calulud a las etapas de disefie y desarrollo del
producto. Los sistemas de aseguramiento de calidad, integran v sistematizan los procedimientos de la
empresa, permitiendo clevar la productividad de las operaciones de la empresa, eliminando fallas como:

incidentes de calidad. retrabajo, reproceso y pérdidas de materiales entre otros.

La familia de estandares [SO 9000, creada por [SO (Organizacion Internacional para la Estandarizacién),
establece los lineamientos y guia el aseguramiento de calidad de los productos, servicios y relaciones con el

cliente.



La preocupacién creciente por parte de fos consumidores hacia ¢l ambiente, aunado a las cada vez mis
estrictas leyes y polilicas ambientales promoveran que las empresus realicen sus operaciones con el menor
impacto al medio y con ¢! menor consumo de energia. Los sistemas de aseguramiento de la calidad de

gestidn ambiental, como |a serie de estindares SO 14,000, estan disciados para cubrir estas necesidades.

Las normas IS0 son lus estandares de mayor difusion y uso a nivel mundial con mas de 226,000 certificados
(unicamente en 1SO 9000 para 1997). Cstos estandares prescntan la versatilidad de poder ser aplicados a

cualquier organizacion. sin importar que ésta produzca un servicio o un producto.

Un complemento imprescindible de estas familias de esténdares es k1 mejora continua, cuyo objetivo principal
es aumentar la eficicicia de los procesos dia a dia, evitantdo que Yos sistemas de aseguraminento de calidad se

vuclvan obsoletos y dejen de agregar valor o las operaciones que reanza la empresa.

Lu implantacion correcta de los sistemas es crucial para obtener los neneficios esperados, de no realizarse en
lorma adecuada, dichos sistemas constituirdn un gasto inservible para la empresa. Por esta razon se disefio
una guia que permite evaluar el conocimiento en los sistemas de aseguramiento de calidad utilizados por la
empresa. La guia incluye un cuestionario, una seccion de evaluacion y diagnéstico. Aunado a eslo existe
una seccion de oriemacion que pretende ayudar a las empresas a wmplantar sistemas de aseguramiento de

calidad y de gestign ambiental.

Los objetivos de este trabajo incluyen: La elaboracidn de la guia. tu aplicacién de la misma en 15 empresas
mexicanas y el mejoramiento de la guia a través de la retroabimentacién obtenida durante la fase de

aplicacion. -



2 ENTORNO SOCIOECONOMICO DE LAS EMPRESAS MEXICANAS

2.1 Situacion ceondmica mexicana

244 Andlixis de e acrividad ccomomica

A partir de fa criss de 1995, la economia mexcana ha expermentado un crecimiento importante, sin
embargo. lodavis cstumos leyos de aleanzar los niveles previos o ose oo, El crecimiento econdmico presento
un gran empuje debido u las exportaciones, especialmente duranie 1993 v 1996 (creciendo en un 60% acu-
mutativo en volumen). El sector manufaciurero contribuyd en gran parte a la recuperacion. incrementando el
nimero de empleos en un 30% en 1996, y registrando disnunuciones at salarto real menores que cl resto de Iz
ceonomia. Mientiras tanto. las actividades productivas dedicadas ul mercado interne no experimentaron tan
buen desempefio. Durante 1997 el crecimiento de tas exportaciones disminuyé, debido mayormente, a que la

recuperacion econdmici s¢ extendio al mercado mlerno y sus diversos seclores.

Ll sector manutaeturere contribuye actualimente con un 3% de lus exporlaciones totales; siendo la industria
maguiladora la principal fuente de las mismas. La industriy maquiladora, se encuenira compuesta
principalmente por capital extranjero, razén por la cual, lus exportaciones no han proporcionado el impulso

esperado a la economiu nmexicana, ya que éstas se basan en gran purte ¢n insumos extranjeros !

Fig 1. Personal Ocupado en fa
Industria Maquiladora de Exportacién
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1. OCDE “Estudios Lconomicos de la OUDE — México =", OUDE 25, Méxieo DF..1998
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Fizura 2. Sueldos y prestaciones reales proanedio por Persony
Qcupatla en la Indusiona Miaguladora
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El crecimiento de Ia mdustria maquiladora, puede observarse debido al aumento en el personal (figura |}, esta
tmpulsado por dos factores de gran importancia, El tipo de cambro (figura 6) v la caida de tos salarios (figura
2}, provocan que los costos de personal y de manufactura en general, se vean reducidos. Esto a su vez,
impulsa las exportaciones de toda la industria manufacturera (Higuya 3).
Figura 3. Exportaciones no Petroleras
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Se observa claramente que las exportaciones ban aumentado co un 100% u partic de Iz crisis de 1995 . La
siuacion actual mexicana provee a i mdustiia con una ventaja vampetihva (costo de operacién) a nivel
global, creando ¢l vseenaro adecuado para que la industria mueviczna se lance al mercado internacional ¥

cmprenda actividades de exportacion.

2.2 Andlisis de indicadores macrocconomicos (Inflacion. Tipo de Cambia v Tasas de Interés).

En las figuras 4. 3 y 6 se representan; la intlacién, das tasas de imterés para pagarés a 30 dias y el tipo de

cambio a la compra para el periodo 1990/01-1999/01 respectivamente,

Figura 4. Inflacién Promedie Anual
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Figura 5. Tasade [aterds
(Pagarés a 30 dins)
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Figura 6. Tipo de Cambio
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Como se puede apreciar, en las figuras anteriores, la volatilidad dv L tasa de terés y del tipo de cambio, se
redujo notablemente despuds de 1995, Esta dismimucion conumuy sclualmente para las tasas de interés,
mientras que 1a volaulwdad del tipo de cambio aumentd durante 998, pero sin registrar valores similares a los

ocurridos durante la crisis de 1995,

Ei relajamiento de las (asas de interés promuceve una menor mdlacion, mieniras que la estabilizacion del upo
de cambio fomenta que los mercados financieros sean mas estables.  Esto. por gjemplo, ayuda a que los
deudores de la banca cumplan con sus saldes pendientes ¥ 4 gue las insutuciones bancarias reanuden sus
aclividades de préstamos. Esta recuperacion del thyo de elfectivo. promueve una recuperacidn sana de la

ceonomia

2.1.3 Politicas referentes a la iniciativa privada.

La participacion de [a inicistiva pnivada, ha sido impulsada fuertemente por las dos dltimas administraciones,
sin embargo, la fase actual del retiro del Estado de la economia diliere a la anterior, al realizar concesiones y
al involucrar diversas Secretarias. asi como una conusion imterseclonat formada permanentemente por: la
Comsion Federal de Competencia, la Secretaria de Hacienda y Créduto Pablico, la Secretaria de Comercio y
Fomento Industriak. Ja Secretaria del Trabayo y la Contraloria General. Esta comisién coordina y supervisa el

procese de hquidaeidn. La participacion de la miciativa privada duranie ¢l presente sexenio, se ha dado en los

1. OCDE “Estudios Econimicos de la OCDE - Méxicn =", OUDL 235, Mdéxico D.F, 1998



srentes sectores:  Ferrocarnles, CGas Natural, Electricidad, Petvoquimica Secundaria, Teleco-municaciones

{Larga Distancia y Servicios Via Satéhite).

Ademds de lo eliminacion de barreras para el sector privado. sc han realizado reformas regulatorias y
administrativas comeo:

«  Simplificacion de procedinuentos burocriticos para la pequedia y mediana empresa.

»  Muodermizacidn de los procedimientos presupuestarios de mstiiuciones pablicas,

»  Creacion del Sistema de Adminstracion Trnbutaria (SAT) nusmo que se encarga de la captacion de

impuestos y controles .

Elmeremento en la participueidn de b miciztiva privada, aunada o lus reformas elaboradas, tienen por objeto:
lograr una mayor productividad dentro de dichos sectores, y comribaer a la modernizacidn y expansion de la

capacidad de la infraestructura del pais.

244 Extadisticas Basicas: Comparacion entre México, EUA, Cunadd, Japin y Alemania

Las figuras TA, 78 v 8 muestran ta situacion de los paises para ¢l afo de 1995, El propdsite principal es
crear un marco de reterencia para México durante ese aio, tomando encuenta estadisticas de:  poblacién,
empleo covil total, preducto ntemo bruto, y comercio exterior.  Actualmente, las cifras han cambiado: las
importaciones al 1gual que tas exportaciones han sumentado. sin cmbargo, la improductividad econdmica

mexicana persiste.

i3l crecimiento de las empresas de capital nacional, asi como dve sus exportactones, generaria el empuje
necesario para mejorar la economia del pais, sin embarge la mcursiin en mercados internacionales, exige 1a
alta cabidad de los productos claborados: no sicndo esto suficienie.  para ingresar en algunos mercados es
imperative contar con sistemas de aseguramiento de calidad y de gestion ambiental.  Por esto. es de vital
nmportancia para la ndustna mexicana conocer ¢ implantar dichos sistemas, de forma gue sea cada vez mis

compeutiva a nivel global.

Se escogio a Estados Unidos y Canadd por ser parte del tratado de libre comercio, y nuestros paises vecinos;
Japédn se escogld ya que es el lider mundial en sistemas de cahidad v mejora continua; los datos de Alemania
se retieren a la ex -Republica Federal Alemana, y se inciuyeron debido a la gran influencia que ejerce dicho
pais dentro de la Unton Europea .

1. QUDE “Estudios Economicos de le QUDE = Méxieo =", OQCDI: 25, México D.F.1998



Figura 7A.  Producio Interno Bruto (per cdpita)
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Figura 7B.  Poblacion Total vs. Empleo Civil Total
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Figura 8. Comercio Exterior
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2.2 Administracién cmpresarial mexicana.

2.2.1 Esmdio de la culiura sociol mexicanar.

La cultura puede dilerenciarse en términos de sus elementos objetives y subjetivos; dentro de los elementos
objetivos se encuentran ¢l gobierno, las empresas y las estructuras organizacionales, mientras que los

subjetivos estan compuestos por elementos psicoldgicos, normas sociles, actitudes, valores y papeles.

Se considera que la gente pertenece a diferente cultura cuande lu forma de vivir, a manera de grupo, difiere

significativamente de otros grupos (por ejemplo: Alemanes, Mexicanos, Policias, empleados de IBM, etc.}.

Geert Hofstede, cred una topologia cultural. que consiste en cuatro dimensiones, mediante éste esquema, se
pueden describir tas diferencias existenles entre soctedades y ¢l impacto que ejerce cada uma de estas

dimensiones sobre las orgamizaciones (2}, Las cuatro dimensiones sc enlistan 2 continuacion:

a}  Individualismo / Colectivismo.- Esta primera dimension, se refiere al grado en que la gente se define
como individuo. es decir, en ias sociedades mdividuabistas los méritos y logros personales son muy

2. Hofstede. G. “Culttres and Orgunizations: Sofiware of the Mind”.  Ed. McGraw-Hill Book
Company, London, UK 1991.
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aprenmuados;  en contraste con las soctedades colectivistax, donde bas personas se autodefinen come

miembros de un grupo v su lealiad al nusmo es immensa,

Distancia de Poder.- Se reliere o la uceptacion de la gente ante una disiribucion desigual del poder. En
socicdades con pocit distancig, dilerenoias aotables en ¢l poder o son toleradas dentro de una

organizacion, rason por ko cual, los subordinados toman decisiones sin consuliar a los supervisores.

Indeterminacian / Abstinencia- Las sociedades que se absuenen de ser indeterminadas, se rigen por
reglas claras y cadigos  de conducta los cuales aseguran la estabilidad de la estructura social. Las
sociedades débites en este sentido se caracterizan por telerar ki desviacion  det comportamiento de los

individuos ante dichas reglas y codigos.

Mascubinidad / Feminidad.- Se retiere a la importancia gue la sociedad coloca sobre las relaciones
humanas o el materinlisme. Las sociedades masculinas se caractenizian por iener papeles y posictones

estabtectdas para vada sexo.

Analizando dos culuras que difieren completamente: 1a estadoumdense y la japonesa. La primera se

caracteriza por ser una sociedad individuahista con poea tolerancia al puder, indeterminada y masculina;

mientras que los japoneses son colectivistas. toleran las diferencus vn ¢l poder, su sociedad estd fuertemente

determinada y es noteriamente mascubing.  Estas diferencias culturales, son las que iden-tifican e imponen el

tpo de administracion (organezacién, direceidn, integracion de los recursos humanos, control y evaluacién,

avance en la jerarguia orgamzacional, etc. ) dentro de las empresas.

La sociedad mexicana se anabiza a continuacion en términos de las veairo dimensiones culturales:

s s medianamente mdividuabista, ya gque no solo se aprenna el ¢xito individual, sino también 1a lealtad
al grupo.

« Existe la tolerancia ab poder, yo yue la sociedad mexicana estd acostumbrada a que los grandes
mandatartos o supertores, dispongan de los recursos de forni autortaria.

¢ La sociedad mexicana es indeterminada, debido a que, lus replas de conducta no estan bien definidas
y los ndivduos constaniemente las wuhzan o su convemencia, guidndose mayormente por
costumbres.

¢ Ll grado de masculiudad de la sociedad varia con el mivel sueiocconomico de la poblacion, mientras

que en estraws dlos [a seciedad o3 levemente masculma. en niveles bajos la sociedad es altamente

masculina.



222 Impucto de fu culira socud en las orgetizaciones

La sociedad ejerce mtluencia y a veces delermina completamente. el Upo de administracidn de las empresas;
afectando la duraeion del empleado dentro de una compaiifa, lu toma de decisiones, el control, el grado de
cspectalizacion, lu mtegracion de los empleados, ete.. En México f: mifluencia que ejerce fa cultura social en

la administeacion empreasarial s la siguiente:

*  Duracion del empleo-  La moviidad de personal extste. s cmbargo, en la alla direccidn esta
movildad es cast nula.

¢ Toma de decisiones.- Las decisiones econdmicamente signilicativas, Huyen del titular hacia el resto de
ta orgamizacion. debiendo ser respaldadas por ta alta direccidn. Cuando las decisiones demandan un
menor empleo de recursos, la alta direccton asume la responsabihdad o se integra al proceso.  La respon-
sabilidad recae 1200 en el individuo como en el ¢quipo.

¢ Direecion.- La direccion en México tiene la méxima awtorrdad v da la pawta a 1a cual debe apegarse el
resto de la orgamzacion,  El directivo es responsable de diclar estrategias y establecer maperas de
actuaeidn, ademds debe coordinar los esfuerzos para fomentar la cohesidn del equipo. La atencién a
chentes representa wna de las prioridades mas importantes.

* Inregracién del personal- Normalmente los grupos de trabaye, se estructuran con familiares o por
recomendacidn de personas allegadas a los niveles de decisidn. mientras quien en forma individual acude
a solicitar empleo enfrenta resistencia, debido a los requisios exigentes establecidos.

e  Organizacion.- Lxiste una estructura formal de 1a orgamizacion. aungue el manejo de la informacién se
realiza de manera informal. El espiritu competitivo es mas bien individual que institucional.

+ Control.- Las pricuicas de controd son establecidas por la alta direceion y el superior lo ejerce. El control
se centra en el desemperio de grupo.

»  Velocidad de promocion.- La evaluacion de resultados. s¢ hace por lo general anualmente; parz la
promocion del personal se toman en cuenta el comportanienio, los resultados, asi como los lazos
personales yfo larmltares det individuo.  En muchas empresis, los ascensos obedecen mds al grado de

nflugncia que s¢ tenga sobre el superior inmediato que a la preparacidn y habilidades ¥,

Las diferencias culturales son de gran importancia, ya que ul imerpretarse el comportamiento de gente
perteneciente a utra culturz, basindose en las rormas de Ia culiura propra, se comelen errores importantes

y se atribuye ¢l comportanuento de los individuos & causas crroneus.

3. Koontz H.. Wethnich H “ddministracion - una perspectiva global - 11" Ed. McGraw-Hill 1998
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s Importante recordar que el ambiente social no es estatew, al conlrario, se caracicrniza por su dinantisme.
Actalmente, en una cconomia global. se deben considerar las diferencias cuiturales entre personas de
diferentes nacionahdades, En este senudo.  las practicas adminestimuvas se deben adaptar de acuerdo al
enmtorng en donde se desenvuelve Ja empresa;  revisando v mwodilicundo los sistemas v politicas
adnmmistrativas internacionales. antes de implantarlos. Es de vital importancra hacer primero un cambio en la

cultura organizacional. antes de adoptar un sistema nuevo.

213 Planeaciton empresarial en Mévico

Analizando la suuacion econdmica y politica de México, es ficih emtender el enfoque 2 corto plazo de la
plancacion empresarial. Las constantes reformas a las leyes (medidus ccondmicas dictadas por el gobierne),
la poca selidez de la nusma economia, y los mercados actuales de especulacion hacen que sea casi imposible

ta plancacion a largo plazo.

Al implantar un sistema de aseguramiento de calidad, se deben tomar en cuenta las diferencias existentes
entre los diversas culluras. En México se deben enfatizar la determinacion de la alta administracion, la
viihzacidn de personat competente, y el control estricto, para ¢siablecer el sistema de aseguramiento de
calidad. De lo contraro. los individuos otrecerdn una mayor resisiencta al cambio, y aunque se cuenten con

nuevos procedimientos establecidos: éstos seguwirdn actuando como acostumbraban hacerlo tradicionalmente,



3 CALIDAD Y MEJORA PRODUCTIVA CONTINUA

3.1 .Qué es calickad ?

s ™ ef conjume de caracreristicas de wn clementy que le confieren la aptined para sutisfacer necesidades

iy

explicitas ¢ implicitas” En ¢l anexo A se meluye un glosario con |2 ternvinologia utilizada, con el tin de

orientar y proporcionar apoyo complementane al material agui presente.

Cahidad viene del latin “qualitas”, que sigmitica: cualidad, manera de ser, propiedad de las cosas®.

La calidad se define de diversus formas, cada autor tiene su propia definicion, la cual varia no sélo en el
enfoque, sino lambién en el alcance de o misma. Es posible agrupar a las diterentes definiciones, en tres

urupos:

« Calidad como conlormidad.- Asocian o la calidad con la medida en ta cual un producto cumple con las
normas o especilicaciones de disefio bajo las cuales fuc fabricado. Estas definiciones son arcaicas ya que
estin basadas en tu wdeologia primivva de calidad, la cual se enfoea linicamente en el cumplimicnto de

cLertos reguusilos, y considera que mejor calidad sigmifica mayor costo,

« Calidad como diferenciacion.- Estas definiciones hacen un enfoque en ¢l producto mismo y en la medida
en que éste se diferencia de otros productos similares, mencionundo la satistaccion del cliente como un

factor importante.

e Calidad como fin- Este grupe. engleba a las definiciones unteriores y va un paso miés adelante,
extendiendo la definicién de calidad no sélo al producto. simo 1l desarrollo, disefio, y manufactura del
nusmo. Juran ' menciona que la calidad Ves fa satisfaceion del cliente”, sin embargo define al cliente
como a 1odos lus individuos involucrados en ¢! disefo, tabricacidn y consumo del producto; menciona

también que la satislaccion se logra a través de las caracteristicus de un producto y la falta de deficiencias,

4. Juran IM.. Gryna ¥.M “dndlisis y Planeacian de fa Calidad”. 3* Fdicion Ed. McGraw-Hill , 1995
5. DBlanquez Fraile A, “Diccionario Latin Expaiol " Tomo 2, Ld. Sopena. S.A. Espafia 1961
6. NMX-CC-001:1995 IMNC. “Administracion de la cofidad v aseywraniento de la calidad”.

Vocabularie. IMNC, México D.F., 1993



3.2 Acontecimientos histéricos sobre calidad v estandarizacion.

En la tabla 1 se presentan los acontccimientos histdricos en forma cronoldgica sobre calidad y

estandarizacion,

Fabla 1 Cronplogta de acontecimicntos en materia de calidad p estandarizecicn
Pais /

Adio Institucion Acontecimicnto

1901 C.U.A, B Departamento de Comercio lunda: ~"Ihe National Bureau of Standards™
(NBS).

1902 EUA. Se funda “The American Socicty of Tesung Materials™ (ASTM).

1918 E.U.A. Se funda “The American Engineering Standards Committee™ {AESC) que se
convertiria en “American National Standards Institute™ (ANSI).

1921 Japon Se crean tos Estindares de Ingenieria Jupunesa,

1924 Suiza Primera Conlerencia Internacional sobre Control Cientifico,

1924 E.U.A. Sc aplican los diagramas estadisticos de control de procesos de Shewhart.

1926 1SA Se establece la Asociacion Internacionul de Estindares (antecesora de [SO).

1928 E.U.A. El “American Engineering Standards Commitiee™ {AESC) cambia su nombre

al de ** American Standards Association™. (ASA)

1935 Reino Unido | Nacen el Disefio de Experimentos y la Aplicacion de Métodos Estadisticos a la
Estandarizacion [ndustrial y al Contro) de Calidad {posteriormente se convirtid
en la BS 600).

1939 E.U.A. La "American Standards Associatton ~ (ASA) desarrolla los "American War
Standars” (AWS) los cuales se aplican u la produccidn de armas.

1941 Japén Se erea la Asociacion Japonesa de Investigacion de Ciencias Estadisticas.

1943 México Se establece la Direccidn General de Normas DGN. Responsable de la
claboracion, difusidn y supervision de Normas Oficiales Mexicanas.

1944 C.U.A. Se lunda [a “Society of Quality Control lingineers” (SQCE).

1945 Japon Se funda la Asociacion Japonesa de Lstandares, la cual disemina los estindares
Industriales.

1945 México Se publican las primeras Normas Industrates Mexieanas,

1946 E.UA Se funda “American Society tor Quatiny Control {ASQC), se lleva 2 cabo el
primer congreso de calidad a nivel nacional.

1946 Japon Se funda la “Asociacton Japonesa parn Cientificos e Ingenieros™ la cual
fomenta la introduccion del Control de Calidad,

1947 1SO Se funda la Organizacién Internacional de Estandares ™ [nternational
Oranization tor Standardization™ (1SO)

1949 Japon Se establece la fey japonesa de estandarizacion industrial asi como €l sistema
industrial estandar.

1950 Japon Se funda el Comuté de Investigacion Metodologica de Control de Calidad.

1950 México Se funda la organizacidn focal del ASQC.




1951 Japon Se establece el Prenuo Deming como premio # excelente desempeiio tanto en
lu practica como en la investigacion de Calidad.  Taguchi presenta su nueva
metodologia de disefio de experimentos.

1951 150 Se crea el primer estindar con el titulo “Standard reference temperature for
industrial lenght measurement™.

1951 E.UA. Juran, J da a conocer el anahisis de Parcto.

1952 Japon El Comité Japunés del Estudio de o Listandarizacion Industrial, se une a 150.

1954 I1ISO STACO “Swunding Committce for the Siudy of the Principles of
Standardization”.

1954 Japdn Se establece el premio Nikkei.

1955 México La Asociacién Mexicana de Estadistica y Control de Calidad es fundada.

1956 ISO Se organiza la Comisién Panamericana de Estdndares Técnicos (COPANT).

1961 E.U.A. El Dr. Armand Feigenbaum da a conocer ¢l Control de Calidad Total.

1961 Japén Este pais se cenvierte en el Comité Técnico de [SO (ISO/TC).

1962 Japon Se promueve la lormacion de Circulos de Control de Calidad.

1963 Japdn Se establece la sede de los Cireulos de CControl de Calidad.

1965 Japén Nace el concepto de Control Total de Calidad. NEC establece la practica del
método de cero defectos.

1966 1AQ Se funda ta Asociacion Internacional de Calidad “International Association for
Quality” (1AQ).

1967 1SO 1SO/RG645 Terminologia y Simbolos istadisticos

1968 Japan Japén toma la oficina directiva de 1SO.

1969 1AQ Se funda la Academia Internacional de Calidad " International Academy of
Quality” (IAQ)

1969 E.U.A. l.a Asociacion Americana de Estandares {ASA) se reorganiza para formar el
Institute Nacional Americano de Estandares (ANSI).

1970 [SO El 14 de Qctubre se establece el “Dia Mundial de la Estandarizacion™.

