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INTRODUCCIÓN 

El concepto tradicional de calidad, se ha considerado. solamente en el aspecto de 

calidad de fabricación, enfocado a los esfuerzos de una organización en la inspección 

del producto en sus diferentes etapas de fabricación y en algunos casos, en el control 

estadístico de procesos. 

Muchos ejecutivos de empresas creen que el Aseguramiento de la Calidad está 

relacionado con una inspección estricta del producto, ejecutada por el departamento de 

control de calidad. Este concepto tiene varios inconvenientes, dentro de los cuales se 

puede mencionar los atrasos en las entregas, retrabajos, desperdicios y altos costos de 

fabricación, ya que un inspector verifica operaciones ya realizadas y no es posible que 

detecte todas las fallas y defectos, ocasionando que productos o subensambles tengan 

que ser separados, con la consecuente pérdida de tiempo y material. Aun con un 

ejército de inspectores seria imposible asegurar la calidad de un producto y sí se 

incrementarían considerablemente los costos por concepto de sueldos. 

Un sistema de aseguramiento de la calidad, garantía de la calidad o calidad integral 

permite el involucramiento de todas las actividades de una empresa para que en 

conjunto se logre el objetivo de calidad. En este sistema la responsabilidad de la calidad 

no recae en un solo departamento. s1 no que cada integrante de la organización tiene 

un papel importante en la cadena de la calidad. Desde la negociación hasta la 

operación del producto o servicio se desarrollará satisfactoriamente en operacion. 



Este concepto hecha por tierra la idea tradicional de que la calidad es responsabilidad 

del departamento de control de calidad o aseguramiento de la calidad, ya que al 

considerar todas las actividades que tienen influencia sobre la calidad, sé están 

contemplando departamentos, tales como: diseño, compra, almacén, producción e 

inclusive mercadotecnia. 

Para la adecuada aplicación de un sistema de aseguramiento de calidad se requiere 

una participación total y constante de todos los involucrados, siendo vital para lograr 

esto, un pleno convencimiento de la alta gerencia o máxima autoridad en la empresa, 

del beneficio que se obtendrá con el sistema, de ahorro en los costos de calidad y de la 

ganancia intangible en la imagen de la compañía. 

Actualmente existe una tendencia muy clara hacía la globalización económica, en la 

que los diferentes sectores productivos tienen que competir en el ámbito internacional, 

en este sentido surge la necesidad de buscar estrategias competitivas que contribuyan 

a mejorar el funcionamiento de las empresas a través de la implantación de sistemas de 

calidad. que aseguren que los productos generados cuentan con las normas requeridas 

de calidad y asi lograr el exito en los mercados. 

Conforme a Deming. la calidad debe construirse en cada fase del proceso, desde la 

recepción de los insumos y refacciones. hasta el comportamiento del producto en 

manos del cliente. La filosofia Deming consiste en el equilibrio entre reducir el 

desperdicio y agregar valor; en el balance entre la constancia de propósito y la mejora 
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continua, debe haber un equilibrio entre el individuo y el equipo, así como entre los 

resultados a corto y largo plazo. 

Deming, creía que los gerentes y no los trabajadores eran la fuente principal del 

incremento en la productividad por lo que habla acerca de la influencia recíproca entre 

las personas y las operaciones. La alta productividad no proviene únicamente de la 

buena "Administración del personal". La organización verdaderamente eficaz, maximiza 

la productividad mediante la integración exitosa de las personas en el sistema general 

de operaciones. Una parte fundamental hacia el cambio de una nueva cultura de 

calidad tiene que darse principalmente a través de las personas, es decir, se les debe 

de motiv<:r y hacer sentir que ellos son la base para la realización de este proyecto de 

cambio. 

Por otro lado, el ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" fue desarrollado inicialmente en 

la década de 1920 por Walter Shewhart, y popularizado posteriormente por W. Edwards 

Deming. Por esa razón, es frecuentemente conocido como el "Ciclo Deming". En donde 

plantea que es un circulo de control fundamental, a través del cual se pueden analizar 

problemas de calidad y revisar en forma constante las normas y procedimientos. a 

efecto de atender al consumidor con una calidad más alta y un precio menor. Mientras 

que segun lsh1kawa, s1 un método o procedimiento no se revisa por lo menos cada seis 

meses. s1gnif1cará que nadie utiliza las normas y procedimientos seriamente. 

Asimismo, el concepto PHVA es algo que está presente en todas las áreas cJe nuestra 

vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como cJe 
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manera informal, consciente o subconscientemente en todo lo que hacemos. Cada 

actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo 

interminable. Asimismo, la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación 

aplica este ciclo en cada uno de sus procesos. 

1. Planear: establecer los objetivos y proceso necesarios para conseguir resultados 

de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización. 

2. Hacer: Implementar los procesos. 

3. Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 

respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 

sobre los resultados. 

4. Actuar: tomar acciones para mejorar conlinuamente el desempeño de los 

procesos. 

TE~I~ CON 
FALLA DE ORIGEN 

Estos cuatro pasos constituyen los aspectos fundamentales de un concepto de control 

definido como un proceso organizado, para verificar si el trabajo (proceso) ha sido 

hecho de conformidad con los planes e instrucciones señalados y corregir desviaciones 

mediante acciones correctivas. Si este ciclo no se concluye, significará que no existe 

control. 
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En este orden de ideas, se proyecta la importancia que representa la calidad para el 

Sector Eléctrico en México y en especial para la Comisión Federal de Electricidad, una 

empresa que ha llevado consigo el mayor esfuerzo basado en la implantación de 

Estrategias de Aseguramiento de Calidad y que le han permitido situarse como una de 

las empresas que cuenta con un mayor número de áreas certificadas bajo esta "filosofia 

de calidad". 

Desde finales de los 70's a nivel nacional la Comisión Federal de Electricidad (CFE), 

ya impulsaba en forma elocuente el desarrollo de programas de Aseguramiento de la 

Calidad con sus proveedores, otorgándoles diferentes calificaciones en función del 

grado de aplicación del sistema. De esta manera, la distinción más alta ha sido el 

reconocimiento como "certificado confiable" dado que ha sido alcanzado por pocas 

empresas, dentro de las cuales se puede mencionar a CONDUMEX, INVAL, CELECO, 

industrias IEM - División - Transformadores, etc. Esta última, inició su programa de 

aseguramiento de la calidad desde 1978 y a la fecha continúa trabajando en mejoras al 

sistema. ya que es un proceso continuo de cambios y adaptaciones en función del 

comportam1ento anterior. 

Congruente con la Normativa Internacional y Nacional, CFE tiene particularizado sus 

propios requ1s1tos del Sistema de Aseguramiento de Calidad a través de una 

espec1flcac1ón interna que contempla el alcance del mismo. Dicha especificación fue 

aprobada conlorme il las Bases Generales para la Normalización en CFE, con la 

part1c1pac1011 rte todas sus Dependencias. (Especificación CFEL0000-42 "Requisitos del 

Sistema de Ascqurar111ento de Calidad de CFE"). 
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Asimismo, la Dirección General de CFE establece a través de este documento, las 

directrices de Aseguramiento de Calidad de la Institución, con el fin de facilitar y orientar 

a todas las dependencias de CFE. en el cumplimiento del Sistema de Aseguramiento de 

Calidad y que se encuentra documentado en el Manual de Aseguramiento de Calidad 

Corporativo, el cual contiene los Manuales de Aseguramiento de Calidad de cada 

Subdirección y los Procedimientos de cada área en particular. 

En la actualidad, ya no es suficiente con tener un producto que simplemente cumpla 

con las especificaciones o que sea barato, los clientes de nuestra época no se 

conforman con únicamente saber que los productos cumplan con ciertas caracterlsticas, 

si no que tienen amplias expectativas sobre los productos, el servicio y el valor 

agregado que se pueda brindar. Ya no es cuestión de ser una gran empresa y/o 

corporativo para pensar en satisfacer las expectativas del cliente, ahora cualquier 

empresa sea pequeña o grande, de productos o servicios, nacional o extranjera, logra 

sobrevivir si se anticipa y actúa rápidamente ante los nuevos retos. 

Por lo anterior. una de las maneras más efectivas que las organizaciones competentes 

han encontrado para permanecer en el mercado como líderes, ha sido a través de la 

implantación de un Sistema Internacional de Calidad. En México los sistemas de 

Aseguramiento de calidad. llámese ISO 9000 o su equivalente NMX-CC, 089000 o 

algún otro, han probado ser de gran ayuda para las empresas que desean conquistar 

nuevos mercados a través de la s1stematizac1ón de sus procesos y la reducción de 

desperdicios entre otras cosas. Debido a esto siempre ha existido la necesidad de 

obtener calidad en los bienes y servicios. sin embargo, los sistemas que se han 
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empleado para satisfacer éstos, han variado notablemente a través del tiempo, tanto en 

su contenido y enfoque como en sus formas de control, dando origen a la creación y 

utilización de distintos sistemas de calidad. Por lo que la aplicación del concepto de 

calidad en su expresión más rudimentaria se hizo patente desde hace miles de años, a 

través de las evidencias que se identifican en las obras que nos legaron las 

civilizaciones que nos han antecedido. 

Asimismo, el siglo pasado se caracterizó por un acelerado desarrollo industrial que, 

paralelamente, impulso la evolución en los conceptos y sistemas de calidad acorde con 

las necesidades y circunstancias del momento; Es así como inlclalmente, se aplicaron 

métodos de inspección a productos al final de sus procesos de manufactura; 

posteriormente la inspección se hizo extensiva a estos propios procesos. Sin embargo, 

ante la necesidad de mejorar el control de calidad y debido a la producción masiva, fue 

necesario incorporar técnicas matemáticas, como son los métodos estadísticos. El 

propio mejoramiento de los sistemas hizo evidente la necesidad de no solo establecer 

acciones correctivas. sino ir más allá a través de un enfoque preventivo que permitiera 

garantizar los resultados y la calidad de los bienes y servicios producidos, y es así como 

se desarrollan los sistemas de aseguramiento de calidad de gran aplicación en todos 

los ámbitos industriales y de servicios. 

Actualmente el énfasis de la calidad está orientado hacia la satisfacción de las 

necesidades reales del cliente o usuarios de bienes y servicios. es decir, se está 

pasando de un mercado de proveedores a un mercado de clientes. por lo que este 

cambio implica satisfacer todas las expectativas de la percepción de calidad que tiene el 
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cliente o consumidor. Para lograr este propósito se ha evolucionado hacia el concepto 

de Calidad Total, que cada día está siendo adoptado y ejercido por un mayor número 

de organizaciones en el ámbito mundial. 

En México un creciente número de empresas han desarrollando sus programas de 

trabajo bajo la filosofía de "Calidad Total", considerándola como parte integrante de la 

vida corporativa que abarca a todos los ámbitos de la vida humana: la familia, la vida 

social y la actividad productiva de los trabajadores. De esta manera la calidad es 

considerada como el camino para mejorar la eficiencia, fortalecer la capacidad 

productiva y promover el desarrollo generalizado de nuevas actitudes y valores en la 

sociedad. Asimismo, la Calidad Total constituye una forma de carácter permanente de 

ser y hacer bien las cosas. 

En razón de lo anterior, el presente trabajo tiene como objetivo fundamental dar a 

conocer mediante esta investigación, la metodología empleada por la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación. área perteneciente a la Comisión Federal 

de Electricidad, para la implantación de un sistema de calidad basado en las normas 

ISO 9000, para obtener la certilicación. Así como también, mostrar los cambios que 

perm1t1eron llevar a cabo este proceso y por último los beneficios y ventajas que ha 

obtenido la CPTT, después de que su sistema de calidad se encuentra certificado con 

base a esta norma. 

De esta manera, se pretende demostrar la hipótesis de que et sector eléctrico es un 

sector más eficiente y competitivo, gracias a ta adopción de un sistema de 
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aseguramiento de calidad. Así como también, el hecho de ser una de las primeras 

empresas paraestatales líder en México, en la obtención de certificaciones bajo esta 

norma ISO 9000, ya que hasta esta fecha la Comisión Federal de Electricidad cuenta 

con el 75% de sus diversos centros de trabajo que la conforman, certificados bajo esta 

norma. 

Asimismo, en el desarrollo de este trabajo se propone la metodología a seguir para la 

implantación de Sistemas de Calidad basados en la Norma NMX-CC ISO 9001, en la 

Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, área perteneciente a la 

CFE. 

La principal presunción del presente trabajo de investigación, es dar a conocer la 

metodología que siguió la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación 

para llevar a cabo la implantación de un Sistema de Calidad con Base a las Normas 

ISO 9000, así como también, la forma en que se dio el proceso de transición de la 

norma ISO 9001 a la ISO 9001 :2000, para la obtención de la certificación. 

En este orden de ideas es que en el capítulo uno de la presente tesis. se desarrollan los 

antecedentes del surgimiento de la calidad total en la Comisión Federal de Electricidad. 

desde una perspectiva histórica, revisando los origenes. asi como también se reseñan 

algunos aspectos destacables del Programa Institucional de Calidad Total (PICT). el 

Premio a la Calidad CFE y por ultimo, algunos aspectos destacables del Modelo de 

Calidad INTRAGOB en las dependencias y Entidades del Gobierno Federal. de manera 

accesible para el lector. 
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El proceso de implantación de un Sistema de Calidad, basado en las normas ISO 

9001:1994 en la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, área 

perteneciente a Comisión Federal de Electricidad, es tratado a detalle en el segundo 

capítulo, el cual constituye la parte medular de este trabajo, ya que en éste se 

desarrolla paso a paso la metodología empleada por la CPTT, para la implantación del 

sistema de calidad basado en la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001 ), para obtener la 

certificación. 

Por último, en el capítulo tercero se aborda el proceso de transición del sistema de 

calidad implantado en la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación 

bajo la norma NMX-CC-003 (ISO 9001) y su transición a la Norma NMX-CC-9001-

IMNC- 2000, que al igual que en el capítulo dos, se describe la metodología empleada 

por parte de la CPTT, para la obtención de la certificación bajo la nueva Norma (ISO 

9001 :2000). 

Así el presente trabajo. pretende destacar el papel importante de la Comisión Federal 

de Electricidad en realizar acciones y esfuerzos en sus diversos centros de trabajo para 

la 1mplantac1on de sistemas de calidad, en este caso especifico el de la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación. que con el propósito de satisfacer las 

demandas energéticas cada vez más estrictas del mercado nacional e internacional 

estableció la necesidad de implantar el Modelo de Aseguramiento de Calidad en todas 

sus areas. a través Jcl cual se desarrollen tareas sistematizadas con apego a 

proccdi1rncntos que persiguen realizar cada una cJe lns actividades inherentes a la 

Gestión y Construcción de Lineas de Transm1s1ó11 y Subestaciones Eléctricas con 
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Calidad. Recurriendo para ello, con el personal con que cuenta y que basado en la 

experiencia, profesionalismo y compromiso hacia la empresa han contribuido a lograr 

los objetivos que desde sus inicios la Comisión Federal de Electricidad se ha propuesto. 
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Capitulo 1.· Origenes e Importancia de la Implantación del Sistema de 
Calidad, en la Administración Pública Federal. El caso de 
Comisión Federal de Electricidad ( 1996 • 2003). 

r---
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1. 1. El programa de Modernización de la Administración Pilblii:a 
y el Plan Nacional de Desarrollo. 