1970 Japén Se establece ¢l premio japonés de Control de Calidad. Se aplica ¢l Sistema
[nternacional de Unidades,

1971 Japon Se {unda la Soctedad Japonesa de Controt de Calidad.

1972 ISO Normas COPANT para regular ¢l comereio de la Asociacion Latinoamericana
de Libre Comercio.

1973 Méxwo Se funda el Instituto Mexicano de Control de Cahidad, AC.,

1977 E.UA. Se fundan la Asociacidn Internacional de Circulos de Calidad “International
Association of Quality Circles (IAQC), y el Centro Americano de
Iroductividad "American Productivity Center” (APC).

1977 México Se funda el Instituto de Normalizacién y Certificacidn.

1979 IS0 ISO/TC 176 (Regulaciones de Aseguramicnto de Calidad)

1979 EUA. Se establece el Instituto Juran.




1984 Meéxico Se fundan los dos primeros Centros Je Calidad en el ITESM Campus
Muonterrey y Campus Querdtare.

1986 1SO Se publica 1SO 8402 Vocubulario de Culedad

1987 1SO 150 9000-9004 Se publican los cstandares de Culidad.

1987 1SO Informe Bruniland, desunado al scctor productivo y comercial para desarroltar
sistemas de administracion ambiental,

1988 Europa Se establece 12 Fundacidn Europea de Administracién de Calidad,

1988 E.U.A. El Centro Americano de Productividad se rcorganiza para formar el Centro

Americano de Productividad y Calidied (APQU). Reagan establece ¢l premio
nacional de calidad Malcolm Baildrige,

1988 México Se establece el Premio Nacional de Culedad. Se crea La Fundacion Mexicana
para lta Calidad Total. Se publica la Ley Federal de Metrologia y
Normalizacion, cont la cual se estableee un sistema general de unidades, se
definen los conceplos bisicos de metrologia.

1989 E.U.A. Se crea ta Fundacidn Amenicana de Cahidad.
1990 México Se otorga el Premio Nacional de Calidad a Condumex.
1993 México Se crea el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC).
1996 1SO Se aprueban las primeras normas 150 14000
Adaptado de:

Flores A., TQM in the USA, Japan and México, MIT, June 1990
<http: v iso.ch/9000e/k 1 dke. >
<hitp:fkaos.mvitesm.mx/espaniol iml>

<hip:ivwnguse.or jple-renmeiinain-frame him>
<http:fts.nisr.gondisthidocs/210/2167216. um>
<htep:thveb.ansi.orgldefids. >
<hup:ifwww.secofi.gob.mxiornastdyn ] shinl>
<http:/fwvwbsi-mc.org/>

<http: A inme.commx/>

<http:lfnmasg.org/>

La mayoria de los adclantos en materia de czlidad, se orgimuron (al agual que Ta mayor parte de la
tecnologia). en la industriz militar debido al gran presupuesto destmado a €sta industria, asi msmo, por la

importancia de eliminur material {armas) defectuosas.

L.a situacidén mexicana se ha caracterizado por la adaptacion de teenologia norteamericana, especialmente
después de 1986, fecha vn la cual México decide ingresar al GATT (General Agreement on Trade and Tarifts)

y la industria se da cuenta que debe medificar su agtitud en torno a lu calidad para seguir siendo competitiva.
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Anteriormente el mercado mexicano protepiz a lus companias mucwnales y no exislian incentivos por los

cuales mejorar Jos estindares <e cahdad.

Japon, es el pais que mejor ha implementado los sistemas de caludad, a partir de la segunda guerra mundial, se
ha dedicado exhaustvamente a mejorar la calidad de sus productos. Entre las contribuciones japonesas mis
importantes a la admimstractén de calidad se encuentran:  Los circulos de calidad, el Premio Deming, ef Mes
de Calidad, tas Sicte Herramientas Nuevas de Control de Calidad, las Sicte Herramientas Nuevas para la

Administracion, tos Métodos de Taguchi, ¢l Desplicgue de la Funcion de Calidad entre otros.

3.3 Calidad como ventaja competitiva,

La calidad es una venraju comperitiva, ya que al mejorar la calidad del desarrollo, disefio y manufactura de un
producto, la productividad del proceso sumentard,  Si se define a la productividad como: Productos / (Mano
de Obra +Capital + Muteriales + Energia+ Gastos Externos) <l wner un proceso de calidad en toda la
empresa, hard que la Mano de Obra, los Materiales y ta Energia se reduzean al minimo postble, ya que al no
producir material defectuoso. no existe la necestdad de reprocesar. retrabajar o desechar el producto ne
conformante. Esto se Iraduce en cero pérdidas de matcrias primas, uso cficiente de energia y ninguna
necesidad para contratar personal adicional para solucionar tas consecuencias ocasionadas por productos fuera

de especificaciones, nsi mismo no se tendrin que pagar sanciones por incumplimiento de normas o leyes.

Por otro lado, la alta calidad, ncrementa [a participacion del producto en el mercado, asegura los precios del
mismo (evitando otorgar descuentos por detectos del productol. 51 la calidad se sostiene, ¢l cliente seguird
comprando dicho producto y se abstendrd de probur otros: ¢sto s¢ conoce como leallad a fa marca. Estd
comprobade que los productos que tienen mayor calidad, asi como una mayor participacién en el mercado,

son 1os que generan miyores mgresos para la compadia.
Otras ventajas compeutivas de la calidad ' son:

s Diferencias obvias para el usvario.- Cuando el chente compara diversos productos o servicios.

o Diferencias que se traducen en economia para el usuario.- La ceonomia del usuario no sélo significa que
el producto sea mas barato: es de vital importancta considerar los gastos que ¢l cliente tendra que realizar
durante ¢l cicle de vida del producto.  Estos gastos comprenden gastos operacionales (por ejemplo:

consumo de gasolina de un coche) como costos de mantemnuento, reparaciones, efc.

4. Juran J.M., Gryna .M “auilisis y Plancacion de fa Calidud”. 3" idicion Ed. MceGraw-Hill |, 1995
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s Iuferencias menores.-  Las diferencins menores son aqueltas gue no se perciben a simple vista, sin

embargo exisien. L.a empresa debe conveneer a! clieme de la eaistencia de las mismas.

A continuacién se presemtan las aptitudes competitivas clave " en vrden de importancia segin ejecutivos de

mdustrias manufactureras;

1) Cahdad Consistente.

2)  Distribucién Confiable.

3} Alto desempenio de productos

4} Entregas ripidas

5)  Oferta de precios bajos.

6) Introduccidn ripida de nuevos productos.
7y Ofera de una amplia linea de productos.
8} Anuncios/Promocion efectiva.

9}  Amplia Distribucion

10) Cambios rapidos de volumen.

11) Servicio desputs de ventas.

En resumen, 1a calidad influye tanto en la produccién de un bien y servicio como en [a mercadotecnia. Esto

genera una mayor productividad y una mayor participacidn en ¢i mercado lo cual se traduce en mayores

mgresos y mayor rentabitidad del negocio.

3.4 Administracién estratégica de Ia calidad.

l.a administracién estratégica de calidad la define Juran 1993, como ™ ef proceso de establecer metas de

calidad a lurgo plazo x definir el enfoque para campliv estas nictas ™.

Los pasos que wntegran ka administracion estratégica. son iguales u tos del cicle administrativo; conteniendo
como elementos: Politicas de calidad, Metas de calidad, Orgamizacion de las metas, Planes para cumptir tas

metas, Estructura  organizacional, Rccursos, Revisidon del avunce, Retroalimentacidén, Incentivos,

Capacitacion, etc.

4, Juran J. M., Gryna F.M “Andlisix y Plancacidn de la Calidad”. 3 Bdicion Ed. MeGraw-Hill , 1995
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La comparacion de la organizacion con olras organizaciones os basica para establecer, el punto en donde se
ubica actualmente la empresa a nivel competitive, para de ahi definir a donde se desea llegar. Las
comparaciones incluyen espectficaciones, deseos de los clicetes y u la competencia.  Las comparaciones se

pueden hacer no s61o a nivel de una industria, sino entre industrias de coalguier tipo,

341 Palitica y meiay de calidad

Una politica de calidad. es an principio, una guia general, no espevilica cudndo ni como debe alcanzarse,
1depende de! nivel de chientela. de 1a posicidn que la compaiiia desen obtener en base a la calidad, ya sea como

empresa lider, solamente competente o tinicamente enlocada s cumphr con las normas oficiales de calidad.

Las metas de calidad, son los objetivos que deben cumplirse ¢n un tiempo especifico, por lo que deben
eslablecer el resultade que se desea obtener. [Este resultado debe ser mensurable, es decir, se debe poder
evaluar 2l final del periodo, las metas que si se cumplicron y lus que no, para analizar las causas que

contribuyeron al incumplimiento y asi poder resolver las discrepancis,

3.4.2. Estructiry organizecional para la calidud

Se requiere invertir tiempo y recursos para desarrollar las actividades. encaminadas a mantener y mejorar los
niveles actuzles de culidad, ésta inversion genera utilidades a largo plazo, sin embargo, a corto plazo puede
representar un problema. La coordinacién de dichas actividades ¢s de vital importancia para poder implantar
exttosamente las estratemas de calidad. Existen dos tipos de uctividades, lus primeras estdn encaminadas a
martener y controtar la calidad actual, mientras que las segunidas se enfocan en mejorar y resolver problemas

existentes de calidad.

Ls importante mencionar que al resolver problemas de calidad, no deben existir barreras interdepartamentates
ya que los resultados de un departamento impactan los resultados de viro y asi sucesivamente, reflejandose en

costos internos adicionales, asi como un incremento cn €l lapso de tiempo para completar la misma tarea.

i.a alta administracion juega el papel mds importante de toda [a estructura organizacional; no es suficiente
conque exista un compromiso de calidad. es necesario que la alty administracién tome un papel activo, que

asuma el liderazgo y que guie a través de ella misma o a través de un consejo de calidad, todo el proceso;
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desarrotlando las estrategias. orientando v apeyande la puesta vn marcha de las mismas. Es importante

mencionar que las estratewas se deben mplantar a través de ta linca Tormal de la organizacidn.

la admunistracién media es responsable de gjecutar las estralegias propuestas por la alta administracion,
debiendo idenuficar v determinar los problemas de calidad, sirviende como lideres y miembros de equipos de

calidad, guiando y apoyande las actividades de calidad.

Dependiendo del npo de actividad requerida ya sea para mantencr o para mejorar la calidad, serd diferente fa
forma de coordinar as actividades. Para ¢l control de catidad se deben utilizar procedimientos formales y las
actividades se deben coordinar a través de la linea normal de la urganizacion. Las actividades orientadas a
crear cambios se deben coordinar a traveés de equipos de caldadd, en los cuales los miembros trabajen en

paralelo, es decir, aparte de realizar sus actividades cotidianas, forman parte del equipo de calidad.

3.4.2.1 Circulos de Calidad

Los circulos de Calidad estan enfocados a resolver problemas de calilad dentro de un solo departamentio, por
lo que se componen de miembros de dicho departamento y cllus mismos eligen tos problemas y reciben
adiestramiento en lus técnicas de solucion de los mismos. Alacan generalmente problemas relacionados al
bienestar de los trabajadores antes de atacar los problemas que se relacionan al bienestar de la compaiiia. El

circulo de calidad permanece intacto proyecto tras proyecto y los miembros tienen caracter de voluntarios.

Los circulos de calidad ticnen efectos positvos, ya que mejoran las aptiludes personales, ayudan al trabajador
2 cambiar ciertas caracierisucas de su personalidad (incluse elunanando actitudes negativas), tomentan la
comprension mutua entre trabajadores y supervisores reduciendo normalmente conflictos en el ambiente de

trabajo; por altimo. meulcan en el trabajador la importancia de la calsdad en un producto o servicio.

1.4.2.2 El Departamemo de Calidad

t.as funciones del departamento de calidad son diversas ¢ incluyen scuvidades como: Auditorias de la catidad
del producto y de Ta calidad de la metodelogia y procedimientos. coordinacign y asesoria a los proyectos de
mejoramiente, proporcionar entrenamiente necesario, desarrollar nuevas metodologias de calidad y fungir

como un consubtor de calidad entre otras.
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Ll director de este departamento deberd estar enfocado en los negecios y no en la teenclogia para obtener
procesos de calidad: debera entender lus necesidades del cliente v o conformarse con cumplir con normas y
especificaciones, su labor estd destinada o fungir un papel como Lacilitador propeniendo los recursos para
otros departamentos para cumplir las metas de calidad de la compaiiia.  Ex importante traducir la magnitud
del problema de cahidad en términos econdémicos, para facinar lx comumicacion con la alta administracion.

Se deben atender pruveroe los problemas ocasionados por fallas en ks calidad.

3.5. Control de calidad

E1 control de cahdad es en si. la medicion de la calidad. Primero se debe observar el desempeiio real para
posteriormente compurarlo con algiin patrén o estindar estabtecido. Para realizar un control de calidad

adecuado se deben seguir ciertos pasos:

1) Seleccionar que es lo gue sc desea controlar;

2) Elegir la forma de medicion;

3) Establecer un objetivo que sca oficial, mensurable y alcanzablu:

4) Determinar ¢l aparato o el sistema que serd sensible a los cambios:

5) Medir el desempeiio;

0) Interpretar los resultados (decidir si [a diferencia es originada por alguna causa o simplemente es una
variacion aleatoria);

7) Decidir si los resultzdos justifican una accién posterior y gjecutar dicha accidn.

Existen dos tipos diferentes de problemas gue se encontrardn al momstorear ka calidad; el primer tipo cubre las
fallas esporadicas, las cuales son eriticas y se presentan repentinamente; ¢l segundo tipo de problemas cubre
aquellos que son cromeos, cstos son los mis graves, ya que la mayoria de las veces se perciben como
inevitables. El control y mejoramiento de los procesos son vitales para solucionar éste tipo de problemas.

Crosby 7 menciona “dedicards mis tiempo y esfieerzo a detectar v corregir errores que ha prevenirlos ™,

7. Crosby, Phillip B. “Quality is free, the art of making qualiy cerein ™. Ed, McGraw-Hill ,1979.
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3.0 1lerramicntas auxiliares para mejorar la calidad

Esta seccion explica de manera concisa los beneficios de las diversas herramientas estadisticas y
administrativas utilizados, No sc pretende abarcar los coneeplos, prancipios y teorfas que fundamentan dichas

herrantentas; para profundizar cstos temas. se deberin consultar lus referenvias anexas.

Los conceptos de probabilidad y estadistica, son esenciales ya que sustentan la base de todas las herramientas

agui presentes y nos permiten ratificar la validez sobre ¢l use de las mismas, Para protundizar el

conocimiento de estos conceplos consultar: Ryan ' | Wadsworth '™ . Entre los principales beneficios de las

herramientas estadisticas lenemos:

»  Saber si ¢l procese cumple con especilicaciones asi como las acciones que deben tomarse para corregir
los problemas existenies.

¢ Determinar la validez de los resultados de un numero limitade de pruebas en la estimacion del valor
verdadero de una variable estudiada.

+ Precisar el nimcro de pruebas requeride para realizar una evaluacion confiable.

* Seitalar las vanables que se encuentran relacionadas entre s1.

+ Medir la calidad ¢n el disefio y en el proceso.

= Diserio adecuado de experimentos.

¢ Anihsis de Fallus,

+  Definir los limtes de tolerancia,

« Evaluar la calidad de lus proveedores.

+ Reducir al minumo los costos de muestrec.

3.6.1. Las siete hervamicuias basicas

Un Samurai japonés llevaba siete armas a fa batatla: despuds de lu segunda guerra mundial, los japoneses
descubtieron la cahidad como una filosofia para el rejuvenecimiento cconomico, para esto, se escogieron siete

herramientas para lograrto, Segin Ishikawa *'las siete herranientas son:

+ Histogramas

« Diagramas de causa y ¢lecto

15, Ryan, T.P, “Sratisticed Meihods for Quality Improvement ™, Ed. Johh Wiley and Sons, New York 1989

16, Wadsworth, Harrison M., Jr. “Handbook of Statisiical Methods fu Engineers and Scientists 7. Ed.
McGraw-Hill Inc. New York 1990

17. Ishikawa, K. “Guide 10 Quality Controf, Quality Reseurces ", Ed. White Plains NY [982.
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*  Hoja de evaluacion

= Diagramas de Parclo
¢ Graficas

»  Cartas de Control

+  Diagramas de Dhispuersion

3.0.2 Lay siete herramientas mievas

Segiin Mizuno '™ , las stete herranmentas nuevas, son el producto de lx Asociacion Japonesa para el Control de
Calidad. Fstas hermanuentas tienen comoe propiedad fundamental la habilidad de completar tareas, eliminar
errores, ayudar en ¢l mtercambio de informacion. diseminar la wurmacidn sin distorsionar el contenido
ayudar al usvario a entender la complejidad de los problemas.  Luas herramientas son:

= Diagrama de Relaciones

e Diagrama de Atinidad (método K1)

» Diagramade Arbol

* Diagrama Matriz

o Analisis Mamecid de Datos

e Flujograma (PDPC)

+ Diagrama de flechas

3.6.3 Sivre herramicmas para fa planeacion de nuevos productos '™

«  Emrevista Grupal

e Lncuestas

* Benchmarking

« Hoja de evaluacion de conceptos
e Concepiualizacion tabular

s Analisis en Comunio

« Tabla de Calidad

9. Mizuno, S.. “Menagrement for Quality fmprovement: The 7 New QC Tools ™, Ed. Productivity Press,
Inc., Cambridge MA, 1988
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6.4, Oras Hervamivnias

»  Funcion de Pérdida de Taguchi
¢ Diseio de experimemos

o Despliegue de la tuncion de Calidad

3.7 Ascguramicnto de La calidad

El aseguramienso de la calidad segin 1SO 8402:1994 es el “conjuniv de aciividades planeadus y sistemdticas
implamtadas dentro del sisieme de calidad, y demosiraday segiin se vequicra parg proporcionar confianza

adecunda de que wn clemenio cmplirdg los requisitos para fot caliclad.”

Ticne como proposilos iNernes proporcionar confianza a la directiva de la organizacion, mientras que como

propositos extemos. proporciona confianza al cliente en situaciones contraciuales.

[l aseguramiento de lu calidad pretende evaluar la calidad del desempefio propio, asi como, el de los
proveedores, distribuidores agentes y oros. Esto s¢ logra a través de auditorias, mismas que se aplican a:

unwades organizacionales. lineas de productos, sistema de calidad'y actividades especificas V.

3.8 Auditorias de Calidad

Una auditoria segin lo define 180 8402:1994 es el andilisis sistemdtico ¢ independiente para deterninar si
tas actividades de calidad v sus resubiados complen lus disposiciones estublecidas y si estas son implaniadas
eficaznente y son apropiadas para alcanzar fos ubjetives ™. Las auditorias tienen como finalidad comparar el
desempedio real con ¢l estipulado ya sea por norns oficiales. reglamentos internos o por los deseos del

cliente. A continuacton se presentan algunos punios clave yue deben considerarse, al llevar a eabo una

audstoria;

« Las auditorias deben de ser anunciadas y no SOrpresivas, para no crear conflictos entrc ¢l departamento

auditado y el auditor (excepto cuando se tenga como objetive prineipal el identificar al responsable de los

inctdentes).

4. Juran 3.M., Gryna UM “Atuddisis p Planeacion de le Calidad”. 3 Edicion Ed, McGraw-Hill , 1995
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= Trabajur en conjunte con el departaniento o seccion que s audita, explicando a fondo el motivo por el
que se readiza la auditorta.

o Los resultados se deben comparar con algin estandar.

e Al emitir ef resultade-de la auditoria, se debe informar tanto lus aspectos que si se han cumptido, como
los que ne se han hecho.

« Los informes no se deben personalizar (es decir, no se debe culpar a nadie} y el auditor deberd tener una
actitud de ayuda a lus departamentos auditados. descubriendu las causas de los problemas y proponiendo
recomendacionys.

o  Se debe también realizar una reumén posterior con el representante del departamento o seccion auditada

para comunicar los resultados y las posibles estrategias de accion para corregir los problemas.

Al hacer una analogiz. s¢ puede comparar una auditoria a un examen, ya que éste no tienc como propdsito
reprobar a alguien, al coutrario, el proposito tundamental es informar a la persona ¢ departamento sobre lo

yue esta haciendo bien y To que estd haciendo mal. para consccucnicmente aprender de los errores cometidos.

3.9 Mejora Productiva Continua.
34U Cicle de Deming

W. Edwards Deming propuso en los afios 50°s que los procesos de las empresas deberian ser analizados y
medidos cudadosamente para identiticar las causas de las vanaciones que provecan que los productes no
satistagan los deseos de lus consunudores. [l recomendd que dichos procesos se colocaran dentro de un ciclo
de retroalimentacion para que los administradores pudieran identilicar y cambiar las partes del proceso que
requieran de mejoramientos. Deming cred un diagrama simplilicado para ilustrar este proceso continuo,

comunmente conocido como el ciclo PDCA o PDSApor sus siglas en mglés “Plan, Do, Check/Study, Act™.

Las etapas que constituyen dicho proceso (ver figura 9) son:

Planear.- Disediar y revisar los componentes del proceso para mejorar resultades.
Hacer.- Implementar el plan de mejora y medir su desempeiio.
Verilicar.- Evaluar las mediciones y reportar los resultados a los ducfios del proceso

{a las personas encargadas de hacer decisiones en orno al proceso).

Actuar.- Decidir que cambios se requieren para mejordr el proceso.
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Figura 9 Cicle PDSA.

Deming, se referia a este ciclo como el ciclo
e Shewhart en honor o su profesor WA,
Shewhart 1931, £ cambio T palabra Check
por Study, ya que ol sigmificado de fa
segunde se apega mas al signilicado real de
Csla clapa.

Como se puede apreciar. las diferentes etapas que contorman ¢l ciclo no tienen un fin, cuando se termina de
reahizar una etapa s¢ empicza otra y asi sucesivamente.  EF coneepto de mgjora continua se puede apreciar

claramente en este modelo.

3.9.2 Kuizen

Kaizen significa mejora. reftnamiento, continuidad. El concepto de Kaizen debe contener esos elementos, ya
que debe existir una evolucién continua ¢ incesante teniendo comw fin la mejora, el refinamiento, el progreso.
Kuizen involucra indistintamente a empleados, trabajadores, clientes y proveedores. A través de Kaizen se

puede mejorar fa calidad y hacer que los productos sean mas compeluivos.

Aplicar Kaizen en la vida personal. es @ purecer natural para todos los individuos, que buscan mejorar
continuamente su vida personal, social, familiar y laboral. Dentro de la filosofia japonesa, encontramos un
principio muy conccido dentro de las artes marciales, que se fundamenta en el concepto de Kaizen y se
formula como una respucsta a la siguiente pregunta: ¢ Cdmo saber cuul es el momento indicado para
retirarse y no continear realizando e cierta actividad?  EN momento indicado para dejar de hacer dicha
actividad. ex ef dic en ef cuad después de - haberla realizado. uno se de cuenta que no aprendié ni mejord en
sada. " Hactendo una reflexion, esto dice que siempre es posible mejorar en algln aspecto; no importa
cuantas veces se hays realizade la misma actividad, siempre se podrd mejorar y aprender algo nuevo de la

misma.

Sin embargo, el proceso para adaptar Kaizea a 1a organizacion, presenta una mayor complepdad. Es comin
que las personas propungan cambios con respecto o la zona de wrabajo, cuando tas condiciones actuales son
msutisfactorias. Algunus mejoras pueden llevarse u cabo por ¢} nusmo personal, sin embargo cuando estas

acciones requieren de aulorizacion, los superivres por lo generd lus rechazan, desalentando a los trabajadores
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los cuales se vuelven csedpticos y dejan de proponer nuevas deas, por lo cual la mejora continua desaparece

por completo, provocaade ol estancamiente de ks orgamzaciones

Para que Kazen sea creenvo, el eoneepto debe entenderse v emipe.or por fos miveles superiores, para que asi
se logre el cambio ste achiud de los subordimades.  Existen algunos puntos clave para implementar Kaizen
CoMmo:

*  Desechar ideas vanvencionales.

e Pensaren el codmo. v ne en el Jpor qué no se pucde?

+  Noinventar pretesios: Cmpezar por euesionar las praciicas auges,

«  Nobuscar la perieceron, reahizar las cosas inmediatamente aunugne no se cubra por completo el objetivo.

+  En caso de extsur adgdn ereor, hay que carregirlo inmediatimente

+ Lo sabiduria de 1o personas es mayor i a de una sola,

»  Las ideas para reafizar mejoras son mlinitas.