Se tiene conocimiento de que las empresas privadas han sido las pioneras en Ja 

aceptación e implementación de Jos procesos de calidad, sin embargo no quiere decir 

esto, que las empresas Públicas no tengan necesidad de apoyarse en esa clase de 

herramientas que Je permitan mejorar sus procesos para obtener un mejor lugar ante la 

sociedad. 

En el caso de Ja Comisión Federal de Electrlcidad, debido a las circunstancias 

económicas del país y el imperativo de atraer divisas por la vía del comercio, nos obliga 

a asimilar en nuestra sociedad los conceptos de "calidad total" de manera acelerada 

para que este concepto se incorpore a la vida organizacional del país en su conjunto. 

Desde mi punto de vista es necesario que el concepto de Calidad Total se incorpore al 

funcionamiento en el ámbito del Gobierno Federal y Paraestatal, como pieza clave para 

la competitividad del país. La eficiencia de la Administración Pública en todos sus 

aspectos. es fundamental para elevar la calidad de Jo que el país produce y de esta 

manera contribuir a su competitividad internacional, como un elemento que le permita 

mantener y expandir la planta productiva. 

El interés que se tiene actualmente por desarrollar e implantar Sistemas de Calidad, no 

es mas que el reflejo de las condiciones actuales de nuestra industria de bienes y 

servicios. en las que se esta experimentando un cambio sustancial en las condiciones 



comerciales, que no les permite adoptar otro caml.no que no sea el incrementar sus 

niveles de productividad y calidad para que las empresas sean competitivas en los 

mercados domésticos e Internacionales. 

Derivado de lo anterior, el Gobierno de México, preocupado por el asunto de la Calidad, 

empezó a trabajar con la Secretaría de Comercio y Fomento Industrial y con el apoyo 

sustancial de la Fundación Mexicana para la Calidad Total, A.C., en la concepción del 

modelo de Calidad Total para nuestro país; esta acción la ha ido desarrollando tomando 

en consideración todas las aportaciones de aquellas escuelas o especialistas de la 

Calidad Total en el mundo y sobre todo ha tenido mucho cuidado en que este modelo 

sea congruente con los diversos aspectos que caracterizan a nuestro país, tales como 

el grado de industrialización existente, cultura y valores de los mexicanos, prioridades 

en los problemas a resolver a nivel nacional, etc. Ésta es la razón por la que el modelo 

de Calidad Total de nuestro país incluye cuidar y mejorar los ecosistemas, aspecto que 

como es de todos conocido. no es un problema exclusivo de México, sino que en estos 

momentos es una preocupación muy seria en todo el mundo. 

El modelo de Calidad Total en México, Versión revisada, incluye los siguientes 

puntos: 

li!I Calidad centrada en dar valor superior a los clientes; 

li!I Liderazgo; 

liJ Desarrollo del personal con enfoque de calidad; 

li!I Información y análisis; 
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fi!I Planeación; 

fi!J Administración y mejora de procesos (Aseguramiento de Calidad); 

fi!I Impacto en la sociedad; 

fi!I Resultados de calidad. 

Se puede decir que este modelo de Calidad Total es un estilo de administración dentro 

del movimiento de calidad, que considera y hace interaccionar aspectos humanos, 

técnicos y materiales, a través de un enfoque de sistemas, integración, prevención, 

estrategias y mejora continua. 

1.1.1 Programa de Modernización de la Administración 
Pi1blica (1995 - 2000). 

Anteriormente el Gobierno Federal a través del "Programa Nacional para la 

Modernización de la Empresa Pública 1990-1994, ratifico la autonomía de gestión de 

las entidades paraestatales para que logrará una mayor eficiencia en sus acciones. Así 

este programa se propuso el establecimiento de índices de medición para evaluar los 

resultados rle las empresas públicas, y la suscripción de convenios de desempeño con 

la part1c1pac1on ele cada entidad. de la dependencia coordinadora del sector 

correspondiente y las globalizadoras. Planteando también la obligación de adoptar 

esquemas de "Calidad Total" en los distintos procesos y servicios a cargo de dichas 

empresas.' 

·t ••••:'1•r, i Jt'' f'1.•.;1<111u .,1.,·r,)11 •· (11' '·1t>J1,J"<1 1•:.11u den0t11111,1¡Ji.J Pmgrankl Nacmnal para la MWemuac/0/1 dt1 la Empresa P1Jbl1Ca 1990-1994" 01ano Olic1a/. f6 
,I¡• .!!'!',' ,}t• J ·~'.J 
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Debido a que es la Administración Pública quien desempeña un papel esencial en el 

cambio estructural del país y que es el gobierno mexicano quien se propone llevarlo a 

cabo en el periodo 1995-2000, fue necesario replantear como mejorar la cobertura, 

calidad y efectividad de los servicios públicos en términos del costo social que supone 

la deficiencia en su funcionamiento, y definir los cambios en que se debe promover 

incentivos a la actividad de los particulares, con el fin de lograr la flexibilidad que deben 

tener las dependencias y entidades para responder a circunstancias cambiantes. 

Por tal motivo, fue Publicado en el Diario Oficial de la Federación del 28 de mayo de 

1996, el decreto que aprobó el Programa especial de mediano plazo denominado 

"Programa de Modernización de la Administración Pública' 1995-2000 (PROMAP), que 

establece que las Dependencias y Entidades elaboraran sus programas de 

modernización en el ámbito de sus respectivas competencias y funciones, mismos que 

deberán ser aprobados por la Secretaría de Contraloria y Desarrollo Administrativo 

(SECODAM). para fines de congruencia global en materia de Modernización 

Administrativa. El documento señala Jos puntos criticas y presenta planteamientos 

prepositivos para orientar el sentido y las directrices principales del cambio. Se inscribe 

en el contexto del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 (PND) y se sustenta en los 

artículos 22. 26. 27. 28 y 29 de la Ley de Planeación. su contenido básico y sus lineas 

directrices surgieron del análisis global realizado por la Secretaría de Contraloria y 

Desarrollo Adm1111strnllvo (SECODAM) en coordinación con las Dependencias y 

Entidades. sobro la situación actual rle la Administración Pública Federal (APF) de 

nuestro país. y de las propuestils rJe todos los sectores de Ja sociedad que participaron 

5 



en el foro de consulta popular sobre Modernización y Desarrollo de la Administración 

Pública Federal. ":J 
1.1.2 Diagnóstico General del Programa de 

Modernización de la Administración Pi1blica 
Federal. 

Los antecedentes relativos a la evaluación de la Administración Pública, denotan 

empeño y perseverancia para encontrar formas y mecanismos encaminados a 

incrementar su eficacia y eficiencia. La identificación de las limitaciones y deficiencias 

administrativas actuales, así como las causas que las generan, es condición 

indispensable para avanzar en la Modernización del aparato público, para ello los 

aspectos específicos de este diagnóstico han sido agrupados de la siguiente manera: 

1. Limitada capacidad de infraestructura a las demandas crecientes del ciudadano 

frente a la gestión gubernamental. 

2. Centralismo. 

3. Deficiencia en los mecanismos de medición y evaluación del desempeño en el 

Gobierno. 

4. Carencia de una administración adecuada para la dignificación y profesionalización 

de los servidores públicos. 

Una Administración Pública accesible y moderna y eficiente es una demanda sentida de 

la población, un imperativo para coadyuvar al incremento de la productividad global de 
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la economía y una exigencia del proceso democrático que vive el país. Por ello este 

programa persigue los siguientes Objetivos Generales para el periodo 1995-2000: 

a Transformar a la administración pública federal en una organización eficaz, eficiente 

y con una arraigada cultura de servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las 

legítimas necesidades de la sociedad. 

a Combatir la corrupción y la impunidad a través del impulso de acciones preventivas 

y de promoción, sin menoscabo del ejercicio firme, ágil y efectivo de acciones 

correctivas. 

Con apego a los objetivos generales antes descritos, el presente Programa agrupa sus 

actividades en torno a los siguientes cuatro subprogramas, pero solo hablaremos del 

primero, derivado a que es el tema que nos ocupa: 

1. Participación y atención ciudadana: Puesto que es a la sociedad a quien se destinan 

los bienes y servicios públicos. deberá éstablecerse y medirse la calidad de éstos en 

función de la satisfacción se sus usuarios. para emitir su calificación sabre el 

desemper1a gubernamental. a través de sondeos de opinión, uuzones de 

sugerencias. encuestas, entrevistas, grupos de enfoque a consultas directas a 

organizaciones de representación ciudadana. 

En la medida en que los usuarios conozcan los criterios que se utilizan para llevar a 

cabo actos de autoridad y brindar servicios públicos. se Bvitará la subjetividad y 

d1screcionalidad. y se atacará de raiz las fuentes de corrupción. 
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liiJ Objetivo. 

Lograr la participación más activa de la sociedad en la definición, ejecución y 

evaluación de las acciones institucionales, para contribuir a que reciba una 

atención eficiente, eficaz, oportuna y satisfactoria por parte de las instituciones 

públicas. 

Entre las Líneas de Acción para este subprograma se mencionan a continuación tos dos 

siguientes: 

Estándares de calidad. 

liiJ Las entidades y dependencias que presenten servicios directos al público deberán 

definir, durante 1996 y 1997, estándares realistas y transparentes de calidad de 

los servicios que brindan. Dichos estándares deberán ser revisados de manera 

periódica. e informar a la población, sobre su evolución y sobre las medidas 

adoptadas para mejorarlos. 

Promoción de una cultura sobre la calidad y el mejoramiento continúo. 

F7 Identificar con claridad, en función de su cometido esencial, los servicios y 

productos básicos que cada dependencia o entidad debe proporcionar a la 
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sociedad, detectando aquellos que resulten prescindibles o susceptibles de 

simplificarse.2 

----~--------

'!k>ctelO do/ Programa Espero/ de Mediano Plazo clenommdo Programa de Mcx1emÍlacitxl de la Admilíslración Ptibllt'B 1995·2000', Diana Oldal, Martes 28 
dt.' mayo de 1996 
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1.2 Breve Descripción y Origen de la Implantación del Sistema 
de Calidad en la Comisión Federal de Electricidad. 

La creciente apertura comercial que ha manifestado México hacia el mercado 

internacional, exigieron mayor calidad en la producción de los bienes y/o servicios 

nacionales, y esto evidentemente generó preocupación por parte de las Empresas, con 

respecto al mejoramiento en el uso de sus procedimientos los cuales, le permitieran 

cumplir con los requerimientos de calidad indispensables para satisfacer las 

expectativas de los consumidores y competir con otras empresas. 

Por lo que derivado de lo anterior, en el año de 1991, la Comisión Federal de 

Electricidad al igual que otras empresas públicas y privadas de México se sumaron al 

movimiento nacional de calidad y productividad a través de los planes que puso en 

marcha el Gobierno Federal mediante Programas de Modernización tanto de la 

Empresa Pública como del Sector Industrial y del Comercio Exterior, así como 

Programas de Actualización Tecnológica y Planes de Capacitación y Productividad. 

Ante este panorama la Comisión Federal de Electricidad decidió efectuar acciones 

pcr1inentes que permitan mejorar la calidad de sus procesos, por ello la C.F.E. inició la 

1mplr1ntac1ón del Programa Institucional de Calidad Total (PICT), el cual prevé el más 

:1110 rcconoc1mienlo a la participación de todos sus trabajadores que con sus 

conocurnontos. capacidad de análisis. creatividad y dominio de las formas de realizar 

sus laboras. logren producir un servicio de excelente calidad y proporcionar el servicio 
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público de energía eléctrica en condiciones adecuadas de cantidad, calidad, 

oportunidad y precio todo ello con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. 

Estas disposiciones de observancia inaplazable por todas las Instituciones y empresas 

de México, han generado el movimiento nacional de calidad y productividad al que CFE 

se incorporó para dar cabal cumplimiento a la prioridad nacional que constituye el 

servicio público de energía eléctrica. 

Ante la importancia que representó para el país que se diera cabal cumplimiento a los 

programas y planes emitidos por el gobierno, la Dirección General de CFE y el Comité 

ejecutivo del SUTERM asumieron la responsabilidad y el compromiso de implantar el 

"Programa Institucional de Calidad Total" en la Comisión Federal de Electricidad. 

1.2.1 Orígenes del Programa Institucional de Calidad 
Total 

El momento que vive nuestro país de profundos y trascendentales cambios que 

involucran la innovación y adecuación de la estructura económica industrial, significa 

que Comisión Federal de Electricidad participe en el proce&o de modernización con la 

filosofia y acciones que aceleren el cambio de forma favorable para proporcionar el 

servicio de energía eléctr1ca en condiciones adecuadas de cantidad, calidad; 

oportunidad y satisfacción de los usuarios. 
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Para lograr este propósito CFE ha iniciado un Programa Institucional de Calidad Total 

que dada su magnitud e importancia tanto para la propia institución como para la 

sociedad, se hace necesario dar a conocer los aspectos más relevantes del mismo. 

Actualmente a nivel mundial se presenta un proceso evolutivo y una metamorfosis que 

involucra principalmente el aspecto económico - industrial en donde se han 

conceptualizado nuevas formas y tendencias en las relaciones comerciales 

internacionales. Esto indudablemente impacta de diversas maneras a la industria 

nacional; por lo tanto, es claro que se requiere conjuntar esfuerzos, planear y realizar 

acciones integrales que permitan participar satisfactoriamente en este esquema 

económico - industrial que caracteriza las relaciones de los países en la última década 

del presente siglo. 

Debido a la situación anterior y conforme a las directrices del Plan Nacional de 

Desarrollo 1990-1994 y el Programa Nacional de Modernización, tanto de la empresa 

pública como del sector Industrial, orientados a la calidad y productividad de las 

empresas, la Comisión Federal de Electricidad consciente del papel que desempeña en 

el desarrollo del nuevo escenario, tomo acciones especificas para dar apoyo al proceso 

de modernización de la industria nacional, pero principalmente al de la propia 

institución. 

Asimismo, y como parte del proceso de modernización de CFE, se decidió establecer 

un Programa Institucional de Calidad Total, que tiene como objetivo lograr una cultura 

de calidad que continuamente promueva el mejoramiento del servicio con la 
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participación de todo el personal, desde el directorado hasta los trabajadores, haciendo 

interaccionar los recursos humanos, técnicos y materiales. Así mismo, se involucran las 

metodologías y subsistemas para determinar las necesidades y requerimientos, 

presentes y futuros de los clientes, en sus modalidades interno y externo. 

El Comité de Calidad ha determinado al aseguramiento de Calidad como un elemento 

prioritario de desarrollo del programa ya que desempeña la parte sistemática, 

preventiva y de soporte de la calidad total, comprendiendo lo relativo a los procesos 

operativos mediante manuales y procedimientos, así como, la orientación hacia el 

mejoramiento continuo. 

También se continúa con el establecimiento de indicadores numéricos de los niveles y 

tendencias que reflejan el mejoramiento de las operaciones, actividades y resultados, a 

fin de conocer la efectividad del programa o que permitan definir acciones para corregir 

el rumbo. 

1.2.2 Desarrollo del Programa Institucional de calidad 
Total en la Comisic111 Federal de Electricidad. 

El Programa Institucional de Calidad Total es el proceso de administración de la calidad 

establecido en Comisión Federal de Electricidad con base a un modelo que considera 

como conceptos clave la "Satisfacción del Cliente" y la "Mejora Continua" de los 

procesos y constituye una de las herramientas fundamentales para alcanzar en forma 

efectiva, los objetivos establecidos en los planes sectoriales del gobierno mexicano para 
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la empresa pública, y que se expresan en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, 

que en relación a la Calidad del Servicio Público de energía eléctrica considera los 

aspectos siguientes: 

PI Satisfacer oportunamente la demanda de energía eléctrica. 