Las herramientas para implantar Kaizen son:
* Las 5 8's que s .olieren o einco palabras japonesas. lis cuades empiczan con la letra S (seleccionar,

ordenar, fimpiar. osandanzar y segur estdndares).  Lsiis sor unlizadas ampliamente en la industria,

inclusive a veces < unthizan como la primer herranienta pari mstaurar la calidad

« Las 5 M's Mano ue civra. Maguinaria. Matersales. Métodos v vlcaiciones.

3.9.3 Hoshin Kanr

Huoshin significa “wecidd dndlunie, compeis o ximplemente egauina o direectsn”, mientras que Kanri significa
“administracion o connrol” Hoshin se uaduce a veces comw poatica. pero se refiere a algo mayor como
vision y direccidn o lree plazo de la compaiia. Hoshm K es un método hecho para capturar y
coneretizar metas esiritegicas para ver el futuro y desarrollar fos medios para convertirlas en realidad, a través
de este método se loera extender y compartir la direccion. metas v vision de la alta administracién hasta los
cenpleados, haciendo que cada muembro de la organizacion trabaje ¢n armonia y acorde 2 un mismo plan,

para levar a toda o wivanszacion en un future al lugar planteado oreinalmente,

Hoshin Kanri es una torma de disefiar calwdad en la organizacion. v deindo 2 que la calidad de los preductos
s ung funcidn de la calidad de la compania, esto permite a la erean-acion disefiar productos con ventaja

competitiva,
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4 SISTEMAS DE CALIDAD

4.1 Orgapizacién Internacional para la Estandarizacion

La Orgamzacion Inwernacional para la Estundarizacion, es una federacion a nivel mundial, que comprende
organismos nacionales de |30 paises. 15O ¢s una organizacion no gubernamental establecida en 1947, su
nusion es promover fa estandarnizacion y actividades retacionadas para tacilitar €l intercambio de bienes y
servicios alrededor del munde.  Los acuerdos internacionales concretados por esta organizacion son
publicados como estindures internacionales. Esta organizacion ubarca todas las areas técnicas exceptuando la
mgenieria eléctnca y electronica, las cuales son responsabilidad del IEC (Intemational Electrotechnical
Commission). En México, el cuerpo miembro es la Direccién General de Normas (DGN) y en EE.U.U. es la

American National Standards Institute (ANSI).

4.1 ;Qué significa 1507

1SO no es ninguna abrevintura, proviene del griego “isos™, que significa igual, el nombre IS0, se utiliza
alrededor del mundo para evitar el uso de diferentes acronimos como lo serian 108 en inglés (International

Orgamzation for Standardization). OIN en francés u OIE en espariol.

4.1.2 Deseripeion, dosarrollu v certificacion de los estandares

s Descripeion de los estdndares

Los Estindares son acucrdos documentados que conlienen especificaciones técnicas u olros criterios precisos,
para ser utilizados consistentemente en forma de reglas, guias o definiciones de caracteristicas para asegurar

que los materiales. productos, procesos y servicios sean adecuados para su uso.

La estandarizacion o mivel mternacional ha sido impulsada por razones como: los crecientes tratados de libre
comercio, los sistemas de comunicacion, v nuevas tecnologias. La creacion de dichos estandares facilita el
truspase ¢ intercambio de teenologia, incrementando la calidad y conliabilidad de los productes, mejorando la

compatibilidad emre ¢llos ¢ imerementando 1a eficiencia de distribucion.
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IS0 ha desarrotlado més de [1.200 estindares y 42 guias (Iinzles de 1997), entre los principales sc

cheuentran:

*  Codigo de velocidud para peliculas fologrificas

*  Estandarizacion del fermato de tarjetas welefénicas y bancaries.
*  Estindares de Calidad 1S0 9000, 1SO 10000 £ 1SO 14000.

* [l sistema intermacional de unidades.

* Tamaiios del papel.

* Simbolos de conirol en tableros de zutoméviles.

* Estandares de scpuridad para cuerdas de alambre.

*  Desarrolfo de estindares

Existen tres etapas principales en ¢l proceso de desarrollo de estindares: la primer etapa se inicia ceando
algiin sector de la industria expresa que la necesidad para crear un estindar existe, y lo comunica al cuerpo
miembro nacional. Iste cuerpo miembro propone el estindar a 1SO, una vez que se reconoce que la
necesidad para crear un esidndar internacional, se deline ef alcance del estindar. La segunda fase consiste en
llegar a un acuerdo en donde los diferentes paises negocian a detadle las especificaciones que serén incluidas.
La (liima etapa consiste ¢n |z aprobacidn formal del estandar: éste debe ser aprobado por mas del 66% de los
miembros que participaron en el desarrollo del mismo y por mads del 75% de todos los miembros que voten.

Fiabmente se publica el texto como un estindar internacional {S0O.

«  Certificacion

Cuando una organizacion certiften su sistema de calidad a wn estindar [SO 9000 o ISO 14000, esto significa
que un auditer independiente a verificado, que el proceso que mHuye la calidad (ISO 9000), o el proceso que
influye el impacto al medio ambiente provocado por la orgamzacion (ISO 14000), cumple con los requisitos

de los estandares.
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A3 Andlisis de lu xitnacion actnal, de las eopresas en materiy de ING 9000 ¢ 1SO 14,000 « nivel global.

4, E3.1 180 4000

El éxito de ta familia de estandares 18O 9000, continua aumentando. Comparande 1997 con el afio anterior,
¢t namero de certificados aumentd en 63,643 para ubicarse en un total de 226,349 empresas certificadas en
129 paises alrededor del mundo. Los paises con un mayor incremento de certificaciones en el dltimo afio se

muestran en la tabla 2.

Tabla 2: Puaises con el mayor niimere de certificaciones 180 9000 durante 1997
Pais Empresas certificadas (1997)
Alemania 7.677
E.U.A. 5.968
Repiiblica de Corea 4914
tala 4,813
Francia 3.841
Reino Unido 3,601

Aduptade de: The IS0 Survey of 18O 000 aed ISOTI800 Certificares - Seventh cycle, 1997.

Cuatre de los seis paises von mayor niimero de empresas certilicadas durante 1997, pertenecen a la UE. Esto
indica el auge que ésta fhnulia de estdndares tiene en el continenie Lurepeo: lo cual aunado a los tratados que
se desprendan de la urudn europea, presionard a que las companias de todos los miembros de esta comunidad

consigan fa certiticacion,

Conforme el tiempo pasa. algunos certificados se retiran, a contmuaeion se presenta en la tabla 3 el nimero

de certificados retirados por cada pais. Un total de 4.233 certiticados fueron retirados durante 1997,

Tuble 3: Cerrificados 18O 9000 retirados durante 1997
Pais Certificaciones Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Retiradas Retiradas Retiradas
Austria 18 Hungria 8 Polonia 1
Australia 362 India 10 Portugal 2
Bélgica 31 Indonesia 3 Rusra 1
Brasil ¢ Irlanda 167 Arabta Saudita 2
Canada 3 Israet 223 Eslovenia 3
China 38 Italia 194 Singapur 7
Rep. Checa 2 Japon L6 Sudafrica 557




Colombia 6 Jurdim 1 Espafia £33
Chipre | Corea, Rep. o9 Suecia 20
Dinamarca 212 Kuwait 2 Taiwan 6
R.Dominicana | Luxemburgo 1 Turquia 38
Finlandia 3 Mulasia 74 Remno Unido 737
Francia 27 México 7 Uerania 1
Alemania 457 Holanda 4 Yugoslavia 1
Greciay 18 N. Zelandia 204 EUA. 334
lHong Kong 17 Filipinas | Zimbabwe 2

Lus tablas 4 a 8 presentan ¢l nimero de certificaciones 1SO 9000, desde 1993 hasta diciembre de 1997, Las

Aduptado de: Dhe 15O Survey of INCHO0) amd INOTS000 Certificates — Seveath eycle. 1997

3z

tablas se encuentran agrupadas por region geoprdfica. La figura 10 muestra el numero total de certificaciones

otorgadas a nivel global.

Tabla 4: Certificaciones [SO 9000 durante 1997 ¢n Africa y Medio Oriente

Puis C'erulicaciones 1tais Certificaciones Pais Certificaciones
Afganistin I Bahrein 30 Bangladesh 1
Botswana 4 Camerin 5 Congo 2
Egipto 344 Ghana 2 India 2865
Irin 131 Israel 2303 Jordan 35
Kenia 28 Kuwait 28 Libano 15
Mali 3 Mauntania 72 Marruecos 60
Nambia 2 Nigeria 3 Oman 53
Pakistan 36 Katar 29 Ar. Saudita 211
Senegal 1 S. Leona | Sudifrica 1915
Sirilanka 18 Sudan | Siria 7
Tinez 5t E, Arabes 975 Yuemen 2
Zambia 13 Zimbabwe 49
Aduprado do The 15O Surver of 18O 0000 eond 1S( 4000 Certificates — Seventh cycle, 1997
Tablu 5: Certificaciones 15O 9000 durante 1997 ¢n Europa
ais Certtlicaciones Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Austria 3328 Belarusia 6 Bélgica 3391
Bosura 2 Bulgaria 42 Croacia 96
Chipre 42 R. Checa 740 Dinamarca 1902
Estoma 1 Finlandia 1445 Francia 11920
Alemania 200656 Grecia 682 Hungria 1341
Islandia 39 Irtanda 2534 [talia 12134
Latvia ! Liechtenstein 3 Lituania 29
Luxemburge 89 Macedonia 8 Malta 45




Médnaco 2 Muldova 0 Holanda 10380
Norueyga 1273 Potonia 669 Portugal 819
Rumania 214 Rusia g5 San Marino 19
Cslovaguia 404 Lsluvenia 467 Espafia 4268
Suecia 2789 Surza 4653 Turquia 1284
Ucrania 30 Yugoslavia 136 R. Unido 56688
Aduptado de: The 1N Swevey of ING 900U and INCIH000 Certifivates — Seventh cycle, 1997,
Tubla 6: Certificaciones IS0 9000 durante 1997 en el Lejano Oriente
Pais Curtiticaciones Pais Certificaciones Pais Certificacicnes
Brunei 185 China 5698 Fiji 8
Guam 1 Hong Kong 1637 Indonesia 1273
Japén 0487 Malasia 1610 Mongolia 1
Myanmar 4 N. Ginea 7 Filipinas 629
R. de Corea 3800 Singapur 2909 Taiwan 3601
Tailandia Lio4 Viemam 13

Aduptado de: T

het IS Surver of 18

) 9000 aved INCH 1000 Certificates = Seventh cyele, 1997,

Tubla 7: Certificaciones 1SO 8000 durante 1997 en Oceanin

'ais

Certilicaciones

Pais

Certificaciones

Australia

10547

N.Zelandia

2399

Adaptadu de The 180 Survey af INO 9000 andd ISOFIU0G Ceruficares — Seventh oyete, 1997

Tubla 8: Certificaciones IS0 9000 durante 1997 en América

Pais Ceruficaciones Puis Certilicaciones Pais Certificaciones
Argentina 397 Bahamas 1 Barbados 7
Bermuda 3 Brasil 20068 Chile 34
Colombia 170 Costa Rica 7 Cuba 11
Curazao 2 R. Dominicana 3 T. y Tobago 10

El Salvador 0 Ecuador 13 Guatemala 1
Guyana 3 Jamaica 10 Granada 1

Perd 13 Puerto Rico 3l Panami 9
Uruguay 32 Venezuela 157 Canada 5852
México ] 71 EUA. 18581

Aduptado de: The IS0 Survey af IS0 9000 and ISOI100U Cortificates — Seventh cycle, 1997,

33
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Figura 10: Certificaciones a nivel mundial de
iSO 9000
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Figura L1: Certificados ISO 9000 por region geografica
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4.1.3.2 IS0 14000

Los primeros estandares de la fanulia 180 14000, fueron publicados en septiembre de 1996 y su uso se ha
extendido considerablemente. El nimero de certificados a! tinal de 1997 se triplicé a comparacidn de diciem-

bre de 1996, Los puiscs con un mayoer incremento de certificaciones vn el ultimo aiios son 1os siguienies:



Tabla

9:

Paises con el mayor utimere de certificaciones 1ISO 14000 durane 1997

,; I*ais Empresas certificadas (1997)
Japon 515
T Republica de Corcea 400
Reino Unido 322
Dinamarca 251
Alemania 186
Holanda 144

{n la tabla 10, se muesira el nimero de certficados retirados en cada pais por diferentes razones, un total de

Aduprade de. The 150 Survey of INO 9000 and INOIOO0 Ceriificates — Seventh cycle, 1997.

30 certificados tueron reurados.

Tabla 10: Certificados IS0 14000 retirados durante 1997
Pais Certificados Pais Certificados
Retirados Retirados
Australia 4 Alemania 3
Austria 3 Rep. de Corea 2
Republica Checa I Buecia 1
Dinamarca 2 Reino Unido 12
‘rancia 1 Uruguay 1

Las tablas [1 a 13 muestran el nimero de certificaciones ISO 14000, desde 1993 hasta diciembre de 1997,

Las tablas se encuentran agrupadas por region geogratica.

Aduptado de The SNO Survey of 15O Y000 and INO 14000 Certificates - Seventh cycle, 1997.

cerhificactones otorgadas o mvel global,

Lua figura 12 muestra el nimero total de

Tabla 11: Certificaciones ISO 14000 durante 1997 en Africa y Asia del Este

Pais Certificaciones Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Alganistan i Bahrein 30 Banygladesh 1
Egipto 7 India 28 Irin 2
lsrael 4] Mauritania 1 Oman [
Pakistan 2 A.Saudita 1 Sudifrica 21
E. Arabes 4

Aduptado de The 250 Surver of 150 Y0U and INOT 4000 Certificates — Seventh cyele, 1997,




Tabla 12: Certificaciones ISO 14000 durante 1997 en Enropa

Pais Ceniificaciones Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Auslria 198 Bélgica 137 Croacia 2
R. Checa 4 Dinamarca 347 Finlandia 151
Francia 32 Alemania 352 Grecia 6
Hungria 12 Islandia 1 Irlanda 82
ttalia 103 Luxemburgo 6 Holanda 263
Noruega 3 Polonia 8 Portugal 7
Eslovaquia 6 Eslovenia 5 Espafia 92
Suecia 194 Suiza 170 Turquia 14
R. Unido 2277
Aduptado de The ISO Survey of IS0 9000 wnd 1501 4000 Certificates — Seventh cycle, 1997.
Tabla 13: Certificaciones IS0 14000 durante 1997 en el Lejano Oriente
Pais Certiticaciones Pais Certificacioncs Pais Certificaciones
China 22 Hong Kong 40 Indonesia 45
Japon 713 R. de Corea 463 Malasia 36
Filipinas 11 Singapur 65 Taiwan 183
Tailandia 61
Adaptado de: The IS0 Survey of 15O 9000 wwd INO 14000 Certificates - Seventh cyele, 1997.
Tubla 14: Certificaciones ISQ 14000 durame 1997 ¢n Oceania
Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Australia 137 N. Zelandia 26
Aduplado de The 150 Survey of 15O Y000 aud ISC 4000 Certifieates — Seventh eyele, 1997,
Tubla 13: Certificaciones ISO 14000 duranie 1997 en América
Pais Ceruficaciones Pais Certificaciones Pais Certificaciones
Argentina 28 Barbados J Brasil 63
Colombia 3 Uruguay ] Canada 27
México;l 1l E.UA. 79

Adaptado de: The ISO Survey of ISO Y000 wmid ING 14000 Certificates — Seventh cycle, 1997.
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4.4.4  Evolucion de los extandares 1ISO en México.

Las normas 150 se aprobaron en México en 1990 como Normas (Miciales Mexicanas, siendo publicadas en
diciembre del mismo afio. Esto naturalmente fue un errer ya que las normas ISO son de caracter voluntario

por lo que debigron ser aprobadas como Normas Mexicanas desde un principio.

Actuahmente la serte de normas 18O 9000 estd integrada por seis normas las cuales han sido traducidas por el

Comité Téenico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad Mexicano (COTENNISISCAL). Esta
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serie de Normas Mexicanas ha sido publicada en el Diarto Oltertl du ka Federacion como Serie NMX-CC, con
lo cual queda validada por la Direccién General de Normas de SECOFL. Asimismo la serie NMX-CC cuenta
con la aprobacién de 1SO. La tabla 16 muestra Ja relacion entre lus normas 150 y las correspondientes

Normas Mexicanas.

Tublu 16: Correspondenciu entre normay 180 y Normas Mexicanas

Norma ISO NMX-CC Titulo

Y00-1:1994 002/1; 1995 Normas para administracion e la calidad y aseguramiento de la
calidad. Parte 1: Directrices para seleccion y uso,

9000-2:1997 Nuo existe Normas para administracidn de la calidad y aseguramiento de Ia
calidad, Parte 2: Directrices penerales para la aplicacion de 1SO 9001,
15Q 9002 ¢ 1SO 9003.

9000-3:1997 No exisie Normas para administrucion de la calidad y aseguramiento de la
calidad. Parte 3: Directnives pura la aplicacion de ISQ 9001 para el
desarrollo, suministro, instalacion y mantenimiento de software.

9000-4:1993 (H12/4:1997 Normas para administraciin de la calidad y aseguramiento de la
calidad. Parte 4: Guia para |a administracién del programa de seguridad
de la funcion.

9001:1994 003:1995 Sistemas de calidad —-Modelo para e] aseguramiento de la calidad en
diseiio, desarrollo, produccion instalacion y servicio,

$002:1994 (H)4:1995 Sistemas de calidad —Modcle para ¢l aseguramiento de la calidad en
produccion, instalacién y servicio.

2003:1994 005:1995 Sistemas de calidad -Modelo para el aseguramiento de la calidad en
inspeccion y pruebas finales.

9004-1:1994 006/1: 1995 Administracion de la calidad y clementos del sistema de calidad, Parte
I: Directrices.

9004-2:1991 006/2: 1995 Administracidén de la calidad y clementos del sistemna de calidad. Parte
2: Directrices para servicios,

9004-3:1993 006/3:1997 Adminisiracion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
3: Directrices para materiales procesados.

Y004-4:1993. 000/3: 1997 Administracion de la cahidad y ¢lementos del sistema de calidad. Parte
4: Directrices para el mejoramicnto de la calidad

10005:1993 019:1997 Administracion de la calidad. Directrices para planes de calidad.

10006:1997 No existe Administracidn de la calidad, Directrices para la calidad en la
administracién de proyectos.

10007:1993 No existe Adminisiracién de la calidad. Directrices para la administracion de la
configuracion.

100F1-1:19%0 UB7/1:1993 Directrices para auditar sistemas de calidad Parte 1; Auditorias.

10011-2:1991 O%:1993 Directrices para suditar sistemas de calidad Parte 2: Critertos de
calificac16n de auditores de sistemas de calidad.

100E1-3:1991 007/2:1993 Directrices para auditar sistemas e calidad Parte 3: Administracion de
programas de auditoria.

10012-1:1992 U17/1:1995 Requisitos de aseguranuento de la calidad para equipo de medicion.
Parte 1: Sistema de contirmacion metrolégica para equipo de medicion.
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10012-2:1997

ESTENNIN (Y

Requisitos de aseguramyenio <de la cabidad para equipo de medicion.
Parte 2: Directrices pars controf de procesos de medicion.

H013:1995

0181996

Dircetrices para desarrollar manuales de calidad.

10014:1998

Nuexiste

Dircctrices para adminisiracion de las finanzas de calidad.

NMN-SAA-

140011996

11998

Ststemas de Adninistracion ambiental
- especiiicaciones con hiacumicnios pard su uso

0041996

N eNisle

Sistemis de administracion sinbsental —lineamientos generales sobre
principios, sislemas b4 téciteas o soporte.

[0 1990

Mo exisle

Directrices para auditorias ambientales —principios generales

14011:1996

Nay existe

Directrices para auditovias ambicntales —'rocedimientos de auditorias -
Auditoria de sistemas de admuinstracion ambiental.

141 2:1990

Nevexaste

Directrices para audutoras aminentales ~Criterios de calificacién para
auditores ambientales-

14020:1998

No existle

Euquetado Ambreental - 'rniscpnus Generales,

14021:1998

Nu existe

Térmimoes y Definiciones para Aulodeclaracion de Reclamaciones
Ambieniales

14024:1998

Nu exasie

Principmos Guia, Pricticas v Cnierios Mdltiples basados en programas
priciicos {Tipa [} — Guia pars Frocedumientos de Certificacion.

1SOYDIS
14031:1999

Noy exste

Evaluacion de Desempeio ambiental

14040:1997

No existe

Admimstracion Ambiental- [:valuacién del Ciclo de Vida- Principios y
Lineamientos.

14049:1999

14041:1998 No existe Administracion Ambrental- Bvaluncion del Ciclo de Vida- Objetivo y
Definciones / Enfoque v \nilisis de Inventario

1S0/CD Noexaste Admunstracion Ambienial- Ivatuacidn del Ciclo de Vida- Evaluacion

13042: 1999 del Impacto del Ciclo de Vida

150/ DIS Noeviste Admumstracion Ambnental-  Gvaluscidon  del  Ciclo de  Vida-

{13043:1999 Interpretacion

ISO/TR No exuste Administracion Ambiental- svajuacion del Ciclo de Vida- Formato

14048:1999 para la documentacion de la evaluacion del ciclo de vida.

ISOMTR Nu existe Adnunistracidn Ambiental- Fyvaluacion dei Ciclo de Vida- Ejemplos

para la aplicactén de tso 14041

14030:1998

“oo exisle

Adniinistracion Ambicnial - v acabulario

ISO Gude
{nd; 1997

Nu exisle

Normas Guia para la Inclusion ae Aspectos Ambientales en Productos.

Addaptado de:

Gonzalez "

- Iepfiowwdun. gl i zip >

12. Gonzalez C. “Novwas internacionales de adminisiracion de calnnsd, sisiemays de calidad y sistemas
ambremales” BEd. MeGraw-Hill. Méxicoo D.F. 1998,
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4.2 Familia 1SO 9000

.21 Amecedenios de Tos sextemay de calidad

LI documento del doctur Shewhart %' en 1 Western Eleetrse Corporation, donde describia el método en que
se hasaban las cartas de control, para detectar los defectos en lineus de produccidn antes de generarse, es
posible que sea el primer documento que nicke la primera norma de culidad. En 1935 1a oficina Britanica de
Normas (BS) edita ln norma “Control Charts™ basada en los inClodos y téenicas desarrollados por el doctor

Shewhart.

Durante la segunda vuerra mundial se elabora la Norma Britimen BS 1009 “War Emergency Quality
Controb™. Postertormente en 1959 el Departamento de Defensa du los E.U.A. establecié un programa de
adimmistracion de catidad (MIL-Q-9858), cuatro afios mas tarde (uc revisado y se actualizd como (MIL-Q-
Y838A)  Ln 196X la Organizacidn del Tratade del Atldnuea Norte (OTAN) adopté mayormente las
disposiciones in¢luidas en el programa anterior, Dos afios max wrae ¢l ministro de defensa del Reino Unido
adop1d el AQAP-1 (Allicd Quality Assurance Publication 1) como ¢l cstdndar del programa de defensa, nueve
afios mas tarde la Instuucion Britdnica de Estandares (351} desarrolio el primer estdndar comercial
retacionado al sistema de calidad conecrdo como BS 5750, D estos antecesores SO cred la serie 1ISO 9000

cn 1987, adoptando la mavoria de los elementos de 1a BS 5750.

Un sistema de cahdad """ “Es fu estructura organizacional, lox procedimientos, los procesos y los recursos
P ¥

necesarios para tmplanior lo administracion de ta cafidad.™

4.2.2 Beneficios de 150 9006 para la organizacion

l.as razones principales para certiticar una empresa en [SO 94000 son.

e Pori icion: « windo el comprador mayoritario demande a ~us proveedores dicha certificacion. (i.e.

Industria Automaoinzl,

Muchas compaitias curepeas han acordado tratar solamente con

proveedores cernlicados.

12, Gonzalez C.  “Normas internacionales de administracion de colidad, sistemas de calidad y sistemas
amhientales” Ed. MeGraw-Hill, Méxicoo D.F. 1998.

£5. NMX-CC-001: 1993 ININC. “Administracion de la calidad v avegiramienta de la calidad . Vocabulario.

INMNC. Mévico D.F. 1993
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e Publicidad: Ly ceruficacton erea una ventaja competitiva en relacién a compadias que no estdn

certiticadas, incrementando la participacion en ¢ mercado.