PI Desarrollar un sistema eléctrico altamente confiable y seguro. 

PI Conformar una organización eficaz y productiva, administrada con criterios 

empresariales modernos. 

PI Crear y proyectar una imagen corporativa de eficiencia y calidad en el suministro 

del servicio. 

PI Asegurar la disponibilidad de recursos humanos calificados y promover un 

desarrollo profesional de su personal. 

PI Operar con criterios de rentabilidad económica y financiera. 

PI Proteger el medio ambiente y promover el bienestar social.3 

Bajo estos objetivos se ha definido un modelo que esta integrado por ocho módulos que 

constituyen los elementos básicos para orientar la estructura del proceso de calidad. 

At11c1onalmente se destaca la necesidad de contar con la participación de todo el 

personal con el propósito de meiorar la calidad del servicio de energía eléctrica y 

alcan?ar la satisfacción de nuestros clientes. 

En lo referente al modelo del Programa Institucional de Calidad Total (PICT). en 

Comisión Federal de Electricidad este se emitió formalmente en noviembre de 1992 con 
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la aprobación del Director General, la intervención del Secretario General del SUTERM 

y los Subdirectores de la Empresa, siendo ratificado en mayo de 1995. 

La elaboración y difusión del Documento que describe el PICT, tiene los siguientes 

propósitos: 

li1 Formalizar el compromiso y apoyo de la Dirección General al proceso de calidad. 

li1 Dar una visión del alcance y los objetivos a lograr a través de Ja aplicación del 

esquema de Calidad Total. 

li1 Unificar los criterios de desarrollo e implantación del PICT. 

li1 Establecer los principios de calidad que permitan a las áreas enfocar 

correctamente sus procesos de calidad total. 

li1 Tener una base común de referencia para medir el avance, eficacia y resultados 

del proceso de calidad. 

Con la finalidad de que el Programa Institucional de Calidad Total (PICT) coadyuve a 

satisfacer los objetivos de la organización en forma integral, con la perseverancia en 

mantener y mejorar los resultados, es imprescindible tener una visión preventiva que 

promueva la realización de las actividades en forma participativa, soportadas a través 

de sistemas y procesos que finalmente propicien la Mejora Continua en CFE. Para ello 

es importante mantener vigentes los siguientes Principios de Calidad en los que se 

apoya el Desarrollo del PICT.4 

li?! Satisfacción del Cliente. 

li?! Calidad en el Servicio. 
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li7 Calidad y Armonía en el Trabajo. 

li7 Mediciones. 

li7 Mejora Continua. 

Como se mencionó y en congruencia con los Principios de Calidad, el modero del PICT 

se integra por ocho módulos, como a continuación se menciona de forma general de 

que trata cada uno de ellos. 

1. Módulo de Satisfacción del Cliente: Este trata del despliegue de las acciones para 

concretar la satfsfacción de los clientes, tanto interno como externos. 

2. Módulo de Liderazgo: Este se lleva a cabo desde la perspectiva de coherencia, 

integridad y congruencia de la actuación del personal de la empresa. 

3. Módulo de Recursos Humanos: La formación de los recursos humanos es uno de 

los aspectos más importantes para contar con el personal capacitado y motivado 

hacia la atención de los clientes. 

4. Módulo de Información y Análisis: Determina la medición y transformación de los 

datos en acciones preventivas y de mejora. 

5. Módulo de Planeación Estratégica: Las actividades de planeación estratégica tienen 

el propósito de definir el rumbo y los objetivos de mediano y largo plazo. así como 

incorporar las contribuciones de todo el personal hacia la misión y objetivos de CFE. 

6 Módulo de Aseguramiento de Calidad: Como columna vertebral del proceso de 

calidad total. el aseguramiento de calidad ha propiciado que las acciones de la 

organización se efectúen con fuerte énfasis en la planeación y estandarización de 

los procesos. 

'l'r:~7urn.1 /l!'i/t/1JC1M,1I de Calut1d Tot.1/ RrVISKllJ No 1, Mayo 1995 
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7. Módulo de Efectos en el Entorno: Como una consecuencia de la actividad industrial, 

actualmente se ha acentuado el impacto negativo sobre ecosistemas, derivándose 

una responsabilidad de las empresas para con la sociedad. Por tal motivo, CFE 

determina acciones de preservación y mejoramiento de los ecosistemas. 

8. Módulo de Resultados: Son las acciones sistemáticas de medición de procesos 

técnicos, administrativos, financieros y en general, de todas las actividades de la 

organización que son la base para el establecimiento y control de los indicadores y 

tendencias de los resultados obtenidos como consecuencia del proceso de calidad 

total que permiten identificar las oportunidades de mejoramiento existenles en 

cualquiera de los módulos que conforman el modelo de Calidad Total.5 

1.2.3 Esquema General del Programa Institucional de 
Calidad Tola!. 

Este programa se ha conceptualizado como un proceso evolutivo. es decir, involucra 

dos sistemas necesarios para lograr y mantenerse dentro de un proceso de 

rneioramiento continuo. 

En el aspecto de desarrollo de los recursos humanos se consideran acciones para 

concienllzar al personal de la importancia de su involucramiento individual para hacer 

una contnbuc1on eficaz en las melas de calidad y productividad; dando especial énfasis 

il la planeación y ejercicio de la capacitación para orientarla fundamentalmente al 

desarrollo del individuo y del grupo. ya que son los conocimientos cm que se sustenta la 

r---~ ~ -·· -
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organización para alcanzar su misión y objetivos. Igualmente involucra la disposición de 

criterios formales para otorgar reconocimientos al personal por los logros de calidad y 

desempeño. 

El aseguramiento de la calidad se ha identificado corno un elemento primordial en el 

desarrollo del programa que desempeña la parte preventiva y de soporte de la calidad 

total, comprendiendo lo relativo a los procesos operativos mediante manuales y 

procedimientos, así como, la orientación hacia el mejoramiento continuo. 

También está implícito el aspecto de los efectos en el entorno, que significa la definición 

y realización de acciones para el mejoramiento en el entorno físico, social y económico, 

sobresaliendo las acciones para la preservación y mejoramiento de los ecosistemas. 

Adicionalmente, implica las formas en que se estimula y facilita que otras 

organizaciones desarrollen programas de calidad total, especialmente los pequeños y 

medianos proveedores de la institución. 

Por su importancia, se considera ampliar el uso de indicadores numéricos que reflejen 

los niveles y tendencias del mejoramiento de las operaciones, actividades y resultados, 

a fin de conocer la efectividad del programa o que permita realizar acciones para 

corregir el rumbo. 

Asimismo, CFE ha definido formalmente su misión, compromiso y valores corporativos 

encauzados a desarrollar una cultura de calidad y productividad. Para esto. está 

e1erciendo en forma paralela y simultánea, programas institucionales como los de 

4:¡ ,,,_1 M1~1ms H'cmc10 '/Jt•sarrollo do S1s1omas dt.1 C,.1/1d.111 C'n Cams1011 Ff><lr>ral ih1 tll:'Ctncida11" 11evrst;i r1'l."l1i.Jl.1h No l!i Se¡1/1pmti1e dv 1w11 f',1q 1 5 
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Planificación Estratégica, Calidad Total, Transformación Trascendente y Liderazgo, 

Desarrollo de Cuadros Directivos, Ahorro y Uso Eficiente de Energía, y otros. Todos 

estos Programas están vinculados entre sí y los resultados de cada uno coadyuvan a 

alcanzar los principales objetivos de CFE.6 

1.2.4 Consideraciones Importantes del Programa. 

En primer término el desarrollo e implantación del programa es a largo plazo, pues es 

necesario llegar a un involucramiento real de todo el personal y de todas las áreas de la 

institución, requiriéndose acciones integrales de sensibilización y capacitación del 

personal para la calidad. 

En lo que corresponde a la administración del programa, se ha definido en apego a la 

estructura de organización existente a fin de evitar duplicidad de esfuerzos y consumo 

excesivo de recursos, es decir, la organización para el desarrollo del programa es 

sobrepuesta a la organización formal de CFE. 

La estructura de organización para el desarrollo del programa comprende el Comité de 

Calidad en CFE, integrado por el Directorado, Secretario General del SUTERM y el 

Coordinador del Programa, quienes tienen a su cargo la definición de directrices y 

políticas generales que orienten las actividades del programa; también la asignación de 

4.1w1e Mu.1r,1a Jul1an "Program,1 lns/1/U<.'111113: dt! Cal•!tld rorar. R1h·1s1,1 l1>cnol.1t• No .fl Ol'111brede 1991, P<Jg 1·3 
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recursos, evaluar los avances y resultados, pero principalmente, asumir el liderazgo 

institucional para el logro de la Calidad Total. 

El Comité anterior se apoya en las actividades que realiza el Comité Coordinador, el 

cual esta integrado por representantes de las diversas áreas de CFE como son: 

Subdirecciones, Contraloría, Unidades Independientes, Gerencia Núcleo eléctrica de 

Laguna Verde, SUTERM, Coordinadores de Módulo y Coordinador General del 

Programa; que tienen a su cargo la planeación, desarrollo e implantación del programa. 

Asimismo, tienen la coordinación para el cumplimiento de las directrices y políticas de 

calidad total generadas en el Comité de Calidad de CFE, el apoyo específico para los 

módulos por especialidad. Estos últimos corresponden a los especialistas que analizan 

y desarrollan cada tema particular del modelo de calidad total como son: los recursos 

humanos, planeación. información y análisis, aseguramiento de calidad, efectos en el 

entorno, satisfacción del cliente, etc. 

Por otra parte, dentro del proceso de sensibilización hacia la calidad, los más altos 

niveles de dirección de CFE participan en el mismo como principales responsables de la 

def1nrc1ón de políticas y criterios para la calidad total: Pero también como manifestación 

do su liderazgo para impulsar y lograr el éxito del programa. 

Adic1onéllmente. se ha identificado que el modelo de calidad total en CFE tiene como 

pilares fundamentales los aspectos de capacitación y desarrollo del personal. 

planrf1cación estratégica y el aseguramiento de calidad; esto no significa que los demás 

conceptos no sean importantes o que vaya a ser diferida su atención. sino que son los 
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aspectos prioritarios sobre los cuales hay que trabajar lo más rápido posible para 

mejorar los resultados a corto y mediano plazo. 

1.2.5 El Premio a la Calidad en Comisión Federal de 
Electricidad. 

Comisión Federal de Electricidad ha orientado su proceso de calidad hacia las 

necesidades de los clientes del servicio de energía eléctrica, consolidar la cultura de 

calidad, productividad y competitividad y la actuación responsable de su personal ante 

la sociedad. Los avances obtenidos en este proceso han sido satisfactorios; tal y como 

se demostró con la creación del Programa Institucional de Calidad Total en 1990, 

realizándose en 1994 la 1'· Reunión Institucional de Calidad Total. 

Asimismo. para estimular y reconocer a los centros de trabajo que tienen avances en su 

proceso de calidad total y que han venido realizando acciones de desarrollo sostenido y 

de largo plazo para el mejoramiento de calidad. la CFE instituye por primera ocasión en 

el ario de 1996. el "Premio a la Calidad CFE" como el máximo reconoc1m1ento anual 

que hace el Director General de la Comisión Federal de Electricidad, al evaluar el 

ilVilnce logrado de todos los centros de la institución. basado en el Modelo Institucional 

de Calidad Total. Este reconocimiento ha significado un elemento fundamental para el 

desarrollo y consolidación de la cultura de calidad en la Institución, contribuyendo con 

ello al mejoramiento de la productividad, calidad y competitividad. 
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Cabe señalar que solo pueden concursar por el Premio a la Calidad CFE, aquellas 

áreas que han obtenido la certificación en algunos de los modelos de la Norma ISO 

9000 y que hayan cubierto el 80% en el desarrollo de los requisitos de certificación, o 

bien que estén realizando acciones formales para contar con los procesos sostenidos 

de calidad total orientado hacia la mejora continua y en caso de que resulten 

premiadas, estén dispuestas a compartir con otras áreas de CFE los aspectos 

primordiales de sus procesos y logros en materia de calidad, de forma que puedan 

servir de ejemplo para su aplicación en otras áreas. 

Con el objeto de cumplir con las disposiciones generales de la Dirección General de 

Comisión Federal de Electricidad de evaluar los avances logrados en todos y cada uno 

de los centros de trabajo de la institución, basado en el modelo Institucional de Calidad 

Total, se emite el documento denominado "Bases y guia de evaluación para el 

otorgamiento del premio a la calidad CFE", en el cual se indica la metodología a seguir 

por las áreas que deseen concursar. 

22 
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1.2.6 Objetivos del Diagnóstico y Evaluación del Premio a 
la Calidad CFE. 

li:I Coadyuvar y fortalecer el proceso de transformación de la Comisión Federal de 

Electricidad hacia una cultura de Calidad Total. 

li:I Contar en la institución con una herramienta de evaluación útil como elemento 

integrador en lenguaje estrategias y criterios. 

li:I Reconocer a las áreas de Comisión Federal de Electricidad, que demuestren 

consistencia en la implantación de un Sistema de Calidad Total, mediante la 

entrega oficial del Premio a la Calidad, de manos del Director General de la 

Comisión Federal de Electricidad. 

li:I Fomentar la participación, el aprendizaje y la superación tanto del personal como 

de las áreas que conforman la Comisión Federal de Electricidad. 

li:I Propiciar la participación de las áreas de CFE y su personal en el proceso de 

mejora a nivel nacional a través del Modelo Premio a la Calidad CFE. 

1.2.7 El Premio a la Calidad considera tres Aspectos 
Principales de la Mejora Continua para su 
Evaluación. 

La información presentada por los concursantes es evaluada tomando en cuenta los 

siguientes tres elementos del proceso de mejora continua: Enfoque, Implantación y 

Resultados. 
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1. Enfoque: se refiere a los principios, conceptos filosóficos, metodologías y sistemas 

empleados para lograr la Calidad Total. En este aspecto, los evaluadores 

observaran que el enfoque, diseño o estrategia de Calidad Total esté orientado a 

los siguientes aspectos. 

fr! Hacia la prevención, más que a la corrección; 

fr! Hacia el mejoramiento de los procesos, más que hacia la corrección de los 

bienes y servicios entregados; 

fr! Hacia la toma de decisiones basadas en cifras, datos y hechos, más que en 

opiniones: 

fiJ Hacía la estimulación de la auto-evaluación, más que la Inspección o 

supervisión; 

fiJ Hacía procesos sistemáticos integrales que propicien la mejora continua, 

más que las acciones corectivas; 
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li7 Hacía el diseño de sistemas, modelos y mecanismos, más que a la 

improvisación y a planteamientos vagos, Incoherentes y sin integración o 

fondo metodológico. 