*  Para mejorar Ia operacidn de la compadiia; Sorprendentemente, ésta razén parece ser olvidada por las

companias, cumndo en realidad, es la mas importanie y el principal objetivo de la centificacidn, ya que esta
aumentara la ¢licicncia de operacion de la empresa asi como ks comunicacion entre empleados. Hard los

procesos consisientes. y las metodologias y responsabilidades serdn documentadas debidamente.

Seria sumamente recomendable que fas compadias simplemente cumplieran con los estindares, sin obtener la
certificacion en 1SO Y000, ahorrandose el costo de la misma. asi podrian mejorar la forma en que operan, ser

mis competitivas v posteriormiente podrian alcanzar la eentificacion.

423 Generalidades de Tu famifia de normas 150 9000

La serie de estandares 1SO 9000 puede ser aplicada a cualquier organizacion ya sea ésta grande o pequeiia; sin
importar que produzea {aunque ¢f producto sea un servicio) y sm importar que tipo de organizacién sea:
privada, gubernamenial. académica, ete. Ll comité ISO/TC 176 vs responsable de desarroltar y mantener

dichos estandares.

La serie [SO 2000 estd integrada por un conjunto de estindares o normas de aseguramiento de calidad que
ticne como objetivo: detimir lineamientos generales para admimstrar la calidad. Con base en estas normas es
posible desarrollar ¢ implantar un sistema de calidad en la empresa. de tal manera gue se ascgure y demuestre

¢! cumplimiento contituo de los requisitos del cliente,

4.2.4  Descripeicn de lax normas que integran la familia 150 9000

La tabla 17 presenta una hreve descripcin de los estandares y se explica brevemente cuando debe utilizarse

cada estandar.
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Tabta 17: Deseripeion de las normas 150 9000

150 2000-1:1994

Inablece ¢l punto de partida para entender v seleccionar correctamente los diversos
estindares. de acuerdo a las necestdades de o urganizacion. Se debe de utilizar parz
aclarir conceptos y ver que publicaciones 150 se deben consultar.

IS0 9000-2:1997

Sirve como puia para interpretar y aplicar 150 9001, [S0 9002 e 130 9003.

IS0 9000-3:1997

'rovee I interpretacion especilica de los requerimientos [SO 9001 para organizaciones
it desarrolian aplicaciones de software.

150 90006-4:199.3

Proporciona ayuda en Ta planeacidn, organizucion y control de los recursos utilizados
para producie productos confiables y con una candad sostenida. Se debe de usar cuando
I+ confiabilidad, disponibilidad y manteninuento du un producto es de suma importancia.

150 9001:1994

I-~tc vs el estandar que se utiliza cuando se desea certificar una organizacion, ia cual deba
a~czurar la conformidad con los requisitos especificudos durante el disefio, desarrollo
produceion, instalacion y servicio.

150 9062:1994

Se aphea cuando una organizacion produce. istala y da servicio a algin producto.

150 9003:1994

Faie estandar se aplica cuando la calidad de un producto (la conformidad con los
requisitos especificados) puede ser determinada solamente en la inspeccién y prueba
Hanal,

IS0 9004-1:1994

Fropurciona los lineamientos requeridos para implementar un sistema de calidad que
sahistaga las necesidades tanto del clieme como las propias. Lista los clementos que
vanforman un sistema de calidad.

1S0 9004-2:1991

bxe estindar es similar a ISO 9004-1. los lineamientos estin diseiiados
especistmente para organizaciones que ofrecen servicios. Se debe de utilizar cuando el
~ervicio a clientes sea primordial para la organizucion.

ll'{l"l)

180 9004-3:1993

11 estandar se aplica a organizaciones que praducen materiales, los cuales tipicamente se
.uministran a granel. Se utiliza tipicamente ¢n organizaciones que procesan solidos,
liquidos o gases como parte del proceso de produccion.

1SO 9004-4:1993.

Provee lineamientes para implementar ¢l concepio de mejora continua en la organizacidn
unilizando herramientas y técnicas basadas en la recopilacion y el analisis de datos.

Adaprado de:

-Cionzalez 1998

-NMX CC -004:1995 IMNC

-NMX CC —002/1:1995 IMNC
-NMX CC -005: 1995 IMNC

-NMX CC -003: 1995 IMNC
-NMX CC —-006/1:1995 IMNC

NMX CC -006/2:1995 IMNC -NMX CC -0006/4:1995 IMNC

4.2.3 Plun para obtencer la ceriificacion

151 plan de certificacion que s¢ presenta o continuacion, se adupto del plan que sugiere SO, para obtener la

vertificacion 18O H000.

El plan sirve Gmicamente como uma pumn general; para llevarlo a cabo se debe

profundizar cada puma y adaplar a las necesidades propias de f orgamizacion.

12. Gonzalez C. “Neowvmas internucionales de aduinistracion de calidad, visiemas de calidad y sistemas
wnthivitates ™ Ed. Mctiraw-1hl Méxicoo D.F, 1993,
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Involucrar a la direccion general
a) La alta direccion debe considerar la certificacién en 1SO 9000

b) Se debe designar un comité intemo de calidad.

¢} Eicomité debe informar a |a alta direccidn sobre los costos involucrados y los tiempos requeridos.

Entrenar al personal

a) Seleccionar personal y entrenarlo como auditores internos;

b) Llevar a cabo entrenamientos basicos de calidad e ISO 9000 para todos los empleados;
Preparar el manual de calidad.

a) Estudiar y entender los requerimientos de [SO 9000 los cuales apliquen a la compaiiia;
b) Redactar los enunciados correspondientes a 1a vision y misién de 1a compaiiia;

c) Realizar el esquema del Manual de Calidad;

d) Completar el borrador del Manual de Calidad;

Preparar los procedimientos operacionales.

a) Definir responsabilidades utilizando el Manual de Calidad como guia;

b} Hacer que los responsables de cada funcién, esquematicen sus procedimientos;

¢) Entrevistar a los administradores, con el fin de precisar los procedimientos:;

d} Verificar la consistencia entre los procedimientos elaborados y el Manua! de Calidad;
Implantar el sistema de calidad.

a) Instruir a los subordinados;

b} Asignar los duefios de las diferentes etapas de proceso (responsables de cada secciény;
Realizar una auditoria interna.

a) Realizar una auditoria del manual contra los requerimientos de 150 9000;

b} Analizar la situacién actual y corregir las diferencias encontradas;

Seleccionar al certificador.

a) [nvestigar los diferentes certificadores y costos;

b} Calificar a los certificadores y seleccionar al mds apropiade;

Realizar el proceso de certificacion,

a) Realizar la auditoria;

b) Ejecutar las acciones correctivas correspondientes;

¢) Realizar la auditoria nuevamente en caso de ser necesario;

d) Ejecutar las acciones correctivas correspondientes.

9.- Obtener ei Certificado.
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4. 2.6 IS0 en ef siglo XXT

150 prevé que el comercio global entre naciones contintie creviendo tres o cuatro veces mads rapido que el
crecimiento de las cconomias nacionales. En este escenario, los estindares globales sern de vital

importangia (ya sean ¢stos desarrollados per 150 o por algin otro organisme).

En el afio 2000. se publicard la nueva famika [SO 9000:2000. 1a cua! reducira el nimero de estindares a sélo

res. Los nuevos estandares serin:

1SO 9000: 2000 (Sistemas de Cahdad: Fundamentos y Vocabulario)
130 9001:2000  (Sistemas de Calidad: Requisitos)
1SO 9004:2000 (Srstemas de Calidad: Lineamientos para mejorar el desempefio)

[:stos estindares. seran complementados por un pequefio nimero de estindares adicionales, reportes técnicos
y folletos, para cubrir situaciones especiticas. Las empresas se cenificardn selamente en 1SO 9001:2000 el
cual reemplazari a los actuales [SO 9001, [SO 9002 e 18O 9003 y se podra aplicar a todas las organizaciones.

Los nuevos estandares, seran compatibles con los estindares 150 14000,

El nuevo estandar 150 9001;2000, se estid desarrollando en base a los ocho principios siguientes de la

administracion de calidad:

*  Organizacidn entocada al chente

« Liderazgo

+ Participacion de los empleados

+ Enfoque al proceso

« Enfoque del sistema a la administracion
¢ Mejora Continua

* Toma de decisioncs basada en hechos

¢ Relaciones ganar-ganar con los proveedores.

1SO 9004:2000 estari diseiado para ir mas alla de los requerimicntos administrativos del sistema, tendr un
enfoque integral de la administracion de calidad en bdsqueda de k1 mejora continua del desempefio de la
organizacion, y del aunento de los beneticios para todos los mtegrantes a través de la satisfaccion sostenida

del cliente.



El connté téemico, junio von ¢l grupo de trabajo v ¢l SC 1, s¢ rewnucron en Colima del 24 al 29 de enero de

1999. Expertos de 18 vuerpos miembro awendieron a la reunion.

El objetivo de Ia reumon fue elaborar ¢l segundo borrador para 1SO 9000:2000.  Durante €] transcurso de [a

reunion, se revisaron lus siguientes puntos:

e los primeros CD's (Commitiee Drafs) de los estandares 1SO 9001 ¢ [SO 9004;
* la reorganizacidn del grupo de trabajo 18;

= alineacién de IS0 Y004, asi como la presentacion del estandar:

= compatibilidad con los estindares 1ISO 14000;

s se descarté la posibilidad de combinar los estandares ISO 9600 ¢ 150 9004 en uno solo.

Ll resultado de la reunidn tue producir satisfactoriamente el segundo borrader 1SO/CD2 9000:2000, 1SO/CD2
9001:2000 ¢ ISO/CD2 9004:2000.  Estos estindares se circularin a partir del primero de marzo; el resultado

de las votaciones se recibird el 1 de agosto de 1999,

La préxima reunién de IS0 se llevard a cabo en San Francisco EUA cn el mes de septicmbre, para revisar los

resuttados de las vourciones,

En caso de ser aprobados los borradores, los grupos de trabajo 1 y 18 se preparardn para revisar los textos de

los borradores para proseguir con la siguiente etapa del desarrotlo de estandares.



.27 Empresax Certificadus en México

En b tabla 18 se presentan 224 organizaciones las cuales han side certificadas en diferentes normas ISO.

Tabla 18. Orgunizaciones Certificudas en México en 150 9000, QS 9008 ¢ ISO 14000
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EMPRESA CERTIFICADA
ANCOR DE MEXICO. $.A. DEC.V. NMX-CC-004
PARQUE INDUSTRIAL RAMOS ARIZPE, COAHUILA.
AIRTEMP DE MEXICO S A. DEC.V. ' AIRSYSTEM S.A. DE CV. MERIDA, YUCATAN QS 000
NMX-CC-003:
ALCAN CABLE (PLANTA ROSEBURG) NMX-CC-004
ALCAN CABLE (PLANTA SEDALIA) NMX-CC-004
ALETAS ¥ BIRLOS FRAUCIONAMIENTO INDUSTRIAL BRUNO PAGLIAL TEJERIA, NMX-CC-004
VIERACRUZ,
AMERIDATA GLOBAL DE MEXICO, S. A. DE C. ¥. MEXICO,D. F. NMX-CC-005
ANARL S.A.DEC.V. NMX-LC-003
ASEGURADORA HIDALGO, 5.4. MEXICO, D.F. NMX-CC-004
AUTO CONVOY MEXICANO S.A. DE C.V. PUEBLA, PUEBLA, NMX-CC-004
BANCO BILBAO VIZCAYA-MEXICO, S.A. MEXICO DF, NMX-CC-004
BELLOTA LIMAS, 8. A. DEC. V. FORTIN DE LAS FLORES, YERACRUZ NMX-CC-004
BIC NO SABE FALLAR S.A.DEC.V. NMX-CC-004
NMX-CC-005
BLACK BOX DE MEXICO, S.A. DEC.V, NMX-CC-004
BORDADORA MEXICANA, 5. A. DE C.V. AGUASCALIENTES, AGS. NMX-CC-003
BROCHES DE PRESION IDEAL, S.A. DE C.V. MEXICO, D.F. NMX-CC-004
BTICING DE MEXICOS A. DEC.V. NMX-CC-004
CAULES AUTOMOTRICES DE HIDALGO, 5.4. DEC.V. ALFAJAYLICAN, HIDALGO. NMX-CC-604
CAMARA NACIONAL DE EMPRESAS DE CONSULTORIA NMX-CC-004
LANON MEXICANA. S DER. L. DEC. V. MEXICO, D. F. NMX-CC-005
CARTONAJES ESTRELLA, S.A. DEC.V - PLANTA SAN JUAN DEL RIO SAN JUAN DEL RIO, NMX-CC-003
QUERETARO.
CARTONAJES ESTRELLA. S.A. DE C.V. MEXICO, D.F. NMX-CC-003
CARTONAJES ESTRELLA, 5.A. DEC V.- PLANTA TIZAYUCA TIZAYLCA, IIDALGO NMX-CC-004
CAsA DE BOLSA BBY PROBURSA S.A. DEC.V. MEXICOD/F. NMX-CC-004
CASA DE MONEDA DE MEXICO NMX-CC-003
CEDMECE.- SERVICIO ESTATAL DE EMPLEQ DEL EDQ. DE AGUASCALIENTES, NMX-CC-004
AGL ASCALIENTES.
CENTRAL NUCLEAR LAGUNA VERDE GERENCIA DE CENTRALES NUCLEOELECTRICAS ISO 14001}
MLUNICIPIO DE ALTO LUCERQ. VERACRUZ NMX-SSA-001
NMX-CC-003
CENTRAL TERMOELECTRICA SAMALAYUCA, GERENCIA REGIONAL DE PRODUCCION NMX-CC-004
NORTE. SUBDIRECCION DE GENERACION DE CFE
CLUNTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO CONDUMEX NMX-CC-003
TRO NACIONAL DE SUPERVISION TELMEX LARGA DISTANCIA NMX-CC-004
CLERDEC MEXICO,5.A.DEC.V. NMX-CC-003
CIERRES IDEAL DE MEXICO, 5.4. DEC.Y. MEXICO, D.F. NMX-CC-004
COBRE DE MEXICO, S.A. DE C.V. (PLANTA VILLAGRAN) NMX-CC-004
COBRECEL, S.A.DEC.\'. NMX.CC-004
COMISION FEDERAL DE ELECTRICOAD CFE NMX-CC-004
PETACALCO, -MUNICIPIO DE LA UNION-, GUERRERO
COMISION FEDERAL DU ELECTRICIDAD CENTRAL TERMOELECTRICA "VILLA DE NMX-CC-004

RLEYES™ SLP
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COMISION FEDERAL DI ELECTRICIDAD C.F.E. EL ROSARIO, BAJA UALIFORNIA NMX-CC-004
COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.V.E. NMX-CC-004
CENTRO DE CAPACTEACION CELAYA GUANAJUATO.

COMISION FEDERAL DL CEECTRICIDAD CF.E NMX-CC-004
COMPLEIJO TERMOELECTRICO MANZANILLO MANZANILLO, COLIMA

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. NMX-CC-004
CENTRAL TERMOELECTRECA “JOSE ACEVES POZOS" MAZATLAN. SINALOA.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD CF.E.  GERENCIA DE GENERACION NMX-CC-004
HIDROELECTRICA BALSAS - SANTIAGO BRUSELAS, TLAXCALA Y URUAPAN, MICH.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. NMX-CC-004
SUBGERENCIA REGIONAL DE GENERACION HIDROELECTRICA INFIERNILLO, MICH.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. NMX-CC-004
GERENCIA REGIONAL DE PRODUCCION NOROESTE

CENTRAL HIDROELECTRICA "PDTE. PLUTARCO ELIAS CALLES” NOVILLO, SONORA.

COMISION FEDERAL DI ELECTRICIDAD C.F.E. SUBDIRECCION NMX.CC-004
DE CONSTRUCCIONUNIDAD DE PROYECTOS DE EDIFICACION MEXICO. DD F.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E NMX-CC-004
SUBGERENCIA REGIONAL DE GENERACION HIDRO-ELECTRICA NOROUSTE CENTRAL

HIDROELECTRICA CULIACAN, SINALQA.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. NMX-CC-004
GERENCIA DE PRODUCCION CENTRAL CENTRAL TERMOELECTRICA DI CICLO

COMBINADO "EL SAUZ" ESCOBEDQ, QUERETARO.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. NMX-CC-004
COORDINACION DE PROYECTOS TERMO-ELECTRICOS MEXICO, D.F.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.C.- NMX-CC-004
GERENCIA REG. DE PRODUCCION NORESTE CEN-TRAL HIDROELECTRICA “L. D.

COLOSIO" GENERA-CION DE ENERGIA ELECTRICA EL FUERTE. SINALOA.

COMISION FEDERAL DE CLECTRICIDAD C.F.E CENTRAL REGIONAL DE PRODUCCION NMX-CC-004
NOROESTECENTRAL TERMOELECTRICA "PUERTO LIBERTAD* PUERTO i.IBERTAD,

SONORA.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD C.F.E. GERENCIA REGIONAL DI PRODUCCION NMX-CC-004
NOROESTE CENTRAL GEOTERMOELECTRICA "CERRO PRIETO"

MEXICALI, BAJA CALIFORXIA,

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD.-CENTRAL CULIACAN, SINALOA NMX-CC-004
COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD.-CENTRO DE CAPACITACION DEL NORESTE .- NMX-CC-004
SUBDIRECCION DE GENERACION NAVA, COAHUILA

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD-LAPEM NMX-CC-004
COMPANIA ESTANADORA NACIONAL, S.A. DEC.V. QS 900{:1998
COMPANIA HULERA TORNEL 5.A. DEC.V. NMX-CC-004
COMPLEJO PROCESADOR DE GAS "CACTUS" - PEMEX GAS ¥ PETROQUIMICA BASICA NMX-CC-004
REFORMA, CHIAPAS

COMPUTEC INDUSTRIAL. S.A DECV. NMX-CC-004
CONDELMEX, 5.A. DEC V NMX-CC-004
CONDUCTORES LATIN CASA. S.A. DECV. NMX-CC-003
CONSEJO DE RECURS0S MINERALES. -GERENCEA DE CENTROS EXPERIMENTALES NMX-CC-004
MEXICO, D.F.

CONSTRUCTORA GAMERO. S.A. DE C.V. COATZACOALCOS, VERACRUZ NMX-CC-003
CONTICON, S.A. DEC.V. NMX-CC-004
COORDINACION AMBIENTAL, S.A.DEC.V. NMX-CC004
CRUOSE HINS DOMEN $.A. DEC Y. MEXICODF. NMX-CC-004
CRYOINFRA. SA DEC V. PLANTAS TOLUCA. PUEBLA. ALTAMIRA Y AREAS NMX-CC 004
CORPORATIVAS.

DEGUSSA MEXICO. 5 A DECY. NMX-CC-004
DELL COMPUTER DE MEXICOS A DEC V. AUSTIN NMX-CC-004
DIGITAL EQUIPMENT OF CANADA (PLANTA KANATA) NMX-CC-004
DIRECCION DE LIMPIA ¥ ASEOQ PUBLICO - SRIA. DE SERVICIOS PUBLITOS ¥ ECOLOGIA - NMX-CC-004
H AYUNTAMIENTO DE AGE ASCALIENTES. AGS.