2. Implantación: se refiere al alcance y extensión de la aplicación del enfoque. Es 

decir, el grado de implantación del enfoque. Lo que se evalúa es lo siguiente: 

li7 Como se ha implantado la calidad total en la práctica, en todas las áreas, 

funciones y actividades de la organización; 

li7 Cómo se llevan a cabo todas las interacciones "cliente-proveedor'', tanto al 

interior como en el entorno de la organización (clientes, proveedores, 

institución y sociedad en general); 

li1 La Práctica sistemática y rutinaria del sistema de calidad, 

3. Resultados: se refiere a los logros derivados de la implantación de los enfoques de 

los sistemas y proceso de calidad total en la organización. Se evalua lo siguiente: 

Alcance. 

liJ Niveles de calidad alcanzados, comparándolos con los de las 

organizaciones lideres, tanto nacionales como mundiales; (del mismo o 

diferenie sector); 

li7 Tendencias de mejoramiento continuo y la rapidez de dicha mejora en los 

procesos centrales y de calidad; 

li7 Impacto que dichos logros han tenido en la posición competitiva, 

participación de mercados y rentabilidad de la organización; 
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li?I Mejoramiento de la calidad de vida del personal; de los beneficios que han 

tenido los clientes; y desarrollo de sus proveedores y sociedad en general.7 

Todos estos resultados deben ser demostrables, verificables y documentados por las 

áreas que concursan para el premio a la Calidad de Comisión Federal de Electricidad. 

A Continuación se mencionan los módulos que deben considerarse para participar y el 

criterio general de la puntuación para la evaluación.ª 

Satisfacción del Cliente. 

liderazgo. 

Módulos 

Oesarrollo del personal y Gestión del Capilal lnleleclual. 

Administración de la lnlormación y de ra Tecnología. 

Planeación Estratégica. 

Gestlon y Mo1ora de Procesos. 

lmpaclo en la Soc1Cdad. 

Resultados 

To ta 1 

Puntuación Máxima 

180 

too 

120 

80 

80 

190 

fiO 

200 

1000 

Un punto clave en este Proceso de Modernización y mejoramiento del servicio es el 

"Programa Institucional de Calidad Total" que recientemente se inició y que se espera 

sea la base del inicio de una cultura institucional de calidad a través de la cual se 

consoliden y mantengan los procesos de mejoramiento continuo. 

A lri1ves de este programa se espera lograr un mejoramiento significativo del servicio de 

encrgia eléctnca. de tal forma que sea una contribución eficaz a los procesos de 

modcnlllación de la industria y facilitar su participaron exitosa en el nuevo entorno 

26 



nacional e internacional: pero principalmente lograr la satisfacción de los usuarios, la 

calidad de vida de los trabajadores y una nueva imagen de CFE.9 

• 8.1«1•.s ,. Guia de Evalu3etrlfl para el Otorgan11et110 del PremKJ a la Calidad CFE 2003. Febrero de 2003. RevtSIOfl 6. Pag 6 
• ~cJ.ime M-1anaa Jutian ·p,,~1rar1..1 fl1st1tooonalae Calidad TOliJ/" Revista TocnoJalJ, No 41, Octub1e de 1991, Pág 14 
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1 .3 Modelo de Calidad INTHl\GOB en las Dependencias y 
Entidades del Gobierno Federal. 

1.3.1 Reconocimiento a la Calidad INTRl\GOB. 

En el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el presidente de los Estados 

Unidos Mexicanos sensible a las demandas de la sociedad, se comprometió a 

implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas las dependencias y Entidades de la 

Administración Pública Federal, un Modelo de Calidad Total con el propósito de mejorar 

la capacidad de gobernar para atender los anhelos y expectativas de la sociedad 

mexicana, a través de un equipo de servidores públicos que en un ambiente de 

innovación, vivan y apliquen en su quehacer diario, una cultura de calidad total y que 

con ello logren dignificar su función. 

Este nuevo cambio cultural, reemplazará los esquemas tradicionales de la Gestión 

Pública, mediante los más avanzados sistemas administrativos y tecnológicos; la 

evaluación de la gestión a través de estándares de excelencia; así como, el rediseño de 

los procesos y servicios con un enfoque centrado en el cumplimiento de las 

expectativas y necesidades de los ciudadanos en materia de crecimiento económico. 

orden y respeto: y desarrollo humano social. 

Para alcanzar estos ob¡et1vos. el Ejecutivo Federal en E¡erc1c10 de la facultad que Je 

confiere la Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. mediante el acuerdo 

Publicado en el Diario Of1c1al de la Federación de fecha 4 de diciembre del 2000, 

Constituye la Oficinil de la Presidencia para la Innovación Gubernamental. 
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Es también el Presidente de la República quien ha establecido la política de Calidad del 

Gobierno Federal, dirigida hacia la atención de los aspectos prioritarios en: 

La Administración Pública, para lograr un Gobierno: 

li1 Eficiente y efectivo, con un modelo de Calidad, que en el año 2006 sea capaz de 

evidenciar un proceso de calidad con un nivel de madurez de 550 puntos, similar a 

las organizaciones ganadoras del Premio Nacional de Calidad. 

li1 Confiable en sus políticas, procesos y servicios, a través de alcanzar en el año 

2006 la Certificación de sus Sistemas de Gestión e la Calidad. 

li1 Con resultados tangibles y mejorados que permanentemente aplique mediciones 

en la definición. 

Los servidores Públicos, para 

li1 Arraigar un alto espíritu de compromiso y servicio, actitud de mejora continua, 

traba10 en equipo, adopción de esquemas que propicien su participación, 

transparencia en el manejo de los recursos públicos, toma de decisiones basada 

en hechos y datos, incremento en la calidad de vida, a través de su desarrollo y 

profos1onalízación. 

La Sociedad, para 
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li1 Proporcionarle productos, servicios e información con valor agregado; a través .de 

identificar claramente las expectativas de los ciudadanos y cumplir con estándares 

Internacionales en los servicios que proporcione la Administración Pública Federal. 

li1 Identificar, conocer y difundir públicamente la percepción del grado de satisfacción 

de los usuarios, clientes y sociedad. 

Para la consolidación de la nueva cultura de calidad total en la Administración Pública 

Federal, la oficina de la Presidencia para la Innovación Gubernamental, lleva a cabo las 

siguientes líneas estratégicas: 

li1 Creación de la Red de Calidad del Gobierno Federal, para generar el 

intercambio de experiencias y aprendizajes en la implantación de sistemas de 

calidad. 

li1 Desarrollo del Modelo de Calidad INTRAGOB, que sirva de marco de referencia 

para la evaluación y planeación del mejoramiento continuo de los esfuerzos de 

calidad de la Administración Pública Federal, orientado a satisfacer plenamente 

las expectativas y necesidades de los ciudadanos y clientes, de los productos y/o 

cultura de calidad. la mejora de la productividad y la competitividad y la innovación 

tecnológica. 

5J Aplicación de diagnóstico de madurez, para identificar el grado de madurez de 

los sistemas de adm1ni"traciór1 tlc las dependencias, para con ello, reconocer las 

iireas de oporturudad y planear el proceso de mejoramiento incluyendo la 

as1gnac1ón de recursos. Asimismo, este nivel cuantitativo de madurez. es la base 
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para la formulación de compromisos de metas de avance en la Presidencia de la 

República. 

Ei!I Reconocimiento a la Calidad lntra-Dependencia, para seleccionar a las mejores 

áreas, direcciones generales u oficinas en la materia, lo que permitirá motivar al 

personal de las dependencias, fomentar el intercambio de experiencias en un 

lenguaje común y en general, provocar el continuo mejoramiento de la 

Dependencia. Las ganadoras de los reconocimientos internos a la calidad. 

Ei!I Reconocimiento a la Calidad INTRAGOB, será entregado anualmente por el 

Jefe de la Oficina de la Presidencia para la Innovación Gubernamental, a las 

unidades administrativas, delegaciones o centros de trabajo, cuyos sistemas .Y 

procesos de calidad sean considerados ejemplares y por ello, representen un 

modelo a seguir por la Administración Pública Federal. 

Ei!I Premio Nacional de Calidad, creado en 1989 como el máximo reconocimiento a 

la calidad total, que entrega anualmente el Presidente de la República a las 

organizaciones que se distinguen por contar con las mejores prácticas de calidad 

total nacionales y que por ello son reconocidas como ejemplos a seguir. Pueden 

participar empresas e instituciones industriales, comercializadoras y de servicios, 

inst1tuc1ones educativas públicas y privadas y en la categoría Gobierno, participan 

dependencias públicas de los gobiernos federales, estatales y municipales en su 

totalidad. Es en esta categoría, en la que podrán participar las dependencias 

ganadoras del Reconocimiento a la Calidad Total. 10 

,. Reconc.w.:1mlt'moa 41 Calld.1<J INTRAGOB 2002 
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1.3.2 Principales Objetivos de Calidad de la 
Administración Pi1blica Federal. 

Objetivos Generales: Implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas sus 

Dependencias y Entidades de la Administración Pública Federal, un Modelo de Calidad 

lntragob, que le permita: 

A. Transformar la Administración Pública Federal. 

B. Proyectar un gobierno de clase mundial con una imagen confiable, innovador y una 

amplia cultura de Calidad total. 

C. Reemplazar esquemas tradicionales de la Administración Pública, aplicando 

avanzados sistemas administrativos y Tecnológicos, y evaluando su gestión con 

estándares de excelencia. 

D. Promover la dignificación y eficacia de la función Pública. 

E. Rediseñar sus procesos y servicios con un enfoque central del quehacer 

gubernamental hacia el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los 

ciudadanos y la sociedad 

En la Administración Pública: 

A. Un Gobierno ef1c1ente y efectivo con un Modelo de Calidad lntragob, que en el año 

2006 tenga la capacidad de evidenciar 550 puntos evaluados a través del Modelo de 

Calidad lntragob. 

B. Un Gobierno confiable en sus políticas, procesos y servicios, a través de los cuales 

se logre alcaruar en el año 2006, la Certificación en ISO 9000 de sus sistemas de 
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Gestión de la Calidad de todas sus unidades administrativas con capacidad de 

autogestión. 

C. Un Gobierno con resultados tangibles y mejorados que permanentemente aplique 

mediciones en la definición de estratégias e implantación de sus acciones y le 

permita evaluar tanto la gestión de los recursos, como el impacto de sus proyectos. 

En los Servidores Públicos: 

A. Arraigar un alto espíritu de compromiso y servicio. 

B. Una filosofía de mejora continua, trabajo en equipo, adopción de esquemas que 

faculten la participación de los servidores públicos, transparencia en el manejo de 

los recursos públicos, torna de decisiones basadas en hechos y datos y aumentar la 

calidad de vida de los servidores públicos. 

C. Conducir a los servidores públicos para que &stén dispuestos aprender experiencias 

de éxito y 

D. Desarrollar e implantar una cultura de calidad total en el servicio publico. 

Hacia la Sociedad: 

A. Implementar acciones que le permitan una sana convivencia y una mejor calidad de 

vida a los ciudadanos. 

B. Proporcionar productos, servicios e información con valor agregado; a través de 

establecer estándares internacionales de cumplimiento en los servicios que se 

proporcionan. 
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C. Difundir públicamente, tanto las expectativas, como el grado de satisfacción de los 

usuarios, clientes y la sociedad. 

Para dar cumplimiento a los compromisos del Ejecutivo Federal, se requiere del 

entusiasmo y la responsabilidad de todos los servidores públicos, fortaleza de la 

Administración Pública Federal y a través de la Red de Calidad del Gobierno Federal 

aceptar el reto de alcanzar en el año 2006, las metas del Modelo de Calidad lntragob y 

la Certificación del 100% de la Administración Pública, en la Norma ISO 9000:2000, 

NMX-CC-9001 :2000. 

1.3.3 Criterios del Modelo para la Innovación y Clllidad. 

lii!! Liderazgo y enfoque 

lii!! Estrategias para el cambio 

lii!! Dirección de proyectos 

lii!! Profesionalización y desarrollo de los Servidores Públicos 

li'J Administración de los procesos 

!i7 Result;-idos a ciudadanos. usuarios. contribuyentes y electores 

i>."7 Pe1cepc1on de ciudadanos. usuarios. contribuyentes y electores 

/>J lnforrnac1ón y analls1s 

Los cnfcrios anteriormente mencionados que integran el modelo de Innovación y 

Calidad lntragob para la Competitividad Gubernamental aplican a todos los niveles del 

Gotiierno Federal. 
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Por medio de la Red Estatal de Organismos· promotores de la Calidad, impulsada por 

los Gobiernos Estatales, se promoverá que sigan el mismo modelo en forma local. 

Los elementos en cada uno de los criterios se consideran como los requisitos mínimos 

para la implantación del modelo y en su caso cada uno de los organismos públicos 

integrará los elementos adicionales que sean requeridos para alcanzar la satisfacción 

plena de los usuarios, ciudadanos, contribuyentes y electores, según les aplique. 11 

Otolco MOlil•t'S Jaime . ModellJ de Cal1d.JL! INTRAGOB en tis OependenCJas y Entidades del G001emo Fecletal" 2001, PBgs 9·13 
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Capitulo 2 •• Proceso dfl Implantación del Sistema de Calidad en la 
Coordinación de Proyectos de Transmisión y 
Transformación de la Comisión Federal de Electricidad, 
bajo la Norma ISO-H001. 
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2.1 Proceso de Inicio de lm11lantación del Sistema de Calidad en 
la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 
Transformación. 

Entre las múltiples actividades que tiene la Comisión Federal de Electricidad, se 

encuentra la construcción de Líneas de Transmisión y Subestaciones Eléctricas, 

funcionales con calidad y al menor costo posible. 

Una razón importante por la que existe la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación se debe a que en nuestro país, los centros de generación de energía se 

encuentran distantes de los centros de consumo, las plantas hidroeléctricas más 

importantes se ubican en el sureste del país y las plantas termoeléctricas en los 

litorales, en virtud de que en el altiplano no se dispone de la cantidad de agua necesaria 

para su funcionamiento, por tales razones, la energía tiene que ser transportada en 

bloques y altos voltajes y esto se da a través de las Líneas de Transmisión y 

Subestaciones Eléctricas. 12 

Así las Líneas de Transmisión son instalaciones cuya función es transmitir la energía 

eléctrica en altos voltajes de un lugar a otro con seguridad y eficiencia, mientras que 

una Subestación Eléctrica tiene la función de transformar tensiones y derivar circuitos 

de potencia. 

As1m1smo, es fundamental para la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Trnnsformación contar con la aplicación de un sistema de calidad basado en las 

' Com1sion í edcral de Electnadad. Mamona Teauca. Sepllembrc 1990 
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Normas NMX-CC- (ISO 9001 ), durante la ejecución de los proyectos a cargo de la 

Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación. 

Por lo anterior, es como a partir de 1996, nace la inquietud por parte de la Coordinación 

de Proyectos de Transmisión y Transformación (CPTT), dependiente de la Subdirección 

de Construcción de la Dirección de Proyectos de Inversión Financiada perteneciente a 

la Comisión Federal de Electricidad Empresa Pública Descentralizada del Gobierno 

Federal, de empezar con el proceso de implantación del sistema de calidad con base en 

la Norma NMX-CC-003 (ISO - 9001), para cumplir con las funciones que tiene 

asignadas, la CPTT cuenta con una Organización basada por la Gerencia de 

Construcción la cual tiene a su cargo seis Residencias Generales de Construcción de 

Proyectos de Transmisión y Transformación ubicados estratégicamente en la República 

Mexicana, la Gerencia Técnica de Proyectos de Transmisión y Transformación que 

tiene su cargo las áreas de Selección de Sitios de ubicación de las obras, Diseño de los 

proyectos y Adquisiciones de materiales y equipos para las obras y por ultimo la Unidad 

de Presupuestos y Servicios Administrativos que es el área encargada de asignar 

presupuesto a las obras programadas para su ejecución y esta conformada por una 

pl<rnt1lla de personal de aproximadamente 2700 personas, ubicac.Jas en los 71 centros 

de trabaio de toda la Republica Mexicana. 
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2.2 Desarrollo del Programa de l11111lantacilin del Sistema de 
Calidad en la Coordinaciim de Proyectos de lransmisiim y 
Transrormacilin. 

A partir de septiembre de 1996, se inició la implantación del Sistema de Calidad 

tomando como base los requisitos establecidos en la Norma ISO - 9001 :1994 ó su 

equivalente a la Norma Mexicana conocida como: NMX-CC-003 la cual en su versión 

más completa contiene los siguientes 20 Requisitos y que a continuación se mencionan: 

Estructura del Sistema de acuerdo a la Norma 

4.- Requisitos del Sistema de Calidad. 

4.1.- Responsabilidad de la Dirección: 

4.1.1. Política de Calidad: 

liJ La dirección define y documenta su compromiso con la calidad, para 

lograr las metas de la organización y satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

liJ La política debe ser entendida e Implantada a todos los niveles. 

4.1.2. Organización: 

4.1.2.1 Responsabilidad v Autoridad: Define y documenta deberes y autoridad de 

todos los empleados incluyendo a los responsables de verificar la calidad 

para: 

liJ Prevención de no conformidades; 

liJ Solución a las no conformidades; 

liJ Verificación de las soluciones implantadas; 
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li!I Control del producto no conforme. 

4.1.2.2. Recursos: Identifica y proporciona recursos capacitados para: 

li!I Administración del sistema; 

li!I Ejecución de los procesos; 

li!I Verificación de las tareas específicas; 

li!I Auditorías de calidad interna. 

4.1.2.3. Representante de la dirección: Asigna un representante con responsabilidad 

ejecutiva para: 

li!I Verificar que el sistema de calidad es desarrollado, establecido, 

implantado y controlado; 

li!I Proporcionar informes sobre el desempeño del sistema de calidad; 

li!I Actuar como enlace hacia el exterior en asuntos de calidad. 

4.1.3. Revisión de la dirección: Revisa el sistema de calidad periódicamente para 

asegurar que: 

li!I Es adecuado a las necesidades de la organización; 

li!I Cumple los requisitos de la norma; 

li!I Es congruente con la política y los objetivos de calidad; 

li!I Se mantienen los registros de las re\ .sienes de la dirección. 

4.2.· Sistema de Calidad. 

4.2.1 General1dade?_ El proveedor debe asegurar que el producto cumple con los 

requ1s1tos espec1f1cados. mediante las siguientes actividades: 

frJ Desarrollo e implantación de un sistema de calidad; 

frJ Elaboración del manual de calidad con referencia a los procedimientos; 
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4.2.2. 

4.2.3. 

g Mantenimiento de Ja documentación para Ja efectividad continúa del 

sistema. 

Procedimientos del sistema de calidad: El proveedor es responsable de: 

€! La documentación requerida coherente con ISO; 

€! La implantación del sistema de calidad; 

€! Los procedimientos deben reflejar la complejidad del trabajo, métodos, 

entrenamiento necesario, instrucciones de trabajo de referencia. 

Planeación de calidad: El proveedor es responsable de cumplir los requisitos 

de calidad de los productos, proyectos o contratos mediante las actividades 

de: 

li!f Elaboración de planes de calidad consistentes; 

li!f Identificación y adquisición de los recursos necesarios; 

li!f Aseguramiento de Ja compatibilidad de los procesos; 

li!f Actualización de los procedimientos de inspección y prueba y desarrollo 

de instrumentación nueva; 

€! Identificación de requisitos que excedan la capacidad actual de 

medición para anticipar su desarrollo; 

g Identificación de las verificaciones del produGto en las diversas etapas; 

li!I Aclaración de la subjetividad de los requisitos y características para la 

aceptación del producto; 

li!I ldent1ficac1ón y preparación de los registros de calidad para el proyecto. 

4.3.· Revisión del Contrato: 
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4.3.1 Generalidades: El proveedor debe tener un procedimiento para la revisión de 

contratos o pedidos. 

4.3.2. 

4.3.3. 

4.3.4. 

4.4.-

4.4.1. 

4.4.2. 

4 4.3. 

Revisión: El proveedor debe revisar el contenido de los contratos o pedidos 

para asegurar que: 

li!I Están definidos y documentados los requisitos; 

li!I Están solucionadas las diferencias del contrato con la oferta; 

li!I Se tiene la capacidad para cumplir los requisitos. 

Modificación del contrato: 

li!I Proceso de modificaciones del contrato. 

li!I Como el cambio es transmitido a áreas en la organización. 

Registros: 

liJ Registros de revisiones. 

Control de diseño: 

Generalidades: Preparar procedimientos documentados para el control de 

diseño. 

Planeación del diseño y desarrollo: 

li?f Preparar planes para actividades de diseño; 

li?f Definir responsabilidades para la implantación; 

li'l Asignar tareas al personal calificado. 

Interfaces organizacionales y técnicas: 

li?f Definir proceso, documentación, distribución y revisión periódica. 

4.4.4. Datos de entrada del diseño: 
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4.4.5. 

4.4.6. 

4.4.7. 

4.4.8. 

li!I Identificación y documentación de requisitos de producto como datos 

del diseño; 

li!I Identificación y documentación de requisitos legales y normativos para 

el diseño; 

fi'I Resolución de requisitos ambiguos o conflictivos. 

Resultados del diseño: 

li!I Cumplir los requisitos de entrada de acuerdo a los criterios de 

aceptación; 

li!I Identificar características del diseño Importantes d.e funcionamiento y 

seguridad; 

li!I Revisar documentos antes de su liberación. 

Revisión de diseño: 

fi'I Registro de revisión formal hecha por representantes de . todas las 

actividades; 

fi'I Guardar registros de revisión. 

Verificación del diseño: 

fiJ Asegurar q•1e los resultados de diseño satisfacen los datos de entrada; 

li!I Registrar las verificaciones del diseño; 

fiJ La verificación puede incluir otros cálculos alternativos, pruebas y la 

comparación del nuevo diseño con otro similar probado. 

fi'I Revisar documentos antes de su liberación. 

Validación del Diseño: 

fi'I Asegurar que el producto es conforme a los requisitos del usuario; 
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4.4.9. 

4.5.-

4.5.1. 

4.5.2. 

4.6.-

4.6.1. 

4 6 2. 

4.6.3. 

li!I El diseño se valida generalmente al final, bajo condiciones definidas y 

después de una verificación satisfactoria. 

Cambios de diseño: 

li!I Deben estar identificados, documentados, revisados y aprobados. 

Control de documentos y datos: 

Generalidades: Establecer el procedimiento para controlar los documentos 

del sistema de calidad así como las normas y dibujos del cliente en papel u 

otros medios electrónicos. 

Aprobación y distribución de los documentos: 

li!I Revisados y aprobados antes de su distribución; 

li!I Disponibles en todos los sitios de utilización; 

li!I Crear una lista maestra para identificar el estado actual de revisión; 

li!I Retiro inmediato de documentos obsoletos de los lugares de utilización. 

Adquisiciones: 

Generalidades: Establecer el procedimiento para asegurar que los productos 

comprados. cumplen los requisitos especificados. 

Evaluación de subproveedores o subcontratistas: 

li1 Verificación de subproveedores o subcontratistas; 

li1 Registros de los subproveedores o subcontratistas aceptables. 

Datos sobre las adguisic1ones: 
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li! El documento de pedido debe contener la información técnica de 

calidad claramente descrita y deben ser revisados antes de su envío al 

subproveedor, tales como: 

li! Tipos de materiales, clase, grado, especificaciones; dibujos y normas 

vigentes; 

li! Requisitos de proceso, inspección y calificación de productos, 

procedimientos y personal. 

4.6.4. Verificación de los productos adquiridos: 

4.6.4.1. Verificación por el suministrador en los locales del subcontratista: 

4.6.4.2 

li! Especificar en los documentos de compra las disposiciones para la 

verificación y liberación del producto. 

Verificación del cliente al producto subcontratado: 

li! Verificar que el producto cumple los requisitos especificados; 

li! La verificación no absuelve al proveedor de la responsabilidad de 

suministrar un producto final aceptable. 

4.7.- Control de los productos proporcionados por los clientes: 

li! Procedimiento para verif1cac1ón, almacenamiento y mantenimiento de 

los productos que proporciona al cliente; 

li! Informar al cliente del producto perdido, dañado o inadecuado; 

li! La verificación no elimina la responsabilidad del cliente de suministrar 

un producto aceptable. 

4.8.- Identificación y rastreabilidad de los productos: 
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li'f Información del producto; · 

li'f Procedimientos para: entrega, recepción, instalación, identificación del 

producto por medios adecuados en todas las etapas donde se 

especifique; 

li'f Procedimiento para identificación única del producto individual o par!ida; 

li! Registros de la identificación única. 

4.9.- Control de los procesos: 

li'f Identificación y pianeación de la producción, instalación y servicio que 

inciden en la calidad; 

li! Documentación de actividades que puedan afectar la calidad del 

producto en los procesos; 

li'f Uso de equipo d<mtro de un ambiente laboral adecuado; 

li'f Cumplimiento de normas, códigos, planes de calidad y procedimientos 

documentados; 

li! Supervisión y control de parámetros relevantes de los procesos; 

li! Aprobación de procesos y equipos; 

li! Establecimiento de criterios prácticos para la ejecución del trabajo; 

li! Aseguramiento de la capacidad del proceso mediante el mantenimiento 

de los equrpos; 

li! Operadores calrficados y supervisión continua en procesos de 

productos no verificables; 

li! Calificación de equipos para procesos de producto no verificable. 
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4.10.-

4.10.1 

4.10.2 

4.10.3 

4.10.4 

Inspección v ensayo: 

Generalidades: 

lii?I Procedimientos documentados de inspección y prueba para verificar el 

cumplimiento de los requisitos; 

/i!I Registro de ensayos documentados en el plan de calidad o 

procedimientos. 

Inspección y ensayos de recepción: 

m El producto de entrada no se usa o se procesa hasta que haya sido 

verificado a excepción de liberación condicionada; 

m Verificación de conformidad de acuerdo con el plan de calidad; 

lii?I Se considera el control del Subcontratista; 

lii?I El producto que se libera urgentemente antes de la verificación, 

requiere identificación y registro; 

lii?I Se debe p¡;rmitir la recuperación inmediata dei producto no conforme. 

Inspección y pruebas en proceso: 

lii?I Previstas en el plan de calidad; 

lii?I Retención del producto hasta recibir informe con resultados 

;atisfactorios; 

lii?I Liberación del producto condicionado a retiro Inmediato. 

Inspección y pruebas finales: 

li!I Registros para completar la evidencia de conformidad del producto 

terminado; 

li!I Deben llevarse u cabo y satisfacer los requisitos especificados; 
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4.10.5 

4.11.-

4.11.1 

4.11.2 

ti! No despachar el producto hasta que se completen satisfactoriamente 

las pruebas. 

Registro de inspección y pruebas: 

ti! Evidencia de que el producto inspeccionado y/o probado, pasó o falló; 

ti! Procedimientos para controlar el producto no conforme; 

ti! Identificar la autoridad de inspección responsable de liberar el producto. 

Control de los equipos de Inspección, Medición v Prueba: 

Generalidades: 

ti! Procedimientos documentados para controlar, calibrar y mantener 

equipo (incluyendo programas); 

ti! Asegurar que la incertidumbre de medida es consistente con la 

capacidad; 

ti! Ensayo de prueba de capacidad de equipo y programas (hardware y 

software); verificar aceptabilidad, comprobar; 

ti! Establecer alcance y frecuencia de las verificaciones como evidencia de 

control; 

fr! Disponibilidad de los datos técnicos para verificar la suficiencia 

funcional. 

El procedimiento de control debe: 

ti! Identificar las medidas que se necesitan para precisión; 

ti! Identificar equipo y dispositivos que afectan a la calidad, calibrar ~· 

ajustar; 
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4.12.-

4.13.-

4.1J.1 

4.13.2 

li! Anotar los intervalos prescritos antes del uso, contrastar contra un 

estándar nacional o internacional; 

li! Proporcionar un Indicador para mostrar el estado de la calibración; 

li! Definir el proceso para: calibración vía identificación única, 

comprobaciones, localización/frecuencia, método de comprobación, 

criterios de aceptación, acción a tomar para resultados no satisfactorios; 

li! Identificar estado de calibración; 

li! Mantener registro de calibración; 

li! Documentar condiciones del medio ambiente; 

li! Asegurar el manejo/preservación adecuados y almacenamiento. 

Estado de Inspección v prueba: 

li! identificar por medios adecuados indicando conlormldad o no 

conformidad; 

li! Aplicación del plan de calidad o procesos documentados para asegurar 

que el producto pasó la inspección y pruebas requeridas. 

Control de los productos no conformes: 

Generalidades: 

fiJ Tener procedimientos documentados para impedir que el producto se 

instale o se use 1ndelJ1damente; 

fiJ Proporcionar 1dent1f1cación, documentación evaluación, segregación, 

disposición, notificación de las funciones concernientes. 

Examen y disposición de los productos no conformes: 
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4.14.-

4.14.1 

4.14.2 

4.14.3 

fi1 Revisar de acuerdo con los procedimientos; 

fi1 El producto puede ser modificado para que cumpla con los requisitos, 

aceptado (con o sin reparación), reclasificado, rechazado desechado; 

fi1 Información al cliente del uso / reparación del producto no conforme 

concesionado; 

fi1 Origen y trabajo de reparación, descritos y registrados mostrando 

condición actual; 

fi1 Reinspeccionar de acuerdo con el plan de calidad y procedimientos 

documentados. 

Acciones correctivas y preventivas: 

Generalidades: 

fi1 Establecer procedimientos documentados para corrección y prevención 

de no contormidades de acuerdo a su magnitud y al riesgo encontrado; 

fi1 Implantación y registro de cualquier cambio en los procedimientos como 

resultado de acciones correctivas y preventivas. 

Acciones correctivas: 

/i!J Manejo electivo de las quejas de clientes e informes; 

fi1 Investigar la causa de las no conformidades; 

/i!J Estimar la acción necesaria para la eliminación; 

/i!J Aplicar controles para asegurar efectividad. 

Acción preventiva incluye: 

&! Fuentes para detectar, analizar y eliminar las causas. 
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4.15.-

4.15.1 

4.15.2 

4.15.3 

4.15.4 

4.15.5 

li?f Recursos que pueden usarse: procesos u operaciones de trabajo que 

afectan la calidad, concesiones, resultados de auditoria, registros, 

informes de servicio y quejas de clientes; 

li?f Pasos para manejar los problemas; 

li?f Iniciar y aplicar controles para asegurar efectividad; 

li?f Revisión de la información por parte de la gerencia. 

Manejo, almacenamiento, empaque, conservación y entrega: 

Generalidades: 

li?f Procedimientos documentados. 

Manejo: 

li'! Método para manipular el producto a fin de evitar daños o deterioros. 

Almacenamiento: 

ti!! Designar áreas específicas para evitar daños en los productos en 

proceso o terminados; 

ti!! Método para autorizar la recepción y envío de productos; 

fi!J Inspección periódica de productos en existencia para detectar posible 

deterioro. 

Empaque: 

ti!! Control de empaque y marcado de acuerdo a los requisitos 

especificados. 

Conservación: 

ti!! Método de conservación y segregación del producto bajo control del 

proveedor. 