DIRECCION GRAL. DE CATASTRO, H. YUNTAMIENTO AGUASCALIENTES, AGS. NMX-CC-004
DISPOSITIVOS PRESITIVOS DE PRESION ELECTRONICA, S.A. DEC.V. NMX-CC-004
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ELECTRONICA CLARION. S A BEC.V NMX-CC-004
CLF LUBRICANTES DE MENICO, S.A. DECV. GUADALAJARA_JALISCO QS 9000:2DA. ED 95
{ NMX-CC-00)
ENVASES ¥ LAMINADUS 5.A. DE C.V. NMX-CC-004
ETIC ART, S A. DE C.V. MENICO, D.F. NMX-CC-004
ENPRESS TRES FRONTERAS S.A. DE C.V, CIUDAD JUAREZ, CHIHUAMUA. NMX-CC-004
FABRICA DE INSTRUMENTOS Y EQUIPOS, S A. DE C.V. FLANTAS DE CUAUTLALPAN, NMX-CC-003
NAUCALPAN ¥ QUERETARO.
FARMACEUTICOS LAKLSIDE NMX-CC-004
FARMACEUTICOS LAKLSIDE (DIVISION DIAGNOSTICA) NMX-CC-004
FILAMENTOS MEXICANOS. 5.A. DE C.V. IZTAPALAPA, MEXICO, D.F. NMX-CC 004
GAS PADILLA, S.A. DL C V. PASTEIE, EDQ. DE MEXICO. NMX-CC-004
GENERAL DE CABLE DL MEXICO DEL NORTE, §.A. DEC.V. PLANTA PICDRAS NEGRAS, NMX-CC-004
COAHUILA.
GRUPO COLLADO, S.A. DE C.V. MEXICO, D.F. NMX-CC-004
GRUPO CRASA Y ASOCIADDS. 5.C NMX-CC-00)
GRUPQ INDUSTRIAS ARTES GRAFICAS.S.A. DE C.V. SAN FRSCO DEL RINCOM, GTO. NMX-CC-004
HECORT PLANTA HERCO. AGUASCALIENTES, AGS. NMX-SSA-001
HECORT AGUASCALIEINTES, AGS NMX-CC-004
INEWLETT PACKARD DL MLLXICO,5.A. DEC.V. NMX-CC-004
IBM DE MEXICO S.A_ (PLANTA DE MANUFACTURA) NMX-CC-004
IMPORTACIONES ELECTRONICAS RIBESA, S.A. DEC.V. NMX-CC004
INDUSTRIA ELECTRICA AUTOMOTRIZ, §.A. DE C.V. TLALNEPANTLA, LDO. DE MEXICO NMX-CC003
INDUSTRIAL DE AUTOPARTES, S.A. DEC.V. NMX-CC-004
Q5 9000
INDUSTRIAL PETROLCRA DE ALIMENTOS S.A. DE C.V. CIUDAD DEL CARMEN, NMX-CC-004
CAMPECHE.
INDUSTRIAS UNIDAS. 5.A. DE C.V. PLANTA MOLDEQ DEL PLASTICO. PASTEJE, ESTADO NMX-CC 004
DE MEXICO.
INFRA DEL SUR, 5.A. DE C.V. PLANTA MERIDA Y MINATITLAN YUCATAN, VERCRUZ Y NMX-CC-004
CAMPECHE.
INFRA. S. A. DEC. V. SUZCURSAL BARRIENTOS, NAUCALPAN, EDQ DE MEXICO. NMX-CC-004
INGENIERTA SALAS, S A DECV, NMX-CC-004
INSTITUTO VIVIENDA DEL ESTADO DE AGUASCALIENTES, AGUASCALIENTES. NMX-CC-003
INTERELEC, S.A. DE C V. AGUASCALIENTES, AGS, NMX-CC-004
INTERFIL, S.A. DE C\" TULTITLAN, EDO. DE MEXICO. QS 9000:2DA. ED .95
{ NMX-CC-003
INTERSYS MEXICO,5 A DEC. V. SUCURSAL MEXICO. MEXICO. D.F. NMX-CC-005
LA PROVIDENCIA TEXTIL S. DE R.L SAN LUIS POTOSIE, S.L.P. NMX-CC-003
LABORATORIQ ESTAT \L DE SALUD PUBLICA DEL EDO DE AGUASCALIENTES, AGS. NMX-CC-004
LASER DISK. S.A. DE UV MEXICO.DF. NMX-CC-004
LLLRMA INDUSTRIAL 1ENTIAL, S.A.DE C.V. TOLUCA. ESTADO DE MEXI(CO. NMX-CC 004
LITO OFFSET ATENAS MEXICO, D.F. NMX-CC-003
MABE TECNOLOGIA Y DESARROLLO NMX-CC-003
MAHLE PISTONES. S DE R L DEC V. RAMOS ARIZPE. COAHUILA QS 9000:2DA. ED .93
§ NMX-CC-004
MAIZ INDUSTRIALIZADO DE NORESTE, §.A. DEC.V. NMX-CC-004
MAIZ INDUSTRIALIZADO DEL GOLFOS.A DEC.V. NMX-CC-004
MANUFACTURAS ELECTRONICAS DE PASTEJE. 5.A JOCOTITLAN, EDO. DIE MEXICO NMX-CC-004
MANUFACTURAS TENTILES IDEAL. S.A. DE C V. TOLUCA, ESTADOQ DE MEXICO. NMX-CC 004
MANUFACTURING FACILITIES {(AMF) NMX-CC-004
MAQUILADORA DE JEsLS MARIA. S.A. DE C V. JESUS MARIA ,AGUASCALIENTES NMX-CC-004
MAQUILAS "SAVE". NMX-CC-004
MARNA PLASTICA. S A DEC.V. MEXICO,DF. NMX-CC-004
MATERIALES INDUSTRIALES, 5.A DEC.V. AZCAPOTZALCO, MEXICO. [M.F. NMX-CC-004
METALOIDES. S.A. DE C.V. PUEBLA, PUE. NM X-CC-004
MILLER DE MEXICO, 8. A. DE C. V. NAUCALPAN, EDO. DE MEXICO. NMX-CC-003
MONMER, 5.A. DE C.\. TLALNEPANTLA, EDO. MX NMX-CC-003
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MOORE DE MEXICOS A DECV NMX-CC-004
MPS MAYORISTA S A DEC A NMX-CC-005
MSM ASESORES EMPRISARIALLS INTEGRALES S.C. MLXNICO, D.F NMX-CC-004
MUELLES IMEX S.A DI 'V MENICO. D.F QS 9000
NMX-CC-004
MULTIELECTRICA INDUSTRIAL, S A DEC V. NMX-CC-003
MULTIPACK.- CORPORATINO MEXICQ Y 26 DE SUS OFICINAS REGIONALES NMX'CC-003
NACIONAL DE CONDUCTORES ELECTRICOS S.A. DEC.V. NMX-CC-004
NACIONAL DE CONDUCTORES ELECTRICOS, S A. DEC V. NMX-CC-004
NUR MEXICOS.A DECY NMX-CC-004
ORNATEL,S. A. DECV AGLASCALIENTES, AGS. NMX-CC 003
PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEJO PROCESADOR DE  GAS POZA RICA NMX-CC-004
PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEJO PROCESADOR DE GAS LA VENTA NMX-CC-004
PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEJIQ PROCESADOCR DE GAS AREA NMX-CC-004
COATZACQALCOS
FEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEIQ PROCESADOR DE GAS NMX-CC-004
MATAPIONCHE
PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEJO PROCESADOR DE GAS NUEVO NMX-CC-004
PEMEX
PEMEX GAS Y PETROQUIMICA BASICA, COMPLEIQ PROCESADOR DE GAS REYNOSA NMX-CC-004
PEMEX REFINACION REFINERIA "FRANCISCO I. MADERO" NMX-CC-004
PEMEX REFINACION- SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION GERENCIA DE NMX-CC-004
TRANSPORTACION POR DUCTO SUBGERENCIA DE DUCTOS SURESTE
PEMEX REFINACION SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION- SUBGERENCIA DUCTOS NMX-CC-004
CENTRO
PEMEX REFINACION, REFINERIA ANTONIQ DOVALI TAIME NMX-CC-004
PEMEX REFINACION, REFINERIA FRANCISCO I. MADERO NMX-CC-004
PEMEX REFINACION, REFINERIA MIGUEL HIDALGO NMX-CC-004
PLACOSA,S.A.DEC.V. NMX-CC-004
QS 2000
PLASTICOS Y ALAMURES, S A. MONTERREY, N.L. NMX-CC-004
PRINTA COLOR, S.A DEC.V. GRANJAS ESMERALDA, MEXICO, D.F QS 9000:2A ED 95
NMX-CC-004:
PRODUCTORA INDUSTRIAL. S A DE C.V. INFRA-AIR PRODUCTS NMX-CC-004
PRODUCTORA, COMERCIALIZADORA Y EDITORA DE LIBROS, S.A DECV NMX-CC-004
PROFUTURQO GNP, S.A DECV - AFORE MEXICO, D.F. NMX-CC-004
PROGRAMAS EDUCAYIVOS. SADEC V. NMX-CC-004
PROVEEDORES CASA.S.ADEC V. NMX-CCO04
PYROLAC,S.A.DECY MEXICODF NMX'CC-003
REFINERIA " GRAL. LAZARO CARDENAS" DE PEMEX MINATITLAN, VERACRUZ NMX-CC 004
REFINERIA *GENERAL LAZARD CARDENAS" DE PEMEN MINATITLAN YERACRUZ. NMX-CC-004
REFINERIA "GENERAL LAZARG CARDENAS" DE PEMEN MINATITLAN. VERACRUZ. NMX-CC.004
REFINERIA "GRAL. LAZARO CARDENAS" DE PEMEX MINATITLAN, VERACRUZ. NMX-CC-004
REFINERIA "GRAL. LAZARO CARDENAS" DE PEMEX MINATITLAN, VERACRUZ NMX-CC-004
REFINERIA "GRAL. LAZARD CARDENAS"DE PEMEX MINATITLAN. VERACRUZ. NMX-CC-004
REFINERIA "HECTOR R. LARA SOSA* DE PEMEN CADEREYTA IMEAEZ. N L. NMX-CC-004
REFINERIA "ING. ANTONIO M AMOR" PE PEMEX SALAMANCA, GUANAIUATO NMX-CC-004
REFINERIA "ING. HECTOR R LARA SOSA” DE PEMEX CADEREYTA JIMENEZ, N.L. NMX.CC-004
RET S.A DE .C.V. MEXICODTF QS 5000
NMX-CC-004
RONI, S.A. DEC.V NMX-CC-004
ROSPATCH MEXICANA. S A DEC.V TOLUCA. ESTADO DE MEXICO NMX-CC 04
ROTOPLAS, S.A.DEC YV NMX-CC-003
SANDEN MEXICANA S.A. DECV SALTILLO. COAHUILA. NMX-CC 004
SAPPEL, PLANTA SAINT LOLIS, FRANCIA NMX-CC-003
SCHNEIDER ELECTRIC MENICQ,S. ADEC V. PLANTA LERMA, EDO. DE MEXICO. NMX-CC-004
SCHNEIDER ELECTRIC MENICO.S. A.DEC V. PLANTA TLAXCALA NMX-CC-004
SCHNEIDER ELECTRIC MEXNICO. S. A. DEC. V. PLANTA ROJO GOMEZ. MLEXICO, D.F. NMX-CC.003




SCHNEIDER TLECTRIC MUNICO, 8 A DEC NV PLANTA CENTRO LOGIN 1100 NMX-CC-004
SUHRADER MEXICANA S A DEC V. MEXICODF. NMX-CC-004
SLCRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL  PACHUCA. IIDALGO. TOLUCA, NMX-CC-004
EBO DE MENICO. TEPIC. NMAY MONTERREY. N L. DURANGO, DGO THILANA, B.C.

CHIMUAHUA, CHIFE SALTILLO, COAH. MENICALL B.C MORELIA, MILH TLANCALA,

TEAN NALAPA.VER LA PAZ B CS QUERETARO, QRO. GOMEZ PALACIOS, DGO

SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUS-TRIAL SERVICIO BE ASESORIAS Y NMX-CC-004
TRAMITES A LA COMUNIBAD  SAN LUIS POTOSEL S LIF CJUAREZ, CHTH CULIACAN,

SIN VERACRUZ, VER. REVNOSA. TAMPS COLEMA, COL. QUERETAKO. QRO. PUEBLA,

PUE. CLERNAVACA, MOR TORREON, COAH

SEPROMEXSA, S.A. DE C.V. PLANTA TALLERES MECANICOS JOCOTITLAN, EDO MEX. NMX-CC-003
SERVICIOS DE MEDICION ORGANIZADA DE GASES S.A DE C.V_(GALLOS) (M. SCOBEDRQ) NMX-CC-004
SERVICIOS EN INFORMATICA Y DESARROLLO DE MEXICO NMX-CC-003
SERVICIOS INDUSTRIALES FAREVA, S.A. DE C V. CHIHUAHUA, CHIH NMX-CC-003
SHEM LUBRICANTES SA. DECY. MEXICO.DF NMX-CC-004
SOLVENTES Y PRODUCTOS QUIMICOS S A DEC V. ECATEPEC, LDO DI MEXICO. NMX-CC-004
SPIRAN SARCOREXICANA, S.ADEC V. PLANTA SANTA CATARINA. NUEVO LEON. NMX-CC-004
SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION.-GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCTO.-

$1.BGERENCIA DE DUCHOS SURESTE DE PEVIEN MINATITLAN, VIRAURLZ, NMX-CC-004
SUBGERENCIA DLUTOS GUI FOBE PEMLN REFINACION POZA RIVA. VILRACRUZ, NMX-CC-004
SLPERINTENDENRCIA DE VENTAS "18 MARZO. AZCAPOTZALCO” DE PLMIEN REF NMX-CC-004
MEXICO. D.F.

SUPERINTENDENCIA LI VENTAS "ANIL, DT ™ DE PEMEX REFINAUION MEXICO, D.F. NMX.CC-004
SUPERINTENDENCIA DL VENTAS "BARRANCA DEL MUERTQ, D.F* DE PEMEX NMX-CC-004
REFINACION MEXICO. D F

SUPERINTENDENCIA DE VENTAS “SAN JUAN EXHUATEPEC.” DE PEMEXN REFINACION NMX-CC-004
TLALNEPANTLA. EDO. DE MEXICO.

SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA REFINERIA *"MIGUEL HIDALGO™ DE PEMEX

REFINACION  TULA. HIDALGO. NMX-CC-004
SUPERINTENDENCIA DI VENTAS DE PEMEN SALAMANCA, GUANAJUAVTO. NMX-CC 004
SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE PEMEN REFINACION CtUDAD JUAREZ, CHIH. NMX-CC 004
SUPERINTENDENCIA DE VENTAS - PEMEN-RIFINACION MAZATLAN, SINALOA NMX-CC-004
TECNOLOGIA Y SERVICIOS PARA LA INFORMATICA S.A. DEC.V. NMX-CC-004
TEKTRONIX,S.A. DECY NMX-CC-004
TELAFIL, S A. DEC.V NMX-CC-004
TELAS LAPROTEX, S. DER.L. DECV. AGL ASCALEENTES, AGS. NMX-CC 003
TELMAG, $.A.DEC.V. NMX-CC-003
TENIDOS SAN JUAN,S.A. DECV AGS, AGS NMX-CC-004
TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICL ADO, ABASGLO PEMEN GAS Y NMX-CC-004
PETROQUIMICA BASICA ABASOLO, GUAN AJUATO.

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICL ADO, CACTUS PEMEX GAN Y NMX-CC-004
PETROQUIMICA CACTUS, CHIAPAS,

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICLADO, CIUDAD JUAREZ PEMEN GAS Y NMX-CC-004
PETROQUIMICA BASICA CIUDAD JUAREZ, CHIHUAHUA.

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICL ADO, MADEROC PEMEX GAS Y

PETROQUIMICA BASICA MADERQ, TAMAL LIPAS. NMX-CC-004
TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO, POZA RICA PEMEN GAS Y NMX-CC-004
PETROQUIMICA BASICA POZA RICA, VERAURUZ.

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICU ADC, PUEBLA-MATAPIONCIE PEMEX GAS Y

PETROQUIMICA BASICA PLEBLA. PUEBLA NMX.CC-004
TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICL ADO. PUCBLA-TOPCLOBANMPOPEMEX GAS Y NMX-CC-004
FETROQUIMICA BASICA TOPOLOBAMPO. SINALOA.

TERMENAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICL ADO. ROSARITO PEMEN GAS V NMX-CC-004
PETROQUIMICA BASICA ROSARITO, BAJA CALIFORNIA..

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO, SALINA CRUZ REFRIGLRADA - PEMEX NMX-CC-604
GAS ¥ PETROQUIMICA BASICA SALINA CRL Z, QANACA

TERMINAL DE DISTRIBUCION BE GAS LICL ADO. SALINA CRUZ-TERRESTRE PEMEX GAS NMX-CC-004
Y PETROQUIMICA BASIUA SALINA CRUZ, OAWNACA.

TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICU ADO, SAN JUAN EXHUATEI'EC PEMEX GAS NMX-CC-004
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Y PETROQUIMICA BASICA SAN JUAN IXHUATLPEC, E5TADO DE MEAH U
TRMINAT DE DISTRIBLCION DE GAS LICUADO. TEPLIE PEMEX GAS Y 'L, TROQUIMICA NMX-CC-004
BASICA  TEPEJI DEL #1{). QLLRETARO.
TERMINAL DE DISTRIBL CION DE GAS LICUADO. TULA PEMEX GAS Y PITROQUIMICA NMX-CC-004
BASICA  TULA DE ALLENDE, HIDALGO.
TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO. ZAPOPAN PEMEN GAS Y NMX-CC-004
PETROQUIMICA BASICA ZAPOPAN, JALISCO
TUBOS FLEXIBLES, 5.A. DEC V NMX-CC-004
TLBOS MEXICANDS FLENIBLES. S.A. DE C.V. TLANEPANTLA EDO. DE MEXICO. NMX-CC003
UNIDAD CORPORATIVA DE ADMINISTRACION PATRIMONIAL DE PEMEX NMX-CC-004
UKRESKQ.S.A. DEC V TEPOTZOTLAN, EDO. DE MEXICO. QS 9000
+ NMX-CC-003
VIASA INDUSTRIAL, S v DEC VY MONTERREY N. L NMX-CC004
VOLKSWAGLEN GEDAS SMORTH AMERICA, S.A. DECV. NMX-CC-003
WEAREVER DE MENIC(). S5.A. DE C.V. XQCOTITLAN, EDQ. DE MEXIKCO NMX-CC-003
XEROX MEXNICANA.S & DEC V. PLANTA AGLASCALIENTES, AGS NMX-CC-004
NEROX MENICANA, S A DE C.V.- COMEDOR INDUSTRIAL AGUASCALILNTES, NMX-CC-003
NEROX MEXICANA. S A DE C V - DIVISION COMERCIAL MEXICO. D F NMX-CC-003
ZAPATA ESTAMPADOS DE EXPORTACION. S A. DEC.V CIEDAD AYALA. VIORELOS. QS 9000:2. ED .95
NMX-CC-004
Adaptado de:

http://'www.fundece.oryg.ar/

hitp:fwww.imne.com.mx/

4.3 Descripeion de los estandares que integran la familia 1SO 10000

La tabla 19 muestra bos estandares que componen a fa famibia de normas [SO 10000

Tubla 19: Esuindares 1SO 10000

180 10005:

Proporciona una guta para preparar planes e calidad para el contro! de productos,
proyectos o contratos especificos.

1SO 10006:1997

Lineamtentos que ayudan en el aseguranuento de la calidad de los procesos del
proyecto y del producto del proyecto.

15O 10007:

Proporciona lineamientos para asegurar yue un producto complejo continua
funcionando cuando los componentes son cambizdos individualmente.

1SO 10011-1:1990

Provee hneamientos para auditar un sistema de calidad y para verificar la habilidad
del sistema para alcanzar los objetivos duv cauhdud definidos. Este estandar puede ser
uttlizado para auditar a los proveedores v para llevar a cabo auditorias internas.

1ISO 10011-2:199§

Es una guiz sobre fa educacion, entrenamienio. experiencia, cualidades personales de
fos auditores, asi como la capacidad necesurna de la administracion, para llevar a cabo
una suditoria.

[SO 10011-3:1991

Propoereiena los hneamientos basicos para admimisirar programas de auditorias. Se
uliliza para desarvollar los programas de auditorias de calidad internas.
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1SO 10012-1:1997 | Proporciona ltos requisitos fundamentales para el aseguramiento de la calidad en el
equipo de medicion, para garantizar que éste cumple con todos los requerimientos
180.

ISO 10012-2:1997 | Provee lineamientos suplementarios para la aplicacién del control estadistico de
procesos, cuando esto es necesario para asegurar que las mediciones sé hacen con fa
exactitud determinada.

4.4 Norma QS 9000

4.4.1 Antecedentes de la norma.

Los requerimientos de! Sistema de Calidad QS9000 fueron publicados por primera vez en agosto de 1994.
Estos requerimientos se aplican a los proveedores de la industria automotriz.  Chrysler, Ford y General
Motors se unieron para forma el Grupo de Accién de la Industria Automotriz AIAG (Automotive Industry
Action Group). Posteriormente se unieron a este grupo empresas de como Freightliner Corp., Volvo,
PACCAR Inc., ete. El AIAG desarrollé en 1996 los requerimientos TE-9000 (Tolls and Equipment $000)

obligatorios para los proveedores de herramientas y equipos en |a industria automotriz

4.4.2 Generalidades de Q5 9000

El Sistema de Calidad QS 9000 comprende todos los requerimientos de SO 9001 y ademis requisitos
especificos de la industria automotriz. El Sistema de Calidad QS 9000 es incluso mas estricto en la mayoria
de los requerimientos; Unicamente la secciones de revisién del contrato asi como la identificacion de

productos y trazabilidad son iguales a las especificadas en los requerimientos 1SO 9000.

QS 9000 esta comprendida por tres secciones. La primera seccion incluye todos los requerimientos [SO
900!. La segunda seccion contiene requerimientos especificos del sector automotriz. Por dltimo, la tercera

seccidn incluye requerimientos especificos de cada cliente ( Ford, Chrysler, GM).
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4.5 Familia ISO 14000

Actualmente 1SO deswrolla Sistemas de Admimstracion Ambientad, que puedan ser implementados por
cualquier 1po de orgamizacion ya sea ptblica o privada. El comué 1SQ7TC 207, Administracién  Ambiental
fue establecido en 1993, El trabajo se conselidd con el compronuso de la conferencia de la ONU en Rio de
faneiro en 1992 para lograr ef desarrollo sustentable,  Actualmente mis de 55 paises participan en la

claboractén de la serie de estdndares.

La serte 150 14000 vsia comprendida por documentos relacion:wdos a Sistemas de Administracién Ambiental
{I50 140001 e 1SO (4004) y documentos relacionados a herrannientas de administracién ambiental. {todos
los documentos restanies). Estos estindares a su vez se clasifican en estdndares que se aplican a la

organizacién y estindares que se aplican o los productos o servicios.

Ll tnico estandar al cual puede certificarse una organizacion cs 150 1400t.  En la tablas 20 ¥ 21 se explica

brevemente cada uno de Jus estindares que companen la fanubi 18O 14000,

Tabla 20 Normas 1SO 14000 crientadas a organizaciones

t4001:1996 Estc estindar especafica los requermienios necesarios para un sistema  de
admmistracion ambiental. el cual pueda ser auditado ya sea por personal intemo o
externo cuando se tenga como proposito lograr ka certificacidn,

14004:1996 Este documento proporciona lineamientos para avudar o una organizacion a cstablecer &
implementar un sistema de administracién ambiental.  Incluye lineamientos que
subrepasan los requerimientos inclwdos en 15O 14001

14010:1996 I'roporciona los principos generates comunes de la realizacion de cualquier auditoria
umbiental.

14011:1996 Iste estindur provee los procedimientos para realizar auditorias de sistermnas de
admunistracion ambiental, incluyendo criterios de seleccion y composicién de los grupos

auditores,
14012:1996 Este documento guia en la calificacion de audnores ambentales interntos ¥ externos.
ISO/DIS I'roporctona una guia para la seleccion y uso de indicadores para evaluar el desempefio

14031:199% umbiental de una organizacién.

14050: 1998 [iste estindar ayuda a fa organizacion a entender los 1éminos usados en 1a sere de
estindares 150 14000
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Tabla 21 Normas 1SO 14000 orientadas a productos o servicios

14020:1998 liste documento proporciona los principios generales que sirven como base para el
desarrollo de los lineamientos y estindures [SO respecto a  declaraciones y
reclamaciones ambicntales.

14021:1998 Proporciona una guia en da lerminologia, simbolos y metodologias de pruebz y
verficacion gue una orgamizacién deberia Je usar para autodeclaraciones de aspectos
ambientales de correspondientes a sus productos y servicios.

14024:1998 Provee hneamientos y procedimientos para programas de certificacién de etiquetade
ambiental

t4040:1997 Este estindar properciona los principios, marce de trabajo y requisitos metodoldgicos
para ta evaluacion del ciclo de vida de producius y servicios.

14041:1998 Proporciona una guia en la determinacion de las metas y alcance de un estudio de la
evahuacion del ciclo de vide y para realyzar un inveniario del ciclo de vida.

1SO/ CD Lste documento guia la realizacion de la fase de impacto del ciclo de vida, dentro de un

14042:1999 estudio de la evaluacion del ciclo de vida.

1SO/ DIS Guia la interpretacion de resultados de una evaluacién del ciclo de vida.

14043:1999

ISOTR Este documento proporciona una guia relacionada con el formato de los datos que

14048:1999 respaldan una evaluacion del ciclo de vida,

ISO/TR Provee de ejemplos que ilustran como aphicar ka guia en 1SO 14041

14049:1999

1SO Guide Este documento ayuda a los escritores de estindares referidos a productos a enfocarse

04:1997 en aspectos ambientales relacionados con lus estandares.

Adaptado de:

Gonzalez {1998)

http:/fwww.iso.ch/presse/iso 14000.pdf
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5 GUIA PARA EL DIAGNOSTICO EMIRESARIAL EN SISTEMAS
DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

5.1 Antecedentes
Los objetivos de la guiu son los siguientes:

e Evaluar el conocimiento en el sistema de aseguramiento de calidad existente en 1a empresa,
+ Diagnosticar la madurez del sistema de aseguramiento de calidad de la empresa.
e Orientar al lector para que pueda instruirse, y mejorar el sistema de aseguramiento de calidad utilizado

actualmente en fa cmpresa.
La guia estd constituida. por cuatro elementos:

1.-Un cuestionario, integrado por dos secciones, que evalilan ¢l conocimiento en el sistema de aseguramiento
de calidad y en el sistena de aseguramiento de calidad de gestion ambiental, utilizado en la empresa.

2.-Una seccién de evaluacién de resultados, a través de la cual se analiza el sistema de aseguramiento de
calidad, utilizado actualmente por la empresa.

31.-Una seccién de dingnostico, la cual da a conocer el estado det sistema de aseguramiento de calidad de la
empresa basado en la puntuacion obtenida en la seccidn de evaluacion de resultados.

4.-Una seccion de vrwntacion, la cual aconseja al lector sobre lus conceptos, bibliografia e instituciones

existentes recomendados. para mejorar o implantar un sistema de aseguramiento de calidad en la empresa.

La guia se diseid wtlizando métodos convencionales y econdmicos basados en un cuestionario impreso y
encuestas personales. con el propésite de facilitar Ia verificocion y correccidn de la misma. La
retroalimentacion, obtenida por parte de los encuestados, se utilizd para mejorar sucesivamente el modelo de
f2 guia y obtener como resultado un esquema depurado. El aleance de este trabajo no comprende la
aplicacién en forma masiva de este esquema, a través de medios elecironicos (por ejemplo internet), sin
embargo se considera valioso aplicar dicho esquema a mayor escalz para conocer formalmente, el estado de

los sistemas de aseguranmiento de calidad en las empresas mexicanas.
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la guia se aplica a personas cuyo trabajo esie relacionadu con ¢l aseguramiento de la calidad de tos
productos. servicios o relaciones con los clivnies. Ista guia esta dingida 2 empresas del sector manufacturero
mexicano.

5.2 Metodologia de | guia

La guia evalia por separade el conocimiento en el sistema de ascguramiento de calidad, y el sistema de
aseguramiento de calidad de pestion ambiental, por esta razén lus secciones de evaluacion, diagnostico y

orientacién estin dwvididas en dos partes.

1 cuestionario que forma parte Je la guia se disefio tomando como base la metedologia John Steward, para la

claboracion de cuestionarios.

La metodofogia de aplicacion de la guia, se presenta a continuacion:

1. Leer el instructivo del cuestionario (pag.57).

(%)

Contestar ] cuestionario {pag.58).

3. Leer cuidadosamente ta seccidn de evaluacién del cuestionario(pag.64). y determinar la puntuacién del

cuestionario.
4. Consultar el dingnéstive (pp.65 y 06} correspondiente a la puntuacion obtenida en la evalua-cién del
cuestionario.

5. Leer la seccion de grientacion (pp.67-73} correspondiente al diugndstico obtenido.
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5.3 Estractura de I goia

Y31 Instructive

l. Leer cuidadosamente cada enunciado.

(28]

De las opciones disporubles, selecoonar la gue mas rdemitica. lo que sucede actualmente dentro de la

cmpresa.