• 

lh_ __ _ 
. --·-1 

----~~J 51 



4.15.6 

4.16.-

4.17.-

Entrega: 

li'I Protección después de inspección y prueba final; 

li1 Protección a la entrega destino; 

li1 Autorización de recibo y despacho. 

Control de los registros de calidad: 

li1 Establecer procedimientos documentados para identificar, recolectar, 

codificar, accesar, archivar, almacenar, conservar y disponer de los 

registros; 

li'I Los registros deben ser legibles y almacenados para prevenir deterioro 

o perdida; 

li1 Establecer tiempos de conservación de los registros; 

li1 Demostrar conformidad con registros especificados y operación efectiva 

del sistema de calidad; 

li1 Disponibilidad de registros para el cliente o representante, si se 

específica; 

li'I Los registros pueden estar en cualquier medio, p.e. papel, disco 

magnético u óptico. 

Auditoría Internas de la calidad: 

li'I Establecer procedimientos documentados para planear y realizar 

auditorías; 

li'I Programación de auditorías por la importancia de la actividad; 



4.18.-

4.19.-

4.20.-

fi1 Ejecución de auditorías por personal independiente: (sin 

responsabilidad directa de la actividad que esta siendo auditada); 

fi1 Los resultados se registran y se presentan a los responsables de las 

áreas auditadas; 

fi1 Acciones oportunas de corrección por parte de los responsables de las 

áreas; 

fi1 Actividades de seguimiento para registrar la efectividad de las acciones 

correctivas. 

Capacitación: 

fi1 EstRblecer procedimientos documentados para detectar las 

necesidades de capacitación; 

fi1 Proporcionar capacitación a todo el personal cuyas tareas afectan a la 

calidad; 

li!I Los empleados deben estar calificados para recibir y realizar tareas de 

acuerdo a su formación, entrenamiento y experiencia; 

liJ Deben mantenerse registros. 

Servicio: 

liJ Establecer procedimientos documentados para ejecutar y verificar el 

servicio e informa del cumplimiento (este requisito del sistema de 

calidad no aplica a la CPTT). 

Técnicas estadísticas: 
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4.20.1 

4.20.2 

Identificación de la necesidad: 

fiJ Identificar las técnicas para control y verificación de la capacidad del 

proceso y características del producto. 

Procedimientos: 

fi! Procedimientos documentados para la aplicación de técnicas 

estadísticas. 

Una vez analizados los Requisitos para entender la Norma (ISO 9001), el siguiente 

paso que se realizó fue dividir sus actividades en cinco procesos básicos ejecutados por 

la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación que son; 1) el 

Desarrollo de los Proyectos, 2) Licitaciones, 3) Formalización de Contratos, 4) 

Administración de Contratos, Construcción I Supervisión del Proyecto y 5) Entrega del 

Proyecto al Cliente y Cierre de los Contratos con los Proveedores. siendo el Producto 

Final Generado: Líneas de Trarisrnisión y Subestaciones Eléctricas, y es requisito 

obligatorio que se aplique dicho sistema de calidad en todos los proyectos que la CPTT 

realiza. ya sea con recursos propios o con financiamiento, en ambos casos, la 

construcción se realiza por medio de subcontratistas con quienes se celebran contratos, 

en donde se determina el alcance y las condiciones económicas, de tiempo y legales, 

sustentadas en las bases de las licitaciones y en las ofertas de los mismos. 

El amihs1s efectuado en la Coordinación respecto a los procesos ejecutados, se baso 

on el enfoque Subcontratista - Proveedor - Cliente. De acuerdo a la Norma NMX-CC-

003 (ISO 9001 ). y que es detallado en el Manual de Calidad de la CPTT. 
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2.3 Selección del Personal Responsable para la Implantación 
del Sistema de Calidad. 

Entre los principales requisitos que establece la norma, se encuentra el de 

Responsabilidad de la Dirección, el cual establece que se debe designar a un miembro 

de su administración quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener 

autoridad definida para: 

a) Asegurar que el sistema de calidad se establezca, implante y mantenga de 

acuerdo con esta norma. 

b) Informar a la dirección del proveedor acerca del desempeño del sistema de 

calidad para su revisión y como base para mejorar el sistema de calidad. 

Asimismo, se fueron designando los responsables del sistema de calidad, de cada una 

de las áreas que conforman a la CPTT, tales como: la Gerencia de Construcción la cual 

tiene a su cargo seis Residencias Generales de Construcción de Proyectos de 

Transmisión y Transformación ubicados estratégicamente en la República Mexicana, la 

Gerencia Técnica de Proyectos de Transmisión y Transformación que tiene su cargo las 

arnas de Seleccion de S1t1os Diseño y Adquisiciones y por ultimo la Unidad de 

Presupuestos y Servicios Administrativos, todos con su respectivo nombramiento, 

quienes seran los que coordinen todas tas actividades relacionadas con la implantación 

del s1stemi"l de calidad, descritas anteriormente en los incisos a y b. 

Der1vmJo de lo anterior, los responsables de la implantación del sistema de calidad, 

llevaron a cabo una revisión mmuciosa en relación al contenido de cada una de las 

siguientes Normas ISO 9001, 9002, 9003 y 9004, para que de ésta manera pudiera 
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elegirse aquella Norma a aplicar, que de acuerdo a los productos o servicios que realiza 

y proporciona la CPTT, asegurara que los productos y/o servicios proporcionados 

durante la realización de los proyectos de Líneas de Transmisión y Subestaciones 

Eléctricas, obtuvieran la mayor confianza respecto del nivei de calidad, con sus clientes 

y en el ámbito interno. 

Asimismo, la serie de Normas ISO 9000 se encuentra compuesta por varias normas, las 

cuales proporcionan a las empresas diferentes modelos a aplicar según el tipo de 

actividad a que se dediquen. 

Por lo que a continuación en el siguiente flujograma se describe el contenido y alcance 

de cada una de las Normas ISO 9000:1994: 

56 



IS0·9004· 1/NMX ·CC·6· 1 

ELEMENTOS DEL SISTEMA 
DE CALIDAD 

ISO 8402'NMX • CC·l 

VOCABULARIO 

ISO 9000/NMX. ce. 2 

GUIA DE SELECCIÓN Y USO 
VOCABULARIO 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

ISO. 9001! NMX. ce . 3 

DISENO. DESARROLLO 
PRODUCCION. INSTALACION 

Y SEºVIC'IO 

ISO. 90021 NMX . ce. 4 

PAODUCCION. INST ALACION 
Y SERVICIO 

ISO. 10,011/NMX. ce 7Y 8 

AUDITORIAS DE CALIDAD 

Flujograma # 1 

ISO . 900l' NMX • ce . s 

INSPECCION Y PRUEBAS 
FINALES 

A continuación se describe de manera breve el significado de cada una de las Normas 

anteriormente mencionadas en el flujograma # 1. 

0 ISO 8402/NMX-CC-1 "Administración de la Calidad y aseguramiento de 

calidad. Vocabulario". Esta norma establece los términos y las definiciones 

utilizadas en IS0-9000 y aseguramiento de calidad. Esta norma está dividida 

en cuatro secc1011cs: 

1. Términos generales 

2. Términos relativos a la rnlldacJ. 
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3. Términos relativos a los sistemas de calidad. 

4. Términos relativos. 

0 ISO 9000/NMX-CC-2 "Sistema de calidad. Gestión de la calidad. Directrices 

para la selección y el uso de las normas de calidad". Esta norma tiene como 

objetivo establecer claramente las diferencias e interrelaciones entre los 

principales conceptos de calidad y proporcionar una guía para seleccionar y 

usar las normas de sistemas de calidad para dos propósitos: 

1) La ISO - 9004/NMX - CC- 6 para gestión de calidad interna. 

2) La ISO - 9001/2/3, NMX - CC - 31415 para gestión de calidad externa. 

Actualmente esta norma consta de cuatro partes: 

1.- Directrices para la selección y uso. 

2.- Directrices generales para la aplicación de IS0-9001/213 (NMX-CC-

3/4/5). 

3.- Directrices para aplicar IS0-9001/NMX-CC-3 en el desarrollo, 

suministro y mantenimiento de software. 

La marcada diferencia que existe entre el proceso de desarrollo, suministro y 

mantenimiento de software con otros productos hizo necesario esta parte de la norma. 

DetJe tenerse en cuenta que el software no sufre desgaste y en consecuencia, las 

actividades de calidad durante la etapa de diseno es de capital importancia para la 

calidad final del producto. 
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4.- Aplicación para la administración de la confiabilidad. 

0 IS0-9001/NMX-CC-3 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable 

al diseño, desarrollo, producción, la instalación y el servicio". Esta norma es 

aplicable cuando los requisitos del producto, proceso o servicio se establecen 

principalmente en función del servicio a prestar, y por consecuencia, el 

proveedor se responsabiliza de la gestión de la calidad en las distintas 

etapas, desde el diseño hasta el servicio al cliente. 

0 IS0-9002/NMX-CC-4 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable 

a la producción, instalación y servicio". Esta norma es aplicable cuando los 

requisitos del funcionamiento del producto y/o servicio ya han sido 

establecidos y, por consecuencia, el proveedor se responsabiliza de la 

gestión de la calidad únicamente en las etapas de fabricación e instalación". 

0 IS0-9003/NMX-CC-5 "Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable 

a la inspección pruebas finales". Este documento se aplica cuando los 

requisitos del producto y/o servicio ya se encuentran establecidos con 

referencia a una especificación. y por consecuencia, el proveedor se 

responsabiliza de la gestión de la calidad únicamente en las etapas de 

inspección y pruebas finales. 

Las normas IS0-9001/2/3 (NMX-CC-3/4/5), son las llamadas normas contractuales, es 

decir, se pueden exigir mediante contrato. 
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La guía para evaluar la aplicación de estas normas (contractuales), es la norma ISO-

10,011NMX-CC-7,8 "Sistemas de calidad. Auditorías de Calidad". 

~ IS0-9004/NMX-CC-6 "Gestión de la calidad y elementos de un sistema de 

calidad. Directrices Generales". Esta norma describe los elementos básicos 

por medio de los cuales un sistema de calidad puede ser desarrollado e 

implantado.13 

Esta norma consta de las siguientes partes: 

1.- Directrices de la administración de la calidad. 

2.- Directrices de la administración de la calidad en servicios. 

3.- Directrices de la administración de la calidad para materiales 

procesados (en revisión). 

4.- Directrices para el mejoramiento de la calidad (en revisión). 14 

Una vez realizado el estudio de cada una de las normas, los responsables de calidad 

procedieron con la elección de la Norma bajo la cual se cert1ficarian los procesos 

ejecutados por la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación y es 

como de esta manera se eligió la Norma NMX-CC-003/ISO 9001, "Modelo para el 

Aseguramiento de la Calidad aplicable al Diseno. Desarrollo, Producción. la 

Instalación y Servicio". por ser la más completa y apl1callle. por que contiene el mayor 

nivel de ex1rJenc1a y porque incluye todo el proceso mlac1onado con el proc1ucto que 

lrh!l!.J1 '~.~._ "' ~1'1' 1 d·· l~<0lf11<Jilfo :1. >() " ( 1•!l•l1L.lc,!d!l A(.. [J1;s.¡Jrr(1llO t- lm.¡1l.111!,IL~J11 J·~ IJ!I S1:,h·illd h' L.1 1'1d l '1111 fl.i .•. d Id"¡ j •111¡.J', r iMA CL !~)() '1\NO 

'lnq¡ft¡b tvk•11:.11 •.• •h· fj, .. ~llkli•l.ILl,,fl \ L:t·1!1IH.:.ll.10f\ A e Nu:rnu. NMX ce 01..''l 1'.I'.•º, lSO Yi(il 1~•·•.I •'l.)', ,··, . ' 
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realiza la CPTT, ya que es responsable como proveedor de hacer o supervisar el 

diseño, suministro, construcción, instalación y asi como también de efectuar las pruebas 

y puesta en servicio de los productos que entregará a sus clientes, quienes son las 

áreas de: La Subdirección de Transmisión, Transformación y Control, 

Subdirección de Distribución y por último la División Internacional. 

Así la aplicación de esta norma presupone verdaderas mejoras, reducción de costos y 

mejora de la competitividad que facilitan las cosas para que todo '"salga bien a la 

primera". 

Una vez definida la Norma para la certificación de la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación, el personal responsable de la implantación del sistema 

procedieron a elaborar el programa para la implantación del sistema de calidad, 

tomando en cuenta los requerimientos de la norma seleccionada. 
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2.4 Elaboración del programa de implantación del Sistema de 
Calidad, para llevar a cabo cada una de las actividades. 

Una vez que fueron designados Jos responsables de la implantación del sistema de 

calidad por la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, se procedió 

a elaborar el programa de implantación del sistema de calidad, es decir, un programa 

que considera todas las actividades necesarias en cuanto a tiempo y los recursos 

necesarios para la correcta implantación del sistema de calidad en Ja Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación. 

Es importante contar con un programa de implantación, debido a que es fundamental 

llevar a cabo la adecuada administración del proyecto de aseguramiento de calidad, 

porque en el se describen las actividades que deberán realizarse de acuerdo a las 

necesidades de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, 

Asimismo. para poder llevar a cabo el programa de implantación del sistema de calidad, 

ueb10 considerarse como primer paso; planear en tiempo y recursos las actividades 

necesarias para la implantación. Generalmente el programa de implantación es 

el<1boraoo por el comité de calidad y todos los responsables de calidad de Ja 

CoorcJ1nación. 

Para la elaboración del programa de implantación se tomaron en cuenta Jos siguientes 

puntos: 
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1. Las actividades y su secuencia. 

2. Los tiempos de cada actividad. 

3. Los responsables de cada etapa. 

4. La disponibilidad de los involucrados. 

5. La disponibilidad de los recursos y materiales. 

Es importante tener en cuenta que antes de dar a conocer el programa de implantación, 

es necesario que este sea revisado por el Coordinador y los involucrados para 

asegurarse que se han tomado en cuenta todos los factores que podrían afectar el 

programa en un momento dado. 

En el siguiente cuadro se muestra el Programa de Actividades Inmediatas a desarrollar 

para la Implantación del Sistema de Calidad de la CPTT. 

COMISIÓN FEDERAL DE ELECTRICIDAD 
SUSDIRECCKJN DE CONSTRIXCION 

COORDIU.CION DE PROYECTOS DE TMAHSMISK>H Y TR.Ul!ifOfUU.CiON 

PROGRAMA DE ACTIVIDADES INMEDIATAS A DESARROLLAR PARA LA IMPLAHTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD EN LA C.P.T.T. 

Cuadro# 1 

- rr~~~)-N--l 

FALLA DE 'ó~JG~N_I 
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2.5 Redacción y elaboración del Manual de calidad, (Misión, 
Visión, Polílica de Calidad y Objetivos de Calidad de la 
Coordinación de Proyectos de Transmisión y 
Transformación). 

Hoy en día, el viraje hacia la Calidad Total permite un profundo y significativo cambio en 

la forma de pensar, de trabajar y administrar, a la luz de este concepto se valora a la 

calidad como una estrategia fundamental para alcanzar la competitividad; y para ello, es 

necesario contar con verdaderas guías que regulen la conducción de las acciones y 

permitan lograr los objetivos. 15 

Asimismo, cuando la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, 

decidió la implantación de las normas ISO 9001, al igual que todas las empresas u 

organizaciones tienen de alguna manera princip10s, doctrinas, creencias, filosofías, etc., 

que son sus orientaciones generales de cu'lducta empresarial, estas orientaciones 

siempre tienen una base ética y filosófica. las cuales tienen consecuencias favorables 

de gran importancia y son el resultado de muchas reflexiones y se pretende que tengan 

unil larga vida. 

Derivado de lo anterior. se comenzó con la creación de documentos de las actividades 

que se llevan a cabo en la Coordinación y puedan afectar la calidad, para después 

irnplantarlos y aplicarlos en la realización de las labores cotidianas. La documentación 

fue elaborada por un grupo de personas designadas que conocen como se realizan las 

m:t1v1dades ba¡o la supervisión de los responsables de la implantación del Sistema de 

Calidad de la CPTI. de la Gerencia de Construcción. Geroncia Técnica y la Unidad de 



Presupuestos y Servicios Administrativos, entre otros y fue revisada por los miembros 

del Comité de Calidad de la CPTT. La documentación formulada se estructura en los 

tres niveles siguientes que son: 

El primer nivel comprende la formulación del Manual de Cal/dad, teniendo en 

cuenta que es la pieza maestra de toda la documentación referente al funcionamiento 

de la empresa o de la parte involucrada de la empresa, por lo que deben existir lazos 

claros entre el Manual de Calidad y los otros documentos. En particular, todo 

documento utilizado debe poder localizarse a partir del manual de calidad. 

Hay que tener siempre en mente que el Manual de Calidad es primeramente una 

herramienta de trabajo Interno de la empresa, que describe el sistema de calidad, por lo 

que debe ser comprensible, ya que es el documento de referencia para todos los que 

intervienen en una empresa, pero también debe confiársela a los clientes que lo 

soliciten para conocer el funcionamiento de la organización. 16 

Asimismo, el Manual de Calidad es el documento que permite comprender a la empresa 

u organización y su estado de ánimo y, para lo interno (y para el auditor), encontrar 

todos los documentos de funcionamiento. Se exige que sea a la vez descriptivo, conciso 

y completo. 

Por lo tanto, el Manual de Calidad de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación, es un documento breve y genérico, que describe el Sistema de Calidad 

R.1mona Dmm.Jn Adan. ·eonrrol To/JI dt• C,1lrd,1d", Cuad••mo dt.> Posgm110 Sefle B. No 4. P,1g 40 
· Gur l.dudore1. La Celfil1C.1c1011 tSO 9000 ·un motor para Ja c.1/idad" Pag 1 l5 
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de Ja CPTT, que aplica a todas las actividades incluidas en los cinco procesos básicos 

ejecutados por la Coordinación, desde el desarrollo del proyecto hasta la entrega del 

proyecto y cierre del contrato, de conformidad con los requerimientos establecidos en la 

Norma NMX-CC-003 (IS0-9001 ), ya sea que los procesos sean ejecutados por el 

personal de Ja Coordinación o a través de subcontratistas. La construcción se realiza 

por medio de proveedores I contratistas con quienes se celebran contratos, en donde se 

determina el alcance y las condiciones económicas, de tiempo y legales, sustentadas 

en las bases de licitación y en las ofertas de Jos mismos. 17 

Derivado de lo anterior, los principales objetivos del Manual de Calidad son los 

siguientes: 

1. Definir Ja estructura del sistema de calidad y las responsabilidades para con la 

calidad de las diferentes áreas funcionales. 

2. Demostrar el cumplimiento de la norma aplicada. 

3. Documentar y comunicar la política y los objetivos de la calidad. 

4. Servir de base para implantar et sistema de calidad. 

5. Fortalecer la confianza de los clientes para satisfacer los requisitos contractuales 

en tos casos que se requiera. 

G Orientar a los empleados hacia la calidad. 

7 Proyectar una imagen lavorable de la empresa. 

8. Dar a conocer al personal de nuevo ingreso la filosofía de la empresa. 

'' ManualdeCalldaddela CoOld•lilC/Ofl de Pwvectos de lmns1111sK111 y T1anslmnaaon, Rev ·o· 1996 
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9. Servir de base para auditar el sistema. 18 

0 Dentro del Manual de Calidad, se define la Misión, Visión, Política de calidad 

y Objetivos de calidad de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación. 

La Misión de la empresa: Es una breve declaración que recoge los productos o 

servicios que suministra, a quiénes van dirigidos y las necesidades que desea 

satlsfacer.19 Por lo que la misión debe responder a las preguntas: ¿Quién es?, ¿Qué se 

hace?, ¿Para quién se hace? ¿A través de que se hace?. 

Asimismo, la misión de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación 

es: 

"La CPIT como un organismo líder en su ramo, busca con entusiasmo y 

motivación, fa mejora continua en la realización de proyectos de Líneas de 

Transmisión y Subestaciones Eléctricas, con fa capacitación permanente de su 

personal, apegandose a la normatividad, requiriendu sistemas de calidad a los 

subcontratistas, para satisfacer los requerimientos del cliente". 

A cont1nuac1on so menciona la V1s1ón la cual se defino: como una imagen mental de los 

lideres y representa un escenario luturo altamente deseado de la Coordinación. 

- ln~!ilu1u Mf!ucanu de No11na1t1act0n y Cert1!1cacion A C ·ucsarrolkJ r· 1mpk1ntc1nm> (Jt un s1~!tima clí: a::;(lyurarmonlo de calidad con base a las NOJmas NMX· 
CC i!.lO ~il Pay ri0 
· Cl P~ Alf:. CJ/l(.ild 1 o/.JI .. Pag 2: .. B 
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Comunica la idea de lo que la Coordinación pretende llegar a ser, describe como va a 

operar y que resultados debe obtener. Por lo que la visión de la CPTT, es la siguiente: 

"La CPTT aspira a que se reconozca en ta Comisión Federal de Electricidad, en et 

país y en et extranjero como una organización líder, productiva y progresista en ta 

realización de sus proyectos de Líneas de Transmisión y Subestaciones 

Eléctricas". 

Aunado a lo anterior, la política de calidad, es en esencia la declaración de las 

intenciones a las que la empresa se esta comprometiendo para lograr la calidad de los 

productos, y esta declaración en el caso particular de nuestra organización es firmada 

por el ejecutivo principal ósea el (Coordinador de la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación), para demostrar que el compromiso se origina desde la 

cúspide de la organización y que el enunciado será apoyado por un programa detallado 

de aplicación para transformarlo en resultados tangibles. El enunciado de la polilica de 

calidad es comunicado a todos los empleados, clientes y subcontratistas. Asi. la política 

de calidad de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación fue 

establecida de la siguiente forma: 

"Realizar y supervisar todos tos proyectos de Lineas de Transmisión y 

Subestaciones Eléctricas, bajo un sistema de calidad, desarrollado en base a la 

norma NMX-CC-003 (ISO 9001), considerando la mejora continua". 
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Para el cumplimiento de la política de calidad y el compromiso de la organización, la 

CPTT definió los siguientes objetivos de calidad: 

1. Construir líneas de transmisión y Subestaciones eléctricas de acuerdo con 

los compromisos con el cliente, usando como estrategia el uso de la 

normalización y el sistema de calidad. 

2. Asegurar que todos los subcontratlstas desarrollen y apliquen un sistema 

de calidad compatible con el de la CPTT. 

3. Mantener un programa de capacitación permanente al personal de la CPTT, 

para el conocimiento de la política e implantación del sistema de calidad y 

sus métodos de cumpllmlento. 

4. Adquirir equipos y materia/es, diseñar y supervisar la construcción la cual se 

realiza por medio de subcontratlstas para los proyectos de Subestaciones y 

Líneas de Transmisión eléctricas, en condiciones de calidad, conforme a 

especificaciones y requisitos de la C.F.E. 
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2.6 Redacción y elabm"dción de los Documentos Requeridos por 
la Norma ISO 9001. 

Como ya se observó en el punto anterior, se describió el primer nivel de la 

documentación que se tiene que formular, el cual correspondió a la elaboración del 

Manual de Calidad, ya que la CPTT al igual que otras empresas que desean implantar 

las Normas ISO 9001, comienzan con la creación de documentos para las actividades 

necesarias, para después poder aplicarlos y esta documentación que se requiere de 

elaborar, se estructura en los dos niveles siguientes y que a continuación se describen: 

El segundo nivel es el de los Procedimientos. Estos son documentos que se utilizan 

para detallar: ¿QUIÉN hace Qué?, ¿CUANDO es realizado? y ¿QUÉ 

DOCUMENTACIÓN es utilizada?, para verificar que las actividades que afectan la 

calidad fueror: ejecutadas conforme a los especificado en el procedimiento ya que en el 

se describen las actividades que un área ó departamento debe realizar para cumplir con 

los requisitos especificados de la norma y las politicas establecidas en el Manual de 

Calidad (nivel 1 ). 

El tercer nivel lo ocupan las Instrucciones de Trabajo. Son documentos que se 

utilizan para detallar el ¿CÓMO? realizar una actividad en especifica ya que sin ellos, 

se afectaria de manera adversa la calidad. Los instructivos proporcionan conocimientos 

y/o directrices necesarias para decidir o interpretar la información bajo verificación. Las 

instrucciones de trabajo que se utilizan son de dos tipos: 
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0 Instrucciones relacionadas con el sistema; estas son complemento a Jos 

procedimientos, debido a que proporcionan instrucciones detalladas de como 

realizar una actividad específica (por ejemplo: controles, inspecciones, 

pruebas específicas, procesos de materiales o documentos). 

0 Instrucciones relacionadas con el contrato; estas traducen los requisitos 

especificados en un contrato en documentos de trabajo (por ejemplo: dibujo, 

lista de materiales, hojas de ruta, inspecciones, pruebas, instrucciones de 

procesamiento o empaque). 

De esta manera los procedimientos e instrucciones de trabajo de Ja Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación fueron elaborados por las personas que 

realizan dichas actividades y fueron revisados y aprobados por personas de nivel 

superior que también conocen la actividad. 

De acuerdo a la explicación anterior, relacionada con la elaboración de Ja 

documentación, esta quedó estructurada en los tres niveles que a continuación se 

indican:20 

ll· Comité de Cahdadda la CPTT. Bolehn /olormallvode la CPTT. Numero2. 15de Agosto de 1997, Añol, Pag 4 
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NIVEL 1 

MANUAL DE CALIDAD 

Defino fa Polltlca y Objetivos do Calidad do lo CPTI 

(Nivel Directivo) 

NIVEL2 

PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD 

Sistemas Organizativos lnterdepartamentales y responsabilidades 

(Nivel Departamenlal) 

NIVEL3 

INSTRUCCIONES DE TRABAJO 

Detalles sobre la Realización de Tareas Concretas 

(Nivel OperaUvo) 

Cuadro# 2 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Después de haber llevado a cabo la ardua labor de elaboración de los Documentos que 

exige la Norma ISO 9001, el Sistema Documental de Calidad quedó estructurado por el 

Manual de Calidad. 29 Procedimientos básicos con los que se da cumplimiento a los 

requisitos de la Norma y 7 Instrucciones de Trabajo generales que aplican a la CPTT. 

Para el Proceso de Diseño Electromecánico de L T's. Diseño Civil de L T's, Selección de 

Trayectoria. Selección de Sitio. Diseño Electromecánico de SE's, Diseño Civil de SE's, 

Adquisición y Asignación de Materiales y Calidad en ei Diseño, Integración del Diseño, 

7? 



Gestión de Ingeniería, se tiene un total de 78 Instrucciones de Trabajo con las cuales se 

cubren todas las etapas de un diseño por parte de la Gerencia Técnica, estas son 

también aplicadas en las áreas de Ingeniería en las Residencias. 

Para el control del proceso de Construcción, Montaje, Pruebas y Puesta en Servicio de 

las Líneas de Transmisión y Subestaciones Eléctricas. se tiene un total de 26 

Instrucciones de Trabajo que cubren la aplicación de todos los requisitos de la Norma y 

98 Documentos llamados Control de Trabajo Técnico - Operativo, con los cuales se 

verifican todas las actividades del proceso y el cumplimiento de las especificaciones 

contractuales, incluyendo el control de calidad que se lleva mediante los programas de 

inspección y pruebas aplicados a la obra Civil y Electromecánico. Por último se cuenta 

con 2 Planes de Calidad, uno Genérico de Construcción y el otro Genérico de Pruebas 

y Puesta en Servicio y un apartado de Documentos Varios que contiene 7 Instrucciones 

de Trabajo que aplican a toda la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación. 

Descrito lo anterior, el Sistema de Calidad se encuentra integrado con un total de 211 

documentos. 

A continuación se muestra la Lisia Maestra de Todos los documentos existentes en la 

Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación. Esta lista de documentos 

se encuentra incluida en el Manual de Calidad de la Coordinación: 
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NUM 
1. 
2. 
3. 
4 
s. 
6 
7. 
e 
9 
10 
11. 
12 
13 
14 
15 
16 
17. 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
21. 
28 
29 
30 

11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 

1\ 

1 & 
17 

" \1() 

1'1 

1 '~' 

FALLA DE ORIGEN 
TITULO DEL DOCUMENTO CLAVE REVISION 

Manual do Cahdad NC7000 o 
Eiaboraoón de proced1m10n10s NC7001 o 
Elaboración de Instrucciones de T rabalO NC7002 o 
Aevisi6n de ContralO oon el Cllenle NC7003/1 o 
A8YISl6n 00 Contrato oon Stbcontrabsta fPaciuete v Obra) NC7()J3f2 o 
Revisión de Contrato ron el Cllenle ln1emaoonal NC700313 o 
Cootrol det01S9ilo NC7004 o 
Control de docllmoolos v Dalos NCIOOS o 
AdaUISICIOMS NC7006 o 
Coolmlde rCIOl\ildos oor el diente (CFE l JORraoónJ NC7007 o 
ldenbficaoón v rastreablldad del ProduciJ NCIOOB o 
Control del Proceso de SupeMSIOO n.i.ra la Construc:aon NC7009 o 
SweMSl6n de la ln<:nAo'YTll"I v Prueba NC7010 o 
Control de eouoo de.,.,,....,......., medlOOll "nnio:>rU NC7011 o 
Estado de ul.~ v Prueba NC7012 o 
Control de Prtdudo no ronlormc NC7013 o 
Aa:t6o conectrva v omvoobva NC7014 o 
Manep, AlmooonamlOl"llO. Erruanue, Consarvaoon y Enimn;t NC7015 o 
Control de Aeoistros NC7016 o 
Atx111onas Internas NC7017 o 
CapaataCl6n NC701B o 
Serv0<> NC7019 o 
T eaucas Estad1sbcas NC7020 o 
Control de PITl\IJ>f'"tOS NC7021 o 
Elaborar Planes de Galldad NC7023 o 
Swervisar Pl\J9bas d(> Puesta en SeMoo NC7024 o 
Ci..mobrru1~11b ron la loolSiaoon arrbental V10ente NC7025 o 
ModrhcaCIOl"Os al roniHldo del Manual de Calidad v AdmlnlStraaon Ambiental NC7026 o 
Elaboraooo de Lasta de P.-.JRms v Obras NC7028 o 
Entrenam100to, Cahb::aaon v Cert1ficaoón do Aud1k>les NC7029 o 

Control V 8uDnzaaón de dilVES de ..........- Nl7000 o 
SuperviSIOn de provectos lase 1 IDel POISE a la ronvocatona 1 N17001 o 
SwervisK)(I de orov<>Mns tase 2 IOe la Corwocatona a la hnna del contrato l Nl7002 u 
SooeMSoo de proyectos fase 3 IDe ie enlrada en VIOOf del Con11ato a la eotfeaa al diente) Nl7003 o 
Rev1S10nes al sistema de caldart 

ldentificaaoo de necesdades de recursos 
Claves de diseno~ normah1aóos para estructuras v cunentaoofles 