3. Unicamente se puede seleccionar un inciso como respuesta: las opciones posibles son;
a), b). o ¢): se relicren a oraciones que completan el enunciado inicial.
ninguna; cuando minguna de las opciones anteriores exista v se lleve a cabo dentro de la empresa.
a) y b); cuando ésias opeiones se lleven a cabo o existan en ba empresa,

a). B) v ¢); cuando éstas se lleven a cabo o existen en la empresa.

4. Anotar la letra que mejor concuerde con el enunciadu uvriginal, en el espacidé correspondiente.
—

5. Continuar con la pregunta siguiente y repetit los primeros 4 pasos.

6. Una vez completado en su tetalidad ¢f cuesttonario, proscumr a la seccidn de resultados y leer la

metodologia de solucion.
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532 Cuestionario

l.-La politica de calidad de la empresa: ( )
i) exisie.
b) la conoce.
¢} fiundutienta lu mision, vixion y ebjetivos de caliduad de le empresa.
) ninguny.
ela)yh).
Pt b yc)

2.-La estructura organizactonal del sistema de aseguramiento de cabidad: ( )

a) estd hien definidu, aclurando la responsabilidad de cady individus.

b) las interaceiones cuire individios estan especificadeas y documeniadus.
of se revisa periodicunicnie por la direecion general.

d) ningune.

e)a)y b

Pua) by

3.-El manual de calidad: ( )
a} guia lu impleniacion del sistema de asveguramiento de calidird,
b) describe la documcniacion utilizada en el sistema de calidad.
¢} incluye procedimiciiay que comtrolan como debe de revisarse v actuulizarse el contenido del manual.
. &) ninguna.
e)a)yvb).
Par byl

4.-La direccion gencralk:

a) revisa y evaltia periodicamente la politica y los objetivos def sixtema de useguramiento de calidad.

b) revisa periodicamenie los resultados de las anditorias.

c) a nombrado o un representante calificado. miembro de lu dircecion, responsable del sistema de
eeseguramiento de calidud .

o) wingna.

eja)vh).

Pa)t by

5.-Se proporciona entrenamiento: ( )

a) general, a todos os fndividuos para que comprendan como funciona un sistema de aseguramiento de
calidad.

B) especifico. u las personas que lo necesitun para desempedur su lubor, relacionada con los productos,
servicios o relaciones con of cliente que ticnen gue ver con lu calidud.

¢} tomandy encreenitu tu educacion y experiencia def individuo.

d} ningna.

¢)al yb).

falb)ye)
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6.-Las audnorias mernas: )

a} son vealizadus por auditores independivnres, @ lay personas auditodus.
b} se realizan de qeuerdo a un plan preestublecido.

o) evadiian ef desempedio del sistema de aseguramiento de calidud.

d} ninguna.

ejajyh)

Sral byl

7.-Los resultados de las suditorias: )
apverifican fa efectividad de las aeciones correctivas.

b)se regisiran debidumente.

o)se comparten y discaten con las personus aiditadas para corregir los deficiencias encontradas.

o) minguna.

eyajy bl

Na)biyce)

8.-:Qué documentacion forma parte del sistema de aseguramiento de calidad? ___ )
a) procedimientos

b} instrucciones de trabuaja.

¢) registros de calidud.

d) ningena.

¢)a)y bl

N blyc)

Si la respuesta de la pregunta anterior, fue el inciso o) niuguna. anote 1a letra d como solucién a las
pregunias 9 a 24 v continde la solucion del cuestionario en la pregunta # 25 (pag. 86).

9.-Los requisitos para lu revision de contratos: { )
a} aveguran que oy requerimientos del contrato sean aceptablos amtes de acordar proveer productos,
servicios o reluciones con fos clientes,

b) existen procedimiviios que especifican como enmmendar y comumicar fos cambios contractuales.

¢) comtemplan aspeetos legules y tenicos,

d) ninguna.

eya)yb).

PHuah by

10.-Con respecto al control del diserio del producto:

a) existen procedimicntos que especifican como deben de verificarse los resultados de cada etapa del proceso
det diserio y desarrollo de productos.,

B) existen procedimiciioy que validan, que los productos recién diseiiados, savisfagan lus expecrativas de los
clientes.

¢) existen procedimivitos que especifican como deben de plancarse v reatizarse las revisiones de diseio del
producto.

d) ninguna,

e)upy bh

Ha) by
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11.-Los procedimientos usados en ¢t control de documentos: { }
u) especifican coma se deben revisar, aprobar v adminisiear wodos los docunentos del sistema de
asegurantiento de culidad,
h) especifican come realizar of controf de cambios a los datos v docunentos,
¢} aseguran qie los registros sean accesados v modificados. solo por personal autorizado.
) ninguna.
ehapy b
D bye).

12.-Los procedimientos de compras: { }
a) verifican que los productos comprados cumplan con todes tos requisitos.

b) seleceionan, evaliun monitorean y controlan a los proveedares de la empresa.

¢ se mantienen registros de subproveedores aceptados.

d) ninguna.

¢)a) v h).

Pul by

13.-Los procedimientos que controlan los productos suministrados por el cliente: { )
a} verifican que se realice fa inspeceion de recibo del producio,
b) previenen pérdidas. mal uso, dafio o deterioro def producto.
) reportan directamente of clicnte cualyuier pérdida, mal uso | duio o deterioro del producto.
tf) ninguna.
epatyh).
Par by

14.-Los procedimientos que identitican a los productos; ( )
aj documentan la comprie de Suministros.

bj documenian lay clupas de manejo. almacenamicnios, produccion, enirega instalacion y servicio.

¢} identifican u cada producto, o fote de producios por medio de indicadores dnicos para establecer la
rastreabilidad de loy nismos.

d) ninguna.

el ua)yb)

Dul byl

15 .-Procesos de produccion, instalacion y servicio: ( )
a) existen procedimivatos que controlan oy procesos anteriores,

b) existen procedinienios que comtrolan af personal y equipo involucrados en dichos procesos.

¢} los procedimienios indican como dar mamienindento adecuade ol cquipo para asegurar continuamente la
capacidud del proceso.

) nngrna.

e)alyhh

et biye
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10.-Los procedimiemos usados en la inspeceton y prucba: ( )
a} verifican que el producia cianpla con os requerimienios.

b extipulan guee se menmengan registros de las inspecciones v pruchas realizadas.

o) avegrran qie lox producios no sean utilizados hasta que se satisfogon tados los requisitos,

f} ningura.

cha)yh).

Haup b)yc)

17.-Los procedimienios relerentes al control del equipo de medwion: ( }
a) aseguran gque of equipo de medicion ex apropiado, cfective v seguro.

b) especifican como debe Hevarse a cabo la calibracion del equipa,

o) detallun como se Hevard ef muntenimicnto de dicho equipo.

d) minguna.

e)u)yh)

Palbyyco)

18.-El estado de inspeccion y prueba de los producios: ( )
a) usegura que cadya producto sea identificado, coma conforme o cons no conforme,
b) se documenta debidanicute.
o} ratifica que tnicamente los productos gue camplan con los requisitos comimien a la siguiente etapa del
proceso.
) ningitia,
e)apy b,
Hal by

19.-Los procedimientos que controlan los proditctos no conformes; ( }
a} previenen el uso inapropiado de éstos productos

b) especifican como se deben de revisar, retrabujur v velver o verificar los productos no conformes.

¢) definen fa awtoridadd v respansabilidud para fa revision y dispusicion de tos productos no conformes.

d) ninguna.

¢)a)yhb).

PHar blych

20.-Los procedinentos utthzados en la correceién y prevencion de ne contormidades: ( )
a) nunifiestan que las no conformidades se corvijon inmediatumennte.

b) useguran gue xe detecten y prevengan ratinariamente posibles no conformidades.

¢} aseguran que se ivestigien las cansas de las no conformiduades velativas of producto y al proceso.

d} ninguna,

e)u)yb).

Na) b)yc)

2t.-Los procesos de mancjo, simacenamiento, empique, conservacion v entrega de productos: ( ]
a) se encuentran docimentados

b) especifican como se deben de monitorear oy productos para deteciar afgiin daiio o deteriore durante el
almacenamicnto y eniregu.

¢} especifican los imtervalos entre las inspecciones de producto.

) ninguna.

¢ju) v b}

Na) by
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22.-Los procedimicntos dv entrenamiento: ( )
it} asegran gue ¢f pecsenal tenge of pivel de capacitacion adeciada para realizar su trabujo.

Bb) xe encuentran debidamente docimentados.

o} uinguna.

) )y bh

23.-Las actividades de servicio a clientes: ( )
) se eticuentran docunentadus a través de procedinientos,

b) xe verifican para determinar si el servicio cumple con los requisitos establecidos.

o incluyen estudios de anilisis de la voz del cliente.

o) ningunu,

cta)y br

PDar b)yel

24.-Los procedimientos relerentes a las téemcas estadisticas: ( )
@) explican como deben uplicarse dichay réenicas.

b) useguran que se documenten lados los procedintiontos estadisticos.

¢) monitorean y controlan ¢f uso de estas téenicas.

d) ninguna.

¢)uaty b,

Sra) by

- Seccion B -

25.-El sistema de calidad de gestién ambiental: ( )
@) existe.

&) incluve la politica v ohyetivas de ta enpresa con respecto al ambicuie.

¢) incluye procedimicuios documentados.

o) ningune.

e)u)vh).

BHa)blyo.

26.-La estructura del sistema de calidad de gestidn ambientai: { }
a) idemifica la responsahitidacd de cadu individio demro defl sisten.

B} especifica las interaceiones entre individuos,

} ninguna.

e)a) v b

27.-El personal que realiza actividades que puedan crear un impacto significative sobre el ambiente:

) esta conciente sobwe el impacto ambivingl euyo trabajo puede crear en el anbiente ( )
B) conoce luy consecuencias potenciales de alejarse de los procedimientos especificados de operacion.

o) ninguna.

ela)y b



28.-Los procedinuentos du respuesta o emerpencias: 3
a} se encuentran debidumenie doctumentados.

b) se poren a prueta periodicamente para verificar tu efectividuad de los mismos.

) ninguna,

e}y b).
29.-Los registros amuentales: )

a) se documentan v almacenan debidumente,

b) tienen fiempos de vetencion extablecidos v registrados.
o} ninguna,

el a) y b,

30.-Las auditorias ambientales: ( H
a) se realizan_frecucmiemente por personal interno de la empresa.

by se wtilizan para evalvar ef desenipeiio del sistema v mejorar lax deficiencias que presenta el mismo

i} ninguna.

cla)yh).



3.3 Metodologia de selucion

1. Puntuacion.- La puntuacion de cada seceidn se ubtiene sumando el valor adjudicado a cada respuesta, de

acuerdo a fa siguiente tabla.

Respuesta Valor
aj,byoec) I punto
d) mnguna U puntos
e)ajyb) 2 puntos
Nul.blyc) 3 puntos

2. Para obtener la pumtuacion de cada seccidn se debe anotar el valor de cada respuesta y posteriormente

sumar el total de las preguntas para cada seccidn. Anotar el resulizdo en la tabla siguiente.

Seccion Puntuacion total

A (preguntas | a 24)

13 {preguntas 25 a 30)

3. Después de llenar 1 wbla anterior, se debe consultar Gnmcamente el apartado correspondiente a la
puntuacién obtenida en la seccion de duagndstico. Existe un diagndstico por cada seccidn del cuestionario
(se deberdn leer dos dizgndsticos, unv para el sistema de aseguransiento de calidad y otro para el sisterna

de aseguramiento de calidad de gestion ambiental).



5.3.4 Diugnostico

Seccidn A

Puntuacion

Diagnéstico

0-11

La vmpresa no cuenta con un sistema de aseguramicnto de calidad, No existe un
compromise ni control. por parte de la dircecion general, sobre la calidad de los
preductos. del servicio y de las reluciones con los clientes.  Lea las

recomenduciones A, B y O en la seccidn de orientacion (pp.67-71).

12-24

No existen los procedimientos v la documentacidn correspondiente al sistema de
aseguramiento de calidad; posiblemente sc ha comemplado la implantacion de un
sistema de aseguramiento de calidad. Es muy importante contar con el apoyo total
de la direccion general. antes de implantar cualquier sistema. Lea las

recomendaciones A, B y C en {a seccién de orientacion (pp. 67-71).

25-39

El sistema de aseguramiento de calidad utihzado por la cemipresa, es un sistema
embrionario, ¢l cual ne funcionard, a menos gue se realice fa implantacion total
dei sistema; cubriendo todos los procedimnientos y toda ta documentacidn que
forma parte del mismo. Lea las recomendaciones B y C en la seccion de

oricntacion (pp. 68-71).

40-64

La empresa cuenta con un sistema de aseguramiento de calidad incompleto, Este
sistema no opera correctamente y no proporcionard los beneficios esperados por la
empresa,  Es imprescindible mejorar el sistema Jde aseguramiento de calidad
actual, retinando los procedimientus y completando [ documentacion requerida,
para asi oblener los resuliados esperados de la unplantacion del sistema. El
control de calidad es muy importante y constitye una parte de dicho sistema. Lea

las recomendaciones B y C en la seccion de orientacion (pp. 68-71).

65-71

El sistema de aseguramiento de calidad avtwal es robuste y de ser utilizado
correciamente, generd un valor agregado a los productos y a los procesos de la

empresa. Lea la recomendacién C en la seccion de onentacion (pp. 68-71)

65



Seecién B

Puntuacion

Diagnostico

0-5

La cmpresa no cuenta con un sistema de ascguramiento de calidad de gestién
ambiental. Si la empresa causa algin impacto en ¢l ambiente, es imprescindible
gua seimplante un sistemi de aseguramicnto de calidad de gestibn ambiental.

I.va fas recomendaciones D, E y F en la seccidn de orientacion (pp. 72-73).

6-11

La empresa procura controlar el impacto que causa en el ambiente, sin embargo
existen muchas deficiencias en el programa actual de gestién ambiental. La
empresa debe mejorar el programa actual, sistematizando los procedimientos y
documentando debidamente los registros ambicntales, para asi lograr implantar
un sistemi de  aseguramiente de calidad de gestion ambiental.  Lea las

recomendaciones E y Fen la seccion de orientacion (pp. 72-73},

11-13

13! sistema de aseguramiento de calidad de gestion ambiental se encuentra bien
implimtade. lo que disminuye el riesgo de incidentes ambientales, en los cuales
la empresa causaria algdn impacto ambiental. vy sufriria  pérdidas. Es muy
inporiante nantener este sistema con el enfoque de mejora continua, para evitar
yue se vuelva obsoleto. Lea la recomendacion I en la seccidn de orientacion (pp.

YREYAIY




67

343 Seccion de Orviemacidn.

La seccion de oriemacion se compone de dos partes:

Al

A2

A3

A4

Los tres primeros prupos de recomendaciones, (A, B y ) vrientan al lector sobre los conceplos,
bibliografia ¢ insntuciones que debe conveer, para entender, de yue se compone, y como s implanta un
sistemna de aseguramiento de calidad.

Los grupos de recomendaciones {E, F y G) estan disefiados con ja misma estructura de los primeros tres
grupos, sin embargo. s¢ enfocan en los sistlemas de administracion ambiental o sistemnas de aseguramiento

de calidad de gestidn ambiental.

= Recomendaciones (Primera Parte) -

Leer los coneepios generales sobre calidad, contenidos en los capitulos 3.1 2 3.7 de la presente tesis.

Leer a Jurdn Y95, para entender conceplos sobre diseilo, planeacion, administracién, organizacidn y
control de calidad. Este libro incluye conceptos basicos de probabilidad y estadistica asi como una
descripcidn completa de herramientas estadisticas utilizadas en la inspeccion, pruebas y andlisis de

datos.

Consultar las siguicntes referencias www, pary profundizar conceplos sobre calidad y administracion de

calidad total.

- http:/iwww_qualitydigest.com/htmlsbody _glinks.html
- http:/Awww.qualitymag.com

- http://www.quality.co.uk/quality/index.htm

- httpr/Awww tqm-international .co.uk’

- http:Aiwww .mgmt 14k com/ims.him

- hup:/fwww.michiganquality.org/

- http:/fwww . skyenct.net/~leg/igm.him

- http:/Awww maneedw/~nmeshramkar/resume. himl

Leer Yos conceplos generales sobre sistemas de calidad, contenidos en los capitulos 4.1 a 4.4 de la

presente tesis.
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Leer o Gonziles 1998, para saber acerca de normas imermacionales de administrecion de calidad y

sistemas de calidad.

Consultar las sisuientes referencias www para conocer diversas instituciones de calidad en México,

Estados Unidus y Reino Unido.

- http:/fwww.amsup.com/WORLDWIDE/ American Supplier Insitute
- hp:/fwww Juran.com/ Juran Institute

- http:/fwww juse.or.jpfe-renmei/main-frame.htm JUSE

- http://deming.ory/ Deming Institute

- http:/fwww.bsi-inc.ory/ British Standards Insitute
- http:fwww ansiory/ ANSI

- http:fiwww.rabnet.com/ RAB

- hitp:iftecemp.mor.itesm.mx/~cplicgo/calidad/news. himl Fundameca

- http:/fwww.imne.com.mx/ IMNC

- hitp:/fwww.calmecac.mx/ Calmecac

- hitp://kaos.mty.itesm.mx/espaniol.himl Centro de Calidad ITESM

Lecr a Tabla 1995 para entender los pasos que deben scpuirse para implantar la norma 1SO 9000

Consultar las siguicntes referencias www para conocer la Organizacién Internzcional para la
Estandarizacidn y sobre la familia de normas IS0 5000:

- http:/fwww.150-9000.co.ukfindex. him|

- hitp:/www.aso90U00checklist.com/index.himl
- htip:/Avww.isonet.com/

- http:/fwww as09000-starterguide. comy/

- hup:/iwww.iso.ch/9000e/mews. html

- htip:/iwww asogroup.simplenet.com/mail.htm
- http://www.aso.ch/9000e/9k 1 4ke. htm

- http:/iwaww qguality.co.uk/quality

- hetp:/iwww.gs9000.comsentry2 himl

- http:iwww.exit 109.com/~leebee

- hup://www vanguardconsult.co.uk/

- hitp:/fwww.asg.org/standeert. html

Consultar la seric de normas NMX-CC para conocer los lineamientos y requerimientos que

comprenden la familia de normas [SO 9000

Leer los conceptos bisicos sobre mejora continua comprendidus en el capitulo 3.8 de la presente tesis.

Consuliar las sizuientes reterencias www para conocer las instituciones que promueven la implantacion

de Kaizen



« httpffwww kinzen-institute.cony Kaizen Institute
- hup:/Awww gembakatzen.cony/

3 Consultar i sigenente bibliogratia para ampliar el conecimienio sobre mejora continua.

Akao,"™  DBerk, Loand S, Berk '

4 Consultar ta bibltogralia adjunta para profundizar sobre lus siguicnies temas:
¢ Desplicgue de ka Funcidn de Calidad; Akao ™
+  Mejora de Culidad: Ryan. "™y Mizumo. 8., ™.
*+  Ventaja Competitiva: Dertouzos™".
+  Control de Calidad: Ishikawn'™

.5 Contactar a las organizaciones siguicntes para obtener mturmies sobre centificacion e implantacion de

ISG 9000. 1in ¢l ancxo 13 se encucntra informacion cspeeihica de cinda organizacion.

ORGANIZACION - CERTIFICACION- ESTADO IUDAD
IABS Quality Evaluattons. Olhicinas Generales Monterrey N.L. Monterrey
IABS Quality Evalualions. Representacion Cd. de México D.F. México
ACNORMEXICO S.A. de OV, D.F. México
i3urea Veritas Quality International - BVQ! D.F. México
Calidad Mexicana Certificada, A.C. - CALMECAC D.F. México
International Certilication of Quality Systems, S.C. - 1QS D.F. México
Intertek Testing Scrvices de México, S.A. de C.V. - ITS D.F. México
I’crry Johnson Registrars de México, S AL de C.V. N.L. Garza Garcia
M1 México D.F. México
Sociedad Mexicana de Normalizacion y Coernficacion. S.C. NORMILN Edo. Mex | Tlalnepantla
Société Générale de Surveillance de México, S.A. de C.V, - SGS D.F. México
UV América de México, SA, de C V., N.L. Monterrey
IV Rheinland de México. S.A. de C.V. D.F. México
111, de México, S.A. de O\ - Subsidiaria de Underwriters Lubs. Inc. Edo. Mex. [ Naucalpan
Akao, Y., “Hoshin Kawri: Policy Deployment for Successful TOM ™, Productivity Press, Cambridge MA, 1991

Berk, 1. and 8. Berk “Tosal Quality Management: Imptementing Comnuons Improvement ™, Ed. Sterling

Publishing Co. Inc., New York NY 1993,

Ryan. T.P. “Stertisticad Methads for Quatie Inprovenent ™, Ed. Tolh Wiley ond Sons, New York 1989

Mizuno. S.. “Meanagcmen por Quedite Tmpeovenens: The 7 Now o Toals ™

Cumbridge MA, 1988,

Dertouzos, M. L., R. 5. Lester. and Ro M. Solow  “Muade in Stweriea Regaining the Productive Edge™, Ed.

liarperPerennial, New Yark NY 1989,

Ishikawa, K. “Guide 1o Ouedity Comtrel, Quedity Resonrces ™, Ed. Whine Planms NY 1982,

d. Productivity Press, Inc.,




ORGANIZACION - IMPLANTACION- ESTADO [CIUDAD
AENORMEXICO S.A. de C.V. D.F. México
Aseguramiento Tecnoldgico en Calidad S.A. de C.V. - ASTECA D.F. México
IAsociacion Mexicana Para la Calidad y Productividad Puebla Puebla
Asociacidn Nacional Mexicana de Estadistica y Control de Calidad. A.C. - D.F. México
ANMECC / ASQ-MEXICO
Bureau Veritas Mexicana, S.A. de C.V. - BV D.F. Mexico
K'ENCADE de Morelos. 5.C. Morelos | Cuernavaca
ICENCADE del Centro de México, S.A. Guanzjuato Celaya
Centro de Capacitacion y Adiwestramiento, 8.C. - CENCADE D.F. México
Centro de Desarrollo Estratégico Para la Calidad — CEDEC Veracruz Poza Rica
Centro de Educacion Continua Unidad Tampco del IPN Tamaulipas| Tampico
Centro de [nvestigacton en Ciencia Aplicada y Tecnologia Avanzada del Puebla Puebla
Instituto Politéenico Nacional, CICATA-IPN
Centro de Productividad de Monterrey, A.C. - CPM N.L. Monterrey
Centro de Soluciones de Calidad, 8.C. - CSC DF. México
Centro Regional de Competitividad Empresanal Michoacan - CRECE Michoacén Morelia
CETYS UNIVERSIDAD Campus Mexicali B.C. Mexicali
Concurso Nacional de Circulos de Contral de Calidad, A.C. - CNCCC D.F. México
Excel Internattonal, S.A. de C.V. D.F. México
Excel Intemnational. $.A. de C.V. Oficina Monterrey N.L. Garza Garcia
=xcelencin y Creatvidad Empresarial, S.A. de C.V. Coahuila Frontera
FERTOL Contadores Publicos y Asociados D.F. México
Fundacién Mexicana para ta Calidad Toal, A.C. - FUNDAMECA D.F. México
IGrupo Cabter, $.C. D.F. México
Grupo CRASA y Asociadus. §.C. D.F. México
Institueién Guanajuato para la Calidad, AC., Celaya - Premio Guanajuato a | Guanajuato Celaya
la Calidad
tnstitucion Guanajuato para la Calidad, A.C., Guanajuato Guanajuato| Guanajuato
Institucion Guanajuato para la Calidad, A.C., Ledn CGuanajuato Leodn
Instituto Latinoamenicano de Aseguramicnto de la Calidad, A.C, DF. México
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[nstitute Para la Cahdad v Producuvidad de Occidente Colima Colima
Instituto Teenoligicn de Querétary Querétaro | Santiago de
Qro
International Quality Consuliants de México, S.A. de C. V.- 1QC Veracruz | Poza Rica
International Quality Systems. S.A. de C.V. - IQS Edo. Mex. Tultitlan
[ntertek Testing Services de México, S.A. de C.V. - ITS D.F. México
lnvestigacion en Admimistracion y Calidad, 8.C. B.C. Mexicali
I'TESM Campus Monterrey, Centro de Calidad, N.L. Monterrey
Perry Johnson de México, S.A. de C.V. N.L. Garza Garcia
Qualitec Internacional, S.A. de C.V. DF. México
Sceretaria del Trubwyo del Estado de N.L. N.L. Moenterrey
Scrvicio Integral en Cuhwdad y Productividad para las Empresas, $.C. D.F. México
Servicios de Consultoria en Calidad y Productividad - Consultores N.L. Garza Garcia
SISTCAL, A.C. Puebla Puebla
UV Rheinland de México, S.A. de C.V. DF. México
Unidad de Transferencia de Tecnologia, A.C. - UTT DF. México
Universidad Auténoma Metropolitana, Unidad Azcapotzalco - UAM D.F. México
Universidad Tecnoldgica de Tabasco - UTTAB Tabasco [ Villahermosa
V. R. Assessors International, $.A. de C.V, D.F, México
Vanguardia Empresarial Consulteria y Capacitacion $.C. D.F. México
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Leer Jos concepios generales sobre sistemas de calidadl, contenidos en los capitulos 4.1 a 4.4 de la

presente (€518,

Leer a Gonzilez 19935, para entender conceptos sobre sisiemas de administracion ambiental. Este libro

describe brevemente la tamilia de normas SO 14000.

Consultar las siguicntes referencias www, para profundizir conceptos sobre 1SQ 14000.
- httpifiwww aso.ch/9000e/14kpub.htm

- httpi/fwww .robens.mckenna.edu/iso [4000/i5014000.asp

- hip:/fes.cpa.govicooperative/topics/iso 1 4000.htmi

- higpfiwww quality.org//lists/iso 1 4000.1aq

- http:/rwww. mgmti4k.com/ims.htm

- hup/fwwwaso 14000.com/

- http:ffwww.1c207.0rg

- hitp:/www.see.cafiso | 4000/infobref.himl

Consultar las siguientes referencias www para conocer sistemas de administracion ambiental.
- hitpefwww nem.org/ineninem_standards.himli

- hitp:/fes.epa.gov/pariners/iso/iso.huml

- http:www anem.org/inemyinem_resources. himl

- http:/Awws epa.goviopptmtr/international/

- hitp:iwww.webiorg/mswi/guidance/guidance_csf_ L

- hutp:ffjournals.wiley.comvwilcat-binfops/ID065833 /1088- 191 3/prod

Consultar la sere de normas NMX-AA para conocer los [incamientos y requerimientos de la norma

150 14000.

Leer las conceptos bisicos sobre mejora continua comprendhdos en el capitulo 3.8 de la presente

tesis. Asi mismo, consultar las referencias www inctuidas en el punto C.2



1.2

clancxo B se encucntra inforntacién pertenecienente de cada urganizacion.,

ORGANIZACION ESTADO [CIUDAD

ABS Quality Evaluations, Ohcinas Generales Monterrey N.L. Monteney
ABRS Quality Evaluations. Representacion Cd. de México D.F. México
AENORMEXICO S.A. de CLV. D.F. México
Burca Veritas Quahty International - BVQI D.F. México
Calidad Mexicana Certiticada, A.C. - CALMECAC DF. México
International Certification of Quahty Systems, 8.C. - 1Q8§ D.F. México
Intertek Testing Services de México, S.A. de C.V. - ITS D.F. México
Perry Johnson Registrars de México, S.A. de (V. N.L. G. Garcia
QMI México D.F. México
Sociedad Mexicana de Normalizacion y Certificacion, 8.C. NORMEN Edo Mex | Tlalnepantla
Société Générale de Surveillance de México. S A. de C.V. - SGS D.F. México
UV América de México. S.A. de C. V. N.L. Monterrey
UV Rheinland de Méxwo. S.A. de C.V. DF. México
UL de México, S.A. dv C.V. - Subsidiaria de Underwriters Labs. Ede Mex | Naucalpan

F.3 Contactar a las sigwentes organizaciones para obtener informavion relacionada con el ambiente.

ORGANIZACION —Ambiente- ESTADO [CIUDAD
Centro de Investigacion en Ciencia Aplicada y Tecnologia Avunzada del  Puebla Puebla
Institute Politécnico Nacional CICATA-IPN
I'TESM Campus Monterrey. Centro de Calidad Ambiental N.L Monterrey
Perey Johnsen de México. S.A. de C.V. NL G. Garcia
Universidad Tecnologica Nezahualedyotl - UTN Edo Mex Cd. Neza,
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6 ANALISIS DE RESULTADOS
6.1 Metodologia de aplicacion de la guia.
! procedimiento utilizdo pura la aplicacion de la guia fue el suyguente:

I~ Contactar a fa persona encargada del departamento de eahdad de cada empresa.
2.-Entregar la guia para su resolucion.
3.-Recoger la guia resuelta.

4.-Pedit retroalimentacion sobre Ja guia ¢n general (puntos gue no fuesen claros, cometarios y sugerencias)

Se realizé un acuerdo de confidencialidad verbal con cada una de las personas encuestadas, sobre el nombre
propio ¥ ¢l de la compaiiias: por csta razén se omiten esta informacion. Se entrevistaron en total 15 empresas
del sector manufacturero: cuatro de éstas pertenecen especiticamente a proveedores de la industria

automotriz.

6.2 Resuftados

L.os resultados obtenidos de 1u aplicacion del cuestionario, al igual que en la guia, se dividieron en dos partes.
La primera parte esta consttuida por el sistema de aseguranuentoe de calidad (ISO 9000), mientras que la
segunda se refiere al sistoma de gestion ambiental (ISO 14000). En la tabla 22 se muestra la puntuacion

abtenida de cada empresa para cads uno de los sistemas.

Tabla 22. Resultados de ta aplicacion del cuestionario

Sceccion / Empresa # 12134567 [&]9 1001121131415
I Ascguramicnte de da| 42¢ 39| 6] 52| 32| 58| 13| 24| 60| 5| 44| 41| 48| 44} 4
calidad

2 Gestion ambicatal S| 21 0 of a6 9 1| 3 9| 6 o0 2| 3| 5 0
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En [a figura 14 se muestra el porcentaje de empresas ubicado dentro de cada rango, para el sistema de
aseguramiento de la calidad. La puntuacién de cada rango se clasificd conforme a Iz puntuacion obtenida en
la scccion de diagnostico del cuestionario (pagina 63).  En la figura 15 se observan las resultados

relacionados con los rangos de puniuacion seleccionados para el sistema de gestién ambiental,

Figura 14. Sistema de asegaramiento Figura 15. Sistema de gestion
de la calidad ambiental
0%
Puntuacién
Rango
p .
Do-” 33% ulr:ﬁ:;ou
0 1224
13% 425.39 =iy
'. 4064 ‘ @22
6571 7o D

6.3 Anilisis de resultados

La informacién recaudada en la primera seccion del cuestionario, se subdividio en cuatro grupos con el objeto
de analizar cada una de las partes que constituyen un sistema de aseguramiento de la calidad tomando como
base [SQ 3000. A continuacion se describe cada uno de los grupos, y se anexa la puntuacién promedio de las
15 empresas, asi como el ndémero méximo de aciertos, correspondiente al nimerc de requerimientos del

éstandar y por dltimo el porcentaje promedio de requisitos cumplidos por las empresas.

Grupo A; comprende las preguntas: 1, 2,3, 4,5,6, 7y 22. Este grupo se enfoca en la politica, y estructura
del sistema de calidad. Incluye ademas, la perspectiva general de la direccion hacia la calidad, la

responsabilidad que tiene la misma y el control del sistema por medio de auditorias.

Puntuacién Promedio Puntuacidén Maxima Porcentaje de
requerimientos cumplidos
11.5 23 50%
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Grupo B: esta constitusdo por las preguntas 8. 9, 11, 12, y [3. Comprende los requerimientos referentes a la

documentacion del sistema e calidad.

Puntuacion Promedio | Puntuacién Maxima Porcentaje de
requerimientos cumplidos
7 15 47%

Grupo C: formado por las preguntas 10, 14. 15, 21, 23, 24, Contrene los requisitos enfocados a todo cl

proeeso productivo, mcluyendo las etapas de disefio y el controf estadistico de procesos.

Puntuacion Promedio | Puntuacidn Mixima Porcentaje de
Requerimuentos cumplidos
7.9 18 dd4%

Grupo D; comprende las preguntas 16, 17, 18, 19 y 20, Se enduca en cl contral de calidad, inspeccion y

manejo de no conformidades,

Puntuscion Promedio | Puntuacién Mixima PPorcentaje de
requenimientos cumplidos
9.1 15 61%

6.4 Conclusiones

Es importante mencionar que el objetvo principal que motna la aphicicion del cuestionario fue el
mejoramicnto de la guia. Las modificaciones reatizadas se basaron ¢n |3 retroalimentacidn proporcionada por
lus personas encuestadas. Estos cambios se fueron mtroduciendo conforme se aplicéd la guia y el esquema que

se presentd en el capitulo 3 es [a iluma version e incluye las modilivaciones apropiadas.

Se presentan los resultados currespondientes a la resolucion del cuestionanio, Gnicamente para mostrar un
panorama general, del estado de los sistemas de aseguramiento de calidad y aseguramiente de calidad de

gestion ambiental de algunas empresas del sector manufacturero. La muestra obtenida es de tan selo quince
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empresas, por lo que ne os estadisticamente signilicativa para proporcionar el panorama general del sector
manufacturero mexicana. Con base u tos resultados y al andlisis de resuliados se puede concluir lo sigutente

para las empresas a las cuales se les aplicd el cuestionario.

¢ E160% de tas empresas (9 de 15} ebluvieron una puntuaeidn entre 40 y 64 puntos, lo que significa que
cumplen con mds del 56% de los requesnos estipulados en un sistema de aseguramiento de calidad. Esto
mdica que dichas empresas se encuentran en proceso de implementacion de un sistema de aseguramiento

dv calidad o de lo contrario, el sistenta actual con el que cucnian. s incompleto y no opera correctamente.

¢ Las dos mayores deliciencias, en cuanto a cumplimiento de requisilus se refiere, se encuentran en la
documentacion general y especiltea de ios procesos de produceion, servicio y relaciones con los clientes.

n este caso ¢l prumedio alcanzd solamente €l 47% de los requisiios esupulados.

¢ EI 73% de las cmpresas reatizan actividades relacionadas al control de calidad, sin embargo, no cuentan

con un sistema de ascguramiento de calidad robusto,

¢ Ll 86% de las empresas no cubren la mitad de los requisitos estipulados por un sistema de aseguramiento
de calidad de gestion ambiental. Solamente cinco empresas cuentan con una politica ambiental y realizan

auditorias ambientales.

+ Ninguna empresa. incluso las proveedoras del Sector Autumotriz. contd con todos los requisitos
estipulados en un sistema de aseguranmento de calidad basado en 1SO 9001, ISO 9002 & 1SO 9003,
Asimismo, minguna empresa cubnd los requisttos necesarios de un sistema de aseguramiento de calidad

de pestidn ambiental basado en 1SO 14001.

+ Se debe tomar en cuenta que los resultados, evalian ef conociniento de la persona que respondio dicho
cuestionario y por lo mismo puede haber errores, en el senlido gue se cumplan requisitos que la persona
desconozea o viceversa. Sin embargo, un sistema de calidad quu se encuentre bien implantado deberia de

eliminar esta posibilidad ya que el entrenamiento del personal s encuentra establecido dentro del mismo.
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

L.a situacidn econdmica mexicana, ha impulsado a las cpresas parg realizar actividades de exporiacion.
La mayoria de estas empresas estan compuestas por capitaf extrumyero, La alta calidad de los productos es
un requisito imperatevo para competir ¢n mercados internacionales y poder asi exportar productos
mexicanos al extranjero.  Especificamente el mercado europeo exige mayormente que las empresas que

proveen producios o servicios cuenten con un sistema de eabidad certificado.

El implantar un sistema de calidad hard que los productos o servicios sean mas cempetitivos asegurandoe
[a calidad de los mismos, ¥ ademds permitird que las empresas nacionales incursionen en el mercado

¢uropeo.

Antes de implantar un sistema de calidad, es importante recordar fas diferencias sociales y culturales
existentes entre diversos patses. El éxito de un sisterna depende en gran parte de la adecuactén cuidadosa
de la metodologin de implantacion. Es importante recordar quu la sociedad mexicana es indeterminada,
es decir, las reglas de conducta no estin bien definidas vy los individuos se resisten a cambiar sus

costumbres en lugar de respetar reglamentos o procedimicntos.

Hoy en dia la cahidad no se¢ puede relacionar con la conformidad: que un producto o servicio cumpla con
los requisitos (reglamentos o normas oficiales), no es suliciente.  El enfoque modemo es el cumplir y

rebasar las expectativas de tos chentes, creande asi un valor extra en el producto o servicio,

La calidad debe ser un modo de vivir de la empresa, tedos y cada uno de los procesos involucrados en el
diseilo, produccion, manufactura, servicio, relaciones con los chientes. ete., deben tener como principio
fundamental generar un valor agregado en cada operacion que realice la organizacién. De esta manera, se
aprovechara la smergia de dichas operaciones y la calidad se mantendra consistente en los productos y
servicios, elevando la eficiencia de los procesos de la compania. Esto generard una mayor productividad

y rentabilidad de la empresa.

Si los productos logran sostener una calidad consistente, la kealtad a la marca se verd fortalecida, teniendo

esto como consecuencia la generacion de mayorces ingresos para la compafia.
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La mejora continua. no s olra cosa que la revisidn continua Je fas estrategias y metodologias del sistema
de calidad. Esta revision continua pretende emadicar ¢l gque la organizacion y sus procesos se queden
estiticos. Es una forma para garantizar la no obsolescencia ded sistema de calidad. Las organizaciones
que mejor adapien los avances tecnologicos o sus procesvs, fanto productivos como administrativos,
logrardn una ventaja notable sobre las que no lo hagan. La mvjora continua juega un papel clave al

promover el dinamismo en la empresa.

La guia se basa en un sistema de aseguramiento de calidad basado en 1SO 9000, por ser este estindar ¢l de
mayor difusidn. reconocimiento y con mayor aceptacion ¢n ¢l mundo. El sistema de asepguramiento de la
calidad de yestion ambicntal estd basado en 1SO 14,000 dendo principalmente al reconocimiento y
prestigio de la institucion que lo genera. ademis de su creciente difusion y aceptacion. Las dos familias
de estindares 1SO 9000 e 1SO 14,000 tienen la enorme ventaja que al ser estindares genéricos, pueden

aplicarse a cualquier vrganizacion, sin importar el tamafio o caricter de Ta misma.

La guia se basa mayormente en el sistema de aseguramiento de la calidad (ISO 9000), principalmente por
la gran demandy del mercado por implantario y ademis porque ¢n términos generales es el primer paso,

antes de implantar un sistema de aseguramiento de catidad de restion ambiental (ISO 14000).

150 14600 es aplicar el aseguramiento de calidad a la gestion ambiental, es decir, revisar gue todos los
procesos que tengan la posibilidad de crear un impacto al ambiente o a la seguridad se encuentren
documentados ¥ que los procedimientos que los rigen se revisen continuamente. Esto pretende que la
organizacién afecte al ambiente lo menos posible ademas de climinar costos y hacer mis eficiente las

operaciones de la compaiia.

Los resultados de la aplicacion de la guia, aunado al ndmere de certificaciones [SO 9060 durante 1997
(figura 5) muestran de que la mayoria de las empresas en Mixico no han implementado sistemas de
calidad.  El enfoque de algunas empresas estd limitado al conirol de calidad, mientras que la

documentacion v ¢l control de los procesos no se encuentran sistematizados.

La implantacion de un sistema de calidad conlleva costos iniciales durante la implementacién, sin

embargo, en ¢l largo plazo trae beneficios numceresos y cuantivsos.
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El cumptir con los reguisitos no garantiza de ninguna numners que fa compadiia opere con una mayor
eficiencia. La documentacion sirve principalmente como un puntoe de apoyo; registrar debidamente los
procesos es parte lundamental para poder analizar Jos problemas existentes, definir los cursos de accion y
determinar {a cfectividad de las soluciones propuestas.  Sin cmba'rgu. lo que realmente hard que los
procesos se vuelvan mids eficientes es ¢l cambio de cultura due 1odos y cada uno de los empleados que

forman parte de la orgamizacion.

Recomendaciones

Se proponen los siguientes planes parm ampliar el estudiv y obtener resultados mds significativos. Se
aconseja lo siguicnte:  1)Realizar encuestas con el presente cuestionario de forma masiva, por ejemplo,
calocar una version clecirdnica en alguna pdgina en intermet.  2)Kecaudar informacidn sobre los sisternas
de calidad en las empresas mexicanas, para obtener el panorama general de los sistemas de calidad en
México. 3)Ampliar el alcance del cuestionario. haciendolo exhaustivo para entender cual es el punto o

requisito que presenta una mayor problemdtica y poder asi mejorar la seccidn de orientacidn.
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ANEXO A

Aseguramicio de calidad.- Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema
de sseguramiento dv calidad, y demostradas segin se requicra para proporcionar confianza adecuada de que

un elemento cumplird los requisttos para la calidad.

Acreditucion.- Bs la cvaluacién que realiza un organismo autonzado por Secofi, para acreditar a personas
fisicas o morales cuyu linalidad es que éstas verifiquen o certifiquen el cumplimiento de las normas oficiales

mexicanas (NOM} y las normas mexicanas (NMX).

Auditoria.- El andlisis sistemitico e independiente para determinar si las actividades de calidad y sus
resultados curnplen lus disposiciones establecidas y si estas son implantadas eficazmente y son apropiadas

para aleanzar los objetivos.

Calitfad.- E] conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades

explicitas e implicitas.

Certificacion.- £s ¢l procedinuento por el cual se asegura que un producto, proceso, sistema o servicto se

ajusta a las normas o lmeamtentos de los vrganismos de normalizacidn nacionales o internacionales.

Cliente.- El receptor de un producto suministrade por el proveedor {(puede ser tanto externo come interno a la

cmpresa, en aigunos casos puede ser Hamado comprador en una suituagion contractual),

Compatibifidad.- Lo aptitud de los elementos para ser usados en conjunto. bajo condiciones especificas para

cumplir requisitos periinentes.

Conformidad.- Cuiphmiento de los requisitos especiticados.
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Defecto.- Incumplimiento de un requisito de uso inlencionado o de una expectativa razonable, incluyendo lo

conceriente a segurndad.

Especificactin.- Un documento que establece requisitos.

Extandarizacidn.- Reglamentacion de las dimensiones y calidad de los productos y servicios, con el fin de

simplificar y reducir los costos de fabricacion y utitizacion de fos nusmas.
Tuspeccign.- Una actividad tal come la medicion comprobacion. prueba o comparacion de una o mis
caracteristicas de un elemento y confrontar los resultados con los requisiios especificados, a fin de establecer

el logro de la conformidad para cada una de estas caracteristicas.

Intercambiabilidad.-  La aptitud de un clemento para ser usado vn Jugar de otro, sin medificacién, para

cumplir los mismos requisitos.

Manunal de Calidad.- Bs un documento que establece la politica de culidad y describe el sistema de calidad de

una organizacion,

Empresa.- Una compaitia, corporacion, firma, empresa o institucion o parte de 12 misma, ya sea incorporada o

no publica o privada yue tiene funciones y administracion propa.

Procedimiento.- Forma especificada de desarrollar una actividad.

Procese.- Conjunto interrelacionado de recursos y actividades gue transforman elementos de entrada en

elementos de salida.

Producte - El resultado de actividades o procesos {puede ser un servicio).

Proveedor.- Empresa que suministra un producto al clienie (puede ser tanto externo como interno a la

empresa, es lfamado contratista ¢n una situacion contractual).

Registro.- Un documento que provee evidencia objetiva de las actividudes cjecutadas o resultados obtenidos.
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Retrabajo,- Accion tomada sobre un producto no contorme u [in de que cumpla con los requisitos

especificados.

Validucidn.- Confirmacion del cumphnuento de Jos requisitos particulares para un wso intencionado

propuesto, por medio del examen y aporte de evidencia objetiva.

Verificacion.- Confirmacion del cumplinuento de los requisuos especilicados por medio del examen y aporte

dc evidencia objetiva.
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Organizaciones especializadas en Certilicacion 150 9000

ABS Quality Evaluations, Oficinas Generales Monterrey

Dircceion Culonia Cdadigo Postal
Torre GIA, Av. Morones I'neto No. 2803 suite 1002 Lo Larga 64710
Cindad Estado Pais
Monterrey Nuevo Ledn México
Teleldno Fux Pigina WEB
(8)399-0105, 019§ (8)399-0156 www.absqe.com
Corrco Electrinico
X ((enl]
Contactos

Ing. Leopoldo Pompa Rodrigeez
Gereme Divisional México

Lic. Ma. Cugenia Ramwes Gonzalez
Desarrollo de Negocios

AENORMEXICO S.A. de C.\.

Direccidn Coloniz Cadige Postal
Presidente Masaryk Mo. 473, 3er piso Polanca 1510
Ciudad Estado Pais
México Distrito Federal México
Teleféno Fax Pigina WER
(5)280-7755, 8190 (3)280-7880 WWw.aenor.es
Correo Electrénico
N1,
Contactos

Snita. Gloria Acuita Durin

Asistente de a Direccidn

Sr. Antonio Valers Alcaide

Director General

Sr. Ivan Casani Fernandez de Navarrete
Director Técnico

Burea Veritas Quality International - BVQI

Direccién Colonia Cadigo Postal
Ejército Nacional No. 418 ter piso Chapultepee de Morales 11570
Ciudad Estado Pais
México Distrito Federal Meéxico
Telefouo Fax Pigina WEB
(5)531-0671 al 74 ext, 114 (5)254.0394 www. buresuveritas.com
Correo Electrénico
VOEXICANRED
Contactos

Ing. Teresa Margarita Vélez Muiioz
Nominate Senior Executive. (NSE BVQI)



Calidad Mexicana Certificada, A.C. - CALMECAC

Direccion Colenia Cidigo 'ostal
José Vasconcelos No. 83 San Miguei Chapultepec 1 1850
Ciudad Estado Pais

México Distrito Fegheral Mexico

Teteléne Fax Pagina WER

(5)5333-0571, 0645, 4155 ¢x1. 307306 (5)241-6702 <htip:/Awww.calmecae. com.mx
Curreo Electronice

-almecaeldi M)

Contactos

Lic. Gilberto Marcellin Jueyues

Coordinador de Relaviones Externas

Ltc. Jaime Acosta Polance

Director General

Lic. Rubi Trevifo Sosa

Subcoordinacion de Capaciacion

DQS Asociacién aleman pars la eertificacién de sistemas administratives de cafidad v del medio ambiente

Direceign Colonia Caodigo Postal
Los Cedros No. 19 . Rinconada Tecaxic 51350
Ciudad Estado Pais
Zinacantepee Estado de Méxito México
Teleléno Fax Pigina WER
(T2[8-1257 (7)218-3100 <http:iwww . dyscert.com
Correo Electrénico
SICXED 2 com s
Cuntactos

Mr. Ruediger Sohnle
Representante en Méxiwco

International Certification of Quality Systems. 8.C. - 108

Dircecidon Colonia Cédigo Postal
Moras No. 533 ler Piso Del Valle 03100
Ciudad Estado Pais

México Distrito Federal México

Teleféno Fax Migina WER

15)524-3737,(5)534-3707  (5)334.1757 No Tiene

ext. 203, 204

Courrco Electronico

igsigstarwww bsmx

Contactos

Lic. Luis E. Herndndez Mendoza
Pirector General

Lic. Resanio Romero Romero

Dyirectora de Aseguramicnio de la Calidad
Lic. Carlos Estrada Padilla

Director General Adjunto
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Intertek Testing Services de México, 8.4, de OV - FIS

Direceion Cubunia Cadigo Postal
Boulevard Manue! Avila Camacho Nu, 182 Lumis de Chapultepec 11050
Cindad Estado Pals

Mcxico Distrito Federaul México

Telelono Fax Pagina WEB

(3)282-4111, 4954 4103 (3)202-3659 No Tiene

Correo Electrénico
Contuctos

Lic. Leonel Cruz Martinez
Gerente de Calidad

Lic. Paul Longshaw Qsmond
Director General para A, (..

Perey Johuson Registrars de México. 5.8, de CV,

Direceién Culunia Cédigo Postal
Rio de la Plata Ote. No. 309 Del Valle 66220
Ciudad Estado Pais

Garza Garcia Nuevo Leon México
Telefono Fax Pagina WEB

(8)378-2401, 2402 (8)378-2411 www.pji.com

Curreo Electrénico

pimeeinfosel nelng

Contactos

Mr. Terry Boboige

Presidente

Mr. George Razzeto

Director Latinoamérica

Lic. Julic Cesar Arrovo Melara

Gierente de Ventas

QMI México

Direccibn Coleuia Cédigo Postal
Av. San Antonio No. 236 Planta Buaja, Area [nernacional Amplucion Napoles 03849
Ciudad Estado Pais

México Distrito Federal México

Tetefono Fax Piagina WED

{3)598-1405 (3)503-1939 www.inforamp.nel. gmifindex html>

Contactos

Ing. Jorge Govea Villasehor
Representante de QMI en México
Ing. Mireya Rodriguez Pincda
Servicios al Chieante



Sociedud Mexicana de Normalizacién y Certilicuacion, 5.C. - NORMEX

Dircecidn Colonia Cédigo Postal
Alirede B. Nobel N* 21 Centro Indusirial Peente de Vigas 54070
Ciudad Estado Pais

Tlalnepantla Estado de Mixico México

Telefono Fax Pagina WEB

(5)390-4152 ext. 278 (3)363-8601, 7217 No Tienc

Corres Electronico

narmexfnoy; 0 1

Cuntactos

Dr, Jaime Gonzalez Basurto, Director General

Ing. Francisco Rodripuez Melendez, Departamento de Aseguramicnto de Culidad
Lac. Janet Aupart Herndndez, Gerencia de Promocion

lng. Olga Arce Ledn, Subdirectora de Normaliozacion, Envase y Embaluje

Quim. Guillermina Quiroz Alvarez, Aseguramiento de Calidad

Société Générale de Surveillance de México. S5.A. de C.V, - SGS

Direecién Colonia Cadigo Postal
Ingenieros Militares 83, Piso 5 Argentina Poniente 11230
Ciudad Estado Pais

Meéxico Distrito Federal México

Telefone Fax Pigina \WWVEB

(5)387-2156, 2157, (5)367-2100 ext. 327 y 154 (5)576-9770, {5}387-2 100 ext. 329 WWW.SESETOUP.COM
Correo Electronice

isso¢_puiglfseseroup, cony

Cuntactos

Lic. Isaac Puig Moreno

Coordinader Comercial

Ing. Robert Markus

Director General

lug. Gric Herdndez Badille

Administrador del Sistema de ascguramicento de Calidad

TUV Awmérica de México, S.A, de OV,

Brireccion Colonia Cédigo Postal
Interior de Galerias (Av. Revolucion) 3439-C. I"lanta Aha Rincon de la Primavera (4834
Ciudad Estado Pais
Monterrey Nuevo Leon México
Teleféno Fax Pigina WEB
(8)339-6954, 6970, 4001, 5386 (8}387-0763 No Tiene
Curree Electrénico
wa[vae
Cuntactos

fng. Federico Breton y Rivas
Auwditor de Calidad

Ing. José Galvan Garza

Director de Operacionws en México
Lic. Beatriz Molina Barrientos
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Subdirectora

TOV Rheinland de México, S.A. de ¢V

Ihireecian
Adollo Prieto No. 813
Ciudad
Meéxico
Telefono
{3)682-3827, 3671, 3370, (31657-4731, 3363
Correo Electronico

4 S2 36 SUTAELED)
Contactos
Lic. Luis Mauricio Cardenas Flores
CGerente de Aseguramiento de Calidad
Lic. Cynthia Elizalde Martinez
Division Aseguramiento de Calidad

Colania Caodigo Postal
e valle 03100
Estadu Pais
Distrite Federat México
Fax Lagina WED

(5)087-20638. 3503

www iy .com

UL de déxico, S.A. de C.V. - Subsidiuria de Underwriters Laboratories, Inc.

Direccion

Fuente de Pirdmides No. 1, Despacho 806
Ciudad

Naucalpan de Juirez

Teleféno Fax

(3)294-7660 (5)294-7089, 7969
Correo Electrénico

Coutactos

Lie. Verdnica Lara Castillo

Culonia

Ciédigo Posta}

Lomas de Tecamachalco 33950

Estado

Estado de Méxtcu
Pagina WER
www.ul.com

Coordinadora de Mercudotecnis y Servicio al Cliente

Ing. Carlos Rueda K,
Gerente Regional
lng, Manuel Peralia Delgado

Subgerente de Certificavion dv Sistemas de Calidad

Pais
México

Organizaciones especializadas en implantacion de sistemas de aseguramiento de calidad

Aseguramiento Tecenologico en Calidad S.A. de .V, - ASTECA

Direecién

Eje Central Lizaro Cirdenas No, L13-A, ler Piso
Ciudad

Mexico

Telefono Fax

(5)688-1650 {31088-1221
Correo Eleetrdnico

g8 S‘L'i]fﬂ\j ,’",’] ||j"| 11K
Cuntactos

Ing. Roberto A, Gouzilez Lopez
Director General
lng. Virgitio L. Ortin Gonwez

Colunia
Portales
Estado
Distrito Fedesal
Pagina WEB
No Tiene

Cédigo Postal
03300

Pais

México
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Gurente de Aseguramiento de Calidad

Asociacion Nacienal Mexicana de Estadistica v Control de Calidad. A.C. - ANMECC / ASQ-MEXICO

Direecton Colunia Cédige Postal
Baja California No. 321-14 Condesa 06140
Ciudad Estado Pais

México Distrito Federat México

‘Telefdno I'ux Pligina WEBR

(5)271-2214,(5)273-0880, (5)277-1599 Www.asg.ong

0344

Correo Electrénice
anmecc asqnetory

Contactos
ing, Luis Torres Rangel
Director General

Tee, Martina Arellano Urdaz
Coordinadora Administrativa

Asociacion Mexicana Para la Catidad v Productividad

Dircecidn Cotonia Cédigo Postal
Av. Circunvalacién No. 1410 Sun Manuel 72570
Ciudad Estado Pais

Puebta Puebla México

Teleféne Fax Pdgina WEB

{22)29-2662 (22329-2030 No Tiene

Contactos

M. en C. Juan José Rogas Villegas
Consultor Coordinador de Calidad
M. en C. Alfonso Calderdn Lépez

Director

CENCADE del Centro de Méxicu, 5.A.
Direccion Cotouiu Codigo Postal
Boulevard Adolfo Lipez Matcos Poniente No. 304 Despacho 102 Cenuu 38000
Clindad Estado Pais
Celaya Guanajuate México
Telefono Fax Pagina WEB
(461)203-30, 200-84 {461)203-80, 200-84 wivw CENCADE comumx
Correo Efectrénico
gneletcelnel.com.mx
Cantactos

[ny, Guillermo Navarrete Espinosa
Director General

Ing. Luis Guillermo Aguitre Flores
CGierente Comercizl



Capacitacién ¥ Adiestramiento, 8.0, - CENCADE

Direccion Colonia Caodigo Postal
lusurgentes Sur No. 421. Edilicio A, Pisos 12 y 13 Hipadromo Condesa 06100
Cindagd Estatlo Pais
México Distrito Federal Meéxico
Telefdno Fax Paging WEB
{3)204-6960, 1042, 32t3, 0361 {3)2064-0361 ext. 129,(5)574-0497  www.CENCADE.com.mx
Corree Electrénico

LAl “-)' Brye
Cuntactos

Sra. Teresa Herrera Meneses

Encargada de Adminisiracion Comercial
Lic. Alfredo Esponda Lspinosa

Director General

Lic. Rocio Cuentas Muntejo

Directora de Operaciones

Centro de Desarrolle Estratégico Para la Culidad - CEDEC

Direccidn Colonia Cédigo Postal
Calle 10 No. 500 Cazones 93260
Ciudad Estado Pais
Poza Rica Veracruz México
Telefono Fax Pagina WEB
(788)8-5184 (754)239-67 No Tiene
Correo Electronico
e, “ij H
Contactos

Ing. Edgar Siordia Lemus
Director General

Centro de Educacion Continua Unidad Tampico del Instituto folitéenico Nacional - IPN

Direecidn Calunia Cadigo Postal
Guerrero, esq. Guerrero Nu 2 Campbell 89260
Ciudad Estado Puis
Tampico Tamaulipas México
Telefone Fax Pagina WEB
(122-716t (E2)82-7061 No Tiene
Correo Electrénico

gonteovinredipn, ipn
Contactos
[ng. Osear Delgado Torres
Drirector
Lic. Ma. de Lourdes Yaiez Gutiérrez
Cuoordinadora Naciona! para la Certificacion de las Empresas
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Centro de Investigacion en Ciencia Aplicada y Tecnologia Avanzada del Lnstitute Politéenice Nacional,

CICATA-IPN
Direccién Colonia Cédigo Postal
Acitlan No, 63 La pas 72160
Ciudad Estado Pais
I'uebla Puebla México
Teleféno Fax I*aging WEB
{22)498-540, 304-459 (22)498-540 No Tiene
Carreo Electrénico
Contactos

Dr. Juan Manuel Figueroa Estrada
Director General

Dr. Luis Huerta Gonzilez
Investigador

Centroe de Productividad de Montereey, AC. - CiPM

Dircecion Colonia Cddigo Postal
Cintermex Av. Fundidora No. 501, interior 95-3 Obrern 64010
Ciudad Estado Pais
Monterrey Nueva Ledn México
Teleléno Fax Pagina WER

(8)369-0268, 69. 60, 67 (8)369-0273 No Tiene

Curreo Electrénico

Coutactos

Ing. Pedro Lozano Cannt

Coordinador de! Premio

Lic. Xavier Lozanoe Montenayor

Director
Ceatro de Soluciones de Calidad, 5.C. - (5C
Dircecion Colonia Codigo Postal
Dibujantes Ne. 143 El Triunlo 09430
Ciudad Estado Pais
Meéxico Distrito Federal México
Teleféno Fax Pagina WEB
{3)633-3825 (5)634-4589 No Tiene
Curreo Electrénico
Cuntactos

{ng. Margarita Santos Visguez
Director General
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Centre Regional de Competitividagd Empresarial Alichoacin - CRECE

Dircecion Colunia Cédigo Postal
Av, Camelinas No., 3311 Lus Americas 58270
Ciudad Estado Puis

Morelia Michoacan México

Telelino Fax Pagina WERB

(43)159-3406, 243.272 (43)159-346 No Tiene

Cuorreo Electronico

T H '(lJ - H ok

Countactos
{ng. Demetrio Sosa Pulide
Director CRECE Michoacin

CETYS UNIVERSIDAD Campus Mexicali

Direecion Colenia Codigo Postal
“alzada CETYS s/n Rivera 21259
Ciudad Estado I'ais
Mexicali Baja California México
Telefono Fax I'igina WEDB
{65)67-37-65 (05)67-37-33 www.mxbevtysans
Correo Electrénico
v T . "

Contactos

Ing. Enrique C, Blancas de la Cruz

Ditector General

Ing. ). Samuel Diaz Hermosillo
Director de Extension v Vinculacion

Coneurso Nacional de Circulos de Control de Calidad, A.(. - CNCCC

Direccitn Colonin Cadigo Postal
Norte 8 No. 163 Cluveriy 02080
Ciudad Estado Pais
México Distrite Federal México
Teleféno Fax Pigina WEDB
(3)396-2778, (5)341-0354  (5)341-3030 No Tiene
Correo Electrénico

e'mail.i SN
Contactos
ing. Sergio Garcilazo Lagunes
Presidente
Lic. Verdnica Castellunos Pérez
Coordinacion
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Concurse Nacional de Circulos de Coutrol de Calidad. A.C. - CNCCC

Direceion Colonia Cédigo Postal
Norte 8t No, 163 Claveris (2080
Ciudad Estado Pais

Mdixico Distrito Federal MEéxico

Teleloue Wax Pigina WER

(3)396-2778, (51341-6554  (5)341-3030 No Tiene

Correv Electronico

Cuntactos

Ing. Sergio Garcilazo Lagunes
Presidente

Lic. Verénica Castellanos Pérez
Coordinacion

Excel Interuational, S.A. de C.V,

Direccion Coloniu Cadigo Postal
Adolfo Priete No, 823-A Dul Valle 03100
Ciudad Estado Pais

México Distrito Federal México

Telefono Fax Iigina WEB

(53087-2207, 4226 (5)343-9308 www.xlp.com

Correo Electrénico

Cxgy I.ﬂ!fl fuailinterneLeony,my
Cuntactos

Dr. Sieglried Bachtold Mueyer
Director de Operaciones México
Lic. Dario De la Pefia Contreras
Director de Logistica

Exeelencia y Creatividad Empresarial. 5.4, de C.V.

Direecion Colonia Cédigo Postal
Francisco de Luna No. 308 o 25660
Ciudad Estado Pais
Frontera Coahuila México
Teleléno Fax Pigina WEB

(80)35-1300 {86)34-1339 <http:/members somn.convece/

Curreo Electranico

alvanzerinfosel nes, mx

Comactos

tay. Arturo Haaz Diaz

Director General

Ing. lgnacio Ayala Luken
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Duregior Téenico

Excetencia y Creatividad Empresarial, 5.A, de CV,

Dirceeion Colania Cddigo Postal
Fruncisco de Luna No. 308 Ruonek 25660
Ciudud Estado I'ais
Frontera Coahuila México
Telefone Fax Pigina WEB

{86)35-1300 {86)34-1339 <http://members.xoom.convece/

Corrco Electrénico

Coutactos

Ing. Arturo Haoz Dinz

Director General

ing, lgnacio Ayala Luken

Director Técunico

FERTOL Coniadores Piblicos v Asociadus

Diregeidn Colonia Cadigo Postal
Soria No. 145-6 Alumos 03150
Ciudad Estado Pais
México Distrito Federal México
Teleféno Fax Pigina WEB

(5)890-4607, 530-0034, (3)890-4607 WWW.CPEST.COM.NIX CXcapo

330-0660

Correo Electrénico

Contactos

C.P. Femando S. Toledo Tryillo

Director

FFundacion Mexicana para la Calidad Total. A.C. - FUNDAMECA

Direccién Coloniy Cadigo Pastal
Loma Bonita No. 24 Lomas Alias 11930
Cindad Estado Pais

México Distrito Federal México

Teleféno Fax Pagina WEB

(3)259-2511, 3173, 2403 (3)570-3989 www. fundamecs.com.mx

Corrco Electrénico

I i

Contactos

Srita. Elba Jiménez Millin

Apoyo a evenlos

Lic. Maria Laura Rodriguez Morales
Director de Investigacion

Lic. José Ramén Sida Medrane
Director General
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Grupo Calinter, 5.C.

Dirceeeion Colenia Cadigo PPostal
Vicente Suirez No. 132-1 Londesa 06140

Ciudad Estado Pais

México Distrito Federal México

Telefdno FFax Pagina WEB

(3)553-3343,(5)212-0H38  (5)212-0517 No Tiene

Correo Electrénico

Contactos

Ing. Jaime Nieto Urroz
irector General

Ing. Juan Carlos Ochou Clu
Gerente de Sistemas de Calidad

Grupo CRASA ¥ Asociados, 5.0,

Direecion Culonia Cédigo Postal
Av. Ensurgentes Sur No, 359-201 piso 2 Nipules 03810
Ciudad Estado Pais
México Distrito Federal México
Telelone Fax Pigina WEB
(5)336-7959, 4841 {3)342-4280 WWIV.CTasa.com.ny
Cerrco Electronico
ALY R
Cuontactos

Ing. Oscar Alvarez de la Cuadra Sinchez
Gerente General

Ing. Osecar Alvarez de la Cuadra Lapez
Cspecialista en Sistenas de Calidad

[nspeceidn, Suministres y Organizacion §.A. de C.V. - 180

Direccion Colonia Codigo Postal
Quintana Roo No, 141 lat. 301 Hipédromo Condesa 06760
Ciudad Estado Pais

México Distrito Federad Meéxico

Telefono Fax Pigina WEB

(5)384-.2285 (3)3844815 No Tiene

Carrceo Electrénico

soiacnel nei

Coutactos

Lic. Clara Lizaro Acosta: Consultor



Institucidn Guanajuate para la Calidad, A.C., Celaya - Premio Guanajusto a la Calidad

Direceion Coloaia
Riva Palacio No, 227 1t 23 Alameda
Ciudad listado

Celaya Guanajuato
Teleldno Fax Pagina WEB
(401)224-206, 323-03 (461)323-03 No Tiene

Curreo Elecirinico

gevel@ogto Lichnex atimy

Contactos

Lic. Alejando Camnpos Moreno: Director
Ing. Rubén Galvin Awala: Presidente
Ing. Francisco Acevedo Pérez: Gerente

Codigo Postal
38050

Prais

México

lastituto Latinoamericano de Ascguramiente de la Cilidad, A.C. - INLAC

Lircecion Culonia
Leibnitz No., 99, 20 Piso Anzures
Ciudad Estado

México Distrito Federal
Teleféno Fax Pigina WEB

(5)250-4115, 4124, (3)254- (3)254-2268, (5)291-4775 No Tiene
2079

Correo Electronico

i andi] e o

Contactos

Ing. Armando Espinosa Segovia: Presidente

Ing. Oscar Lopez Baulista: Secretario del INLAC

Lic. Alfredo Aranda Cuesta; Gereme Adminsitrativo

Cidigo Postal
113590

Pais

México

Iustituto Para la Calidad y Productividad de Occidente

Dircccién Colenia
De lIa Vega No. 97-B mierior 2 Centro
Ciudad Estado

Colima Colima

Tetefino Fax Pagina WEB
{331)30722 (331)30722 No Tiene

Correo Electronivo

icprofdcolima,poderneiyom

Contactos

Ing. Armando Medrano Sanchez: Consulbtor

Codigo Postal
28000

Pais

México
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Lnstitute Tecnolégice de Querétiro

Direccidn

Av. Tecnologico y Gral. Escubedo S/N
Ciudad

Santingo de Queréturo

Telefano Fax
{42)16-3597 (42}16-9931
Correa Electronico

wi )]

Contactos

Ing. Roy Fidel Acuila Sandoval: Consuttor
log. Juan Valdespino Tamez: Director

Colunia
Cenuro
Estado
Querétaro
Péging WEB
www_itg.ediamns

{ng. Miguel Angel Zuiviga Sinchez; Jefe del Depuo. de Ingenieria Industrial

100

Cédigo Postal
76000

Ials

México

Lnternational Quality Consultants de México, S.A.de C.V. - 1QC

Dircecidn

Doulevard Poza Rica No. 303

Ciudad

Poza Rica

Teleléne Fax
(782)33-908, 909 (782)4-1286, 87
Contactos

Ing. Tomas Mario Amador Jaramille
Director General

Lic. Marco Antonio Urrutia Salas
Director de Administracion y Finanzas

Laternationat Quality Systems, 8.A, de (V. - IQS

Direccion
Fuente de Cleo 19-402

Ciudad

Tultitlan

Telefdono Fux
(5)890-2698, 0838, 0147 {3)890-0147
Cunfactos

Srita, Cristela Garcia Martinez
Asistente de! Director

Ing. José Manuel Vitlar Muiioz
Director General

Sr. Gerardo Sudrez Orivga
Director de Operacioncs

Culonia

Miguel Hidalgo

Estado
Veracruz
Pigina WEB
No Tiene

Coloniu
Fraccionamiento
Fuentes del Valle

Estado

Estado de Méxice
Pigina WEB

No Tiene

Cadigo Postal
931260

Pais

México

Codigo Postal
54910

Pais
México



A
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Servicio lutegral en Calidad v Productividad para kas Empresas, 8.C. - SICPE

Direccion Culuria Codigo Postal
Calzada Vallejo No. 1 738-7 Santa Rosa 07620
Cinda Estade Pais
México Distrito Federal México
Telefone Fax Pigina WER
[3)3069-4009, 4915 ()388-2269 No Ticae
Correo Elecirénico

(i :
Contactos
sr. Julio Enrique Reyes Acudia
Consultor
Lic. Samuel Rivero Morales
Director General

SISTCAL, A.C.

Direccibn Culonia Cédigo Postal
I} Oriente No. 2023 Azgarite 72000
Ciudad Estado Pais
Pucbla Puebla México
Teleldéno Fax Pigina WEB
{12401-098 (22)356-432 No Tiene
Contactos

Ing. José Gilberto Rosas Torres
Director General

Unidad de Transferencia de Tecnologin. A.C. - UTT

Direccién Calunia Cédigo Paostal
Av. San Antonio No. 230 I"fanta Baja Amplacion Nipoles 03849

Cindad Estado Pais

Mdxico Distrito Federal México

Teleléno Fax Pigina WER

(5)363-3400 ext. 388 u 395 (5)611-2151 <http:#200.23.74,14/

Corree Electrinico

Cuntactos

Ing. Anabel Gonzilez CGdmez
Coordinadora de Sistemas de Calidad
Ing. Héctor Ramos Canmacho
Consultor

Lic. José Gerardo Tajonar Castro
Director General
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Universidad Auténoma Mefropolitana, Unidud Azeapotzales - UAM

Direccion

Av. San Pabio No, 130

Ciudad

México

Telefono Fax
(5)724-4290 (51723-5925
Correo Etectronico gszoclip000a | wam, mx
Conttactos

Ing. Efrain Rivas Rosiles

Asistente del Departamento de Sistemas

Dr. Agustin Delgado Fernandez

Cuordinador de Diplomados en Calidad e 150 9000
Ing. Victor Guzméan Maitinez

Consuiter de Sistemas de Calidad

Ing. Cuauhtémoc Saucedo Zarco

Consultor de Sistemas de Calidad

Ing. Julio César Herndndez Lira

Coordinador de Diplomados en Calidad ¢ 1SO 9000

Colunia

Reynosa Tamaulipas

Estado

Distrito Federal
Pagina WEB
WWHL IR

: Universidad Tecnolégica de Tabasco - UT'TAB

Direccién

Carr. VHSA-TEAPA Km, 14.0

Ciudad

Villahermosa

Telefdno Fax
(93)35-5504, Cel. 114901 01(93)55.5504

Corrco Electrénico pitabiutibasco podernet.cominy
Coutactos

Dr. Walter Ramirez lzquierdo

Rector

Ing. Jorge A. Rosado Ramos

Jefe del Departamento de Programas Especiales

Colonia
Parrilla 1
Estado
Tabasco
Pigina WEB
No Tiene

Universidad Tecnoldgica Nezahualedyotl - UTN

Dircecion

Circuito Universidad Teendlogica s
Ciudad

Ciudad Nezahualedyutl

Telelono Fax
(3)716-9794, 54, 00 ext. {3)731-8067
2078

Correo Electrénico

wgel-r (Al Q.00

Contactos

Lic. Manuela Alfonse Caolin

Secretaria de Vinculacwn Teenolégica Empresanal
Liv. Leticia Garcia Marquez

Subdireccion de Proyccios Especiales de Vinculacion
Li¢. Claudia Lozano Mura

Culonia
Betiito Judrez
Estado
Estado de Moxice
Pagina WEB
Na Tiene

Cédigo Postal
02200

Pais

México

Cédigo Postal
86280

Pais

México

Codigo Postal
57000

Pais

México



aed

Departamento de Educacion Continua
Universidad Veracruzana

Direccion Calunia Cadigo Postat
Ldil. A de la Rectoria. Piso 3 Lomas del Estadio 91090
Cludad Estado Pais
Nalapa Veracruz México
Teleféno Fax Pagina WERB

(28)42-1764, 18-1940 (28117-1044 <httpz/iwww copeude.uv.mx

Correo Electrénico

vigloprspeedy coaeay Lv. s

Contactos

Dr. Victor A. Arredoxdo Alvarez

Rector

Ing. Francisco Espinosa Mejia

Coordinador Especializacién en Control de Calidad

V. R, Assessors International, S 4. de CV.

Direccibn Colonia Cadigo Postal
Plaza Mariscal Sucre No, 24-1 Del Vulie 03100
Ciudad Estado Pais
México Distrito Federul México
Telefono Fax Pagina WEB

{3)682-8810 (3)669-0028 No Tiene

Correo Electrénico

Contactos

Sru, Blanca Merlos A.

Socio

M. en C. Victor Rodriguez M.

Director General

Vanguardia Empresarial Consulteria v Capavitacién 8.C.

Direecidn Colonia Cédigo Postzl
Anaxagoras No. [29-A Nurvarte 03020
Cindad Estado Pais

México Distrite Federal México

Telefdne Fax Piging WEB

(3)740-8347 (5)740-8347 No Tiene

Contactas

Lic. Rosa Angélica Torras C.

Directora

Adaptado de:

<hntg:wawnw siem.gob.mx>