Cuant1!Jcaoon estimada ót:.c·~m~al~"="oc~''-'P'"'"c:ra-"L-'-1------
Selt.•coon de estructuras para lineas de transrmslOll 

lista de materiales oara L T 
Diseno del a1erruarnianto de estructuras 

DelürmlílaCIOO óe extenS100es en Datas 00 tones de h11eas dP transrrw,101i 

N17000 o 
N!7009 o 
Nl7010 o 

tfü'S04 

N17':il>S 
N17.<iü7 
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1. SELECCION OEL SITIO. 
1.1 Selccoón de srtios Para subestaciones 
1 2 Levanlamtcnlo 1nnnnra1ioo de subastaCIO(les 
1 3 Obtenoon de autonraoon ambl(!ntal de SUbOSta()Q(\eS 
2. DISENO ELECTAOMECANICO 

2 1 Elaboraoón de Diaarama uruhlar simolrhcado 
2 2 01seOO de planta v cortes de subestaoones de 4001\V 
2.3 Drseno de olanta v eones de subestaoooes de 230 kV 
2 4 Diseño do arroalo oeneral de subestaoooos de potenoa 
2.5 Diseno de dlarolas v aabmete de tablillas de subestaooocs de polenaa 
2 6 Alumbrado rnlenor caseta de control de subestaoooes de ootenci..1 
2 7 D1seilo de alumbrado v contactos (ex1el'10f) de subestaoones de potenaa 
2 a Diseño del Sistema de arre acood1C10n..1do en subeslaCJOOtJs elOctncas 
2 9 Diseno de servt00s Oropos de e A y CD de stlbf'S!aoones 

2 IO D1sef\o de •ed 00 tierras de subestaoones 
2 11 Diseno del olano de herraies. aisladorns. conectores conductores v lista de ma1enales 
2 12 Diseño de locallzaoon de daros. flechas y tensiones (calculas y grahcas) para subestaoones 

eledncas 

1 Nl7650 

1 N17651 

1 Nl7652 

N1no1 

Nln06 
N1noo 

Nln10 
Nl7711 

N!7713 

Nl7715 

2 13 locahzaoon 00 tnncheras. dudas v reaistros en subestaoooes de potenoa Nln16 
2 14 Dehmr carade11s11cas v alcance de cables de rontrol. orotecaon v tuerza Nln11 
2 15 Deím11 alcance y caractenstteas de ecimpo de control supeMSOrlO Ntn\8 
2.16 Del1mr aira neo v caracteristcas de cables de romumcaaon Nrn19 
2 17 Oel1mr alc.Jnce v caractensticas de equipos de oomunicaoon N1n20 
2 18 Definir alcance v caractertsbcas de CQuoo de protewon. control v tood!(:mn N1n21 
2 19 Diseno del SrstPma oontra 11'\Cl'nr110 (Detalles de r.an;il11aoon de oontror y h1Prza de equipo N17723 

pnmanu) 
2 .20 Diseno del olclno de 1somctr1Ul ron car¡ps Nl7725 

3 DISENO CIVIL 
3 1 Diseno de cammos v accesos oara subestaoooos N17750 
~ 2 D1senosde lerracenas N17751 
J J Balda penmetral N17752 
J 4 DIS0no de drenaies. trincheras y registros N17753 
3 5 Diseno crv1I de casetas y ed1foos 
3 6 Diseno de estructuras mayoms paia sullestaaones Nl7755 

J 7 D1S0no de amentaoooes mavores v menores para sWestaoones 
3 8 Diseño de muros drvisooos de translormadores para subestaaones Nl7757 
3 9 EsludlOS geo1e01r.:os para SJbeSL'.lCIOlleS N17759 

3 10 Diseño de fosa septica. ta.oque roled°' de acelle y cisterna pard subesWoones Nl7760 
3 11 Sistemas de segundad 11!'.lea NJ7762 

3 12 Vetocidades reg10nales max1mas de viento para diseno do subestaCIOfles N\7763 
3 13 Coohoen!e s1sm1CO para diseno de subestaoones N17764 

AOOUISICION Y ASIGNACION DE MATERIALES. 
Nl/Hl~J 

tJl7H01 

Nllll!l:..' 

Nilillll 

,~.,.. LJlllltf'!Jf,, df· .ldl.1'11'i•( hHlf", Nlff\I)', 

2 CALIDAD EN EL DISENO, INTEGAACION DEL DISENO, GESTION DE INGENIERIA 
NINOO 

Nl/1!•11 

_., V,1luj,¡1·mn l1Pl 1!1'>f'rl<' Nli'l•J.l 
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1 n:s1s·caN , 
FALLA DE ORlGEN 1 

1 

CONSTRUCCION 
1.1 Plan de calidad aenénco de conslruc:oon NABOOI 
1.2 Plan ele calidad oenéoco de oruebas v puesta en servoo NAB002 
2 CONSTRUCCION 

2.1 Revisión de conlralo en la Restdenoa General con subron1Iat1stas Nl8101 

22 Coolrol de cambios del diseño en el sitlO NIB102 
2.3 Control de documenlos v dalos en la Resd<Jnaas Generales de Construcoon Nl8103 
2.4 AdaulSICl()rles en las Aesldenaas Generalas de Construcoon NIB104 
2 5 Control de productos summrstrados por el diente NIB105 
2.6 ldenflf de rn.:ilenales v equ~s de 1nstalaoon permanonle oara su rastreabdldad Nl81()) 

2.7 Control de proceso N1B107 
2.B ln~vorueba N18106 
2.9 La supeNISlórl del COfltrol del equp:i de ITTspecoon, medlCIOll y pruebas Nl0109 

2 10 1_a suoervi516odel estadO de m.!'-~n v orueba N18110 

2 11 Control de produelo no conforme NJB 111 
2.12 Aa:::lonoorrcctrva ypreventrva NIBl12 

2.13 Maoep. almacenamiento. empaque. cooservaoon y en!lega en atmaceoos de las ReSldenaas NIBl 13 
Generales 

2 14 El control de registros de calldad N18114 

2 15 Capacitaoon de personal de coostruc.oon N18116 
2 16 Cahhcaoon de super·11Sores de oonstrucoon NIBl 17 

217 Tendenoadelacahdad Nl6118 
2 18 Entre9<1 del Proyecto al dtenTe tCPTT Operaooo) N18119 
2 19 RealLZar el paro parcial o total de actividades N18120 
2 20 Elaboraoon de controles de trabara tecruro operatrvo y moó1hcaoooes Nl8123 
221 R~ del OTO'llOCl:O ISuocoofrabsta. CPnl N1812'i 
222 kientlhcaoon de necesidades de recursos en una Aesldeooa N18127 

3 TECNICAS 
3 1 Supal'VlSIOn general de obras ¡para contra1os P<>f 1lólrnlflfeJ N18301 
32 Suoorv!SKlO oeneral de obras (oara contratos oor obra\ N18302 
3 3 SooeMsion de caldad del onx:eso de coostrucnon óe OOra CIVIi v monta.10 eled N13303 
3 4 Superv1S10n de caldad para las pruebas de puesta en servlCIO 1 NIB304 

CONTROL DE TRABAJO TECNICO - OPERATIVO ISuoervistón de calidad Obra Clvil) 
3 5 La s.uoer.r1S1011 del trazo. locahzaoon y per1J! tuuuuralioo NB8305 
3 6 La supervisoo para La al)'Jrtura de b1ed\as v camrnos de acceso NB8308 
3 7 La <>•""'MSIOn del desmonte. desoalme v ronstrua:::IQn de tenarer1as NB8307 

3 a la suoer.r1S10n de kxal11aoon v llberaCIQfl de los banros de material NB8308 

1 
1 

1 
1 

1 

3 9 La <;JJOPMSI0'1 de e~cavaoon para 1aoatas aisladas de IOfres au1o~rtadas NB8))9 O *- i~~~~~~~~!i¿~~;~~~~s··---------~·----- ~-- -----%~ 
3 12 la supervisK>n del hab1l1taOO ~ mlocaaon de acero do reluer 10 NBP112 

3 13 S11uerv1s10n de la e!aMrac10n v roloc.aoon de concreto de obra NB8313 

·¡ 1.t La !atmcarnm t1an'>(1ortEJ !/ coli<.<1oon de conuP!O tabr1r~1(kl en plani.1 NBIU14 

3 1 '.. La supervis10n de ta tabrK.a::ion e timcado de pilotes NB8315 

3 1o:; La supervis1on llel relleno v mmpac!aoon en c1rnHn1anooes p.11a L T s NBl131C 
3 '7 SUDPl\tlt;IOll de DtS.0<; ll'rm1nadcs pn 5ube<;!;ir:aoq,,5 elt>liflC<lS lrnHJ17 

3 ~ 11 1 a suoeMSIOíl de ac:at.>aiJos arqu11Pc1on1ct,s u1h>r1ort:s y exll'ri.Jre~ lle ed1hc10s NBH"l18 
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SUPERVISION DE CALIDAD DE LA OBRA ELECTROMECANICA 
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4.7 ~MSión del monta"' de la instalaaóo twJrauhaH.anrtana 
4.8 SuMrvlSl6ndel montaiAdel sstema deeiroaoondioonadovvenbiaaón. NB8358 o 
4 9 g;-;n;-rv1sión del monta-;; de transfoonadores Vio madores de Mtenoa NB8359 o 

4.10 Sunervisar la 1nstalaoon o montaie de ... -.. ... lores de oolencia NB8360 
4.11 S11nArv1sa1 el montl.A de ax:tullas de......-.... .. NB8361 
4.12 S~eMSarel monta-;; do b'anslormadoresde rornonte NB8362 
4. 13 S•K'IAMSar el monta1A de transfonnadores de noleoaal NB8363 o 

NB8364 o 
4 15 "----"--relmontaiederr<unn. .. sdeonda NB8365 
4 16 SrnANLSlar el montaiA de alSladores ... .-...... NB8366 
4 17 S-;;;;Msar la instalaoóo del cable de ennmia NB8367 
4.IB 5'....,,rv1Sc1rla111stal.1oóndebscablesdetuerza NB8368 
419 5;-.N:.rv1SéUlainstalaoondek>scablesderontrol NB8369 
4 20 ~rvrSIOn del monta10 de cootrol. orolea:lón v medlCIOO NB8370 
4 21 SunPfVISIOn del monta111 de tableros de SCfVU>S nrnn10s NB8371 
4 22 S~rvlSl6n del monta-;-de tableros blindados NB8372 
423 S1"""rvtSIÓn del montaiA del sistema oontra llCOOdo NB8373 

NB8374 
NB8375 
NB8376 

427 Sunf'!Msar el rrontaiP de ~ummaaon v tuerza NB8377 
4 28 S--;;;:;;l'Vlsar la rnstalaoon del ~1ema de a:m.imcaaóo NB8378 
4 29 SuoorviSIOn del monta~ del 56\ema de rorrumcaoón VHF 11/0 UHF NB8379 
4 30 S~1nervisar el monta-;;; de SISfema de oomoncaoon OPLAT NB8360 
.t 31 SU.iervis<H la instalaoon del control SIDeMSOno NBB381 
4 32 Suoervrsar la 1n<;talaoon del sis.tema de berras nara s.ubeslaaooes NB8382 

NB8383 
4 34 S•"""MSar la 1nstalaooo v ensarrtila10 de bahias o""~ NB8384 

NB8386 
NB8387 

4 37 S•""'fVISar las nruebas a estructuras metallcas NB8388 
4 38 S•Klf'lMsar 1asnrucbas al tendido conec:taOO de buses NB8389 
4 39 ~Ms.af la ,.,. ""Sta en SOIVJCIO de transformadores v reaciOfes de ootenaa NB8390 
4 40 Sur){lrvLS.J.r la fllJASta en semao de nlomIJlorns do mlenoa NB8391 
4 41 s.;:;Prvis.ar la~sta en SCIVIOO de cuc:tulas de IV'llef"ICl3 NB8392 
4 4~ s,;::;MSéH la ouesta en !.CrvDJ de transiormadores de comen le NB8393 
4 43 S1r>Arv1~1r la nuesta en ::.erv1C10 de transformadores de ()(!eneal 1nductTVoS V ciliaot1Vos NB8394 

NB8395 
4 45 S•"""rvisar las nrueoas de cables de enemia NB8396 
4 46 Surn>rvtsar k1s ñru00aS=ra cables de tuerza NB8397 
4 4 7 sUrierv1sar las ruebas de cables de control NB8398 
4 4B Sur:)flrvisar la nuesta en serv100 de tableros de nmtecnon. oontrot" 11 medlCIOl'I NB8399 

NB8400 
4 <,o Su 11ervio,.1r lc1s oruebas a tableros (Metal-Ciad) blrndados NB8401 
.1 '· I ~u1ief\.t:...ir liVi r,1uebc1s del sisten-ia contra UlU!l'ld1os NBB402 
4 ~,._· 5, "·itrvasar las nruet,ds a los S<;l'•IOO~ OIOOIDS dt:l e'™:/01'!1\0d (okmtas d.e::.el de emeroonOJ\ NBBJOJ 
4 "d Sui·Prv1sar las pruetias en subestaoones de serv1C10s prop10S cooec:tadas a redes edemas o a NB8404 

- -- ¿•'.Jll,l.1l·~ !('1• l\11(,~ 

.! '~ Supt>r•10,.1r k1'> prui!tia" para 1os smv1uo':> µ1op1os µr111uµt1!PS 1le CD birnoos de batm1as v NB840S 
-----·· carr1,1jor('s 

----~2.._ ~r las pruebas dt> tlummaCIOfl y luer1a NB8406 
NB8407 
NB8408 

_:_2'.2__ Supe1Vts.11 kls nrwbas "nuesta en servlCIO del s1sten1c1 de aimurncanones 
.! <.,' S;;-t>MSélr Las r ruebas de oontrol sunervomo 

NB8409 
NB8410 

NB841 I 

4 ·~ Supervisar la<> pnmt,as al sistema de 11enas 

--X~ Superv1s.1r ia5JiruHbas (k!I banco de rupaator.º~'~"=-ºc."=-'.c'~30'-hL4=-00'-k'-'Vc.A'-íl------+--=~--+--~-~ 
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NBB412 
NB84l3 
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4.71 La supeMSIOf\ de tendido y lenSIOllado do cable de QU.1r0a a>n libras ~ticas 1 Nll8422 o 
4 72 Suoorv1S100 de nstalaCIOO del sislema de fierras oara /neas de t1ansm1S100 1 NB8423 o 
5 DOCUMENTOS VARIOS 

51 01stribuaónde documenlosde la U.P S A. G.T. v Lideres de Provecto NIBSOO o 
52 Elaboraoon de actas de reunlOrl ~n la CPIT N18503 o 
53 Desarrollo de 1r1lormes mensuales de ca[.:jad N18504 o 
54 Antliente laboral N18506 o 
55 Anahsis de lendenaas de la calidad N18507 o 
56 Anahsis de metora conllnua N18506 o 
5 7 Suoervrsión del Sistema de Catldad on la UPSA. G T. v G.C. N18509 o 

Lista Maestra de Documentos # 1 

A continuación se muestra, de acuerdo al Procedimiento de Control de Documentos y 

Datos en las áreas de la CPTT, el Sistema de Codificación de Claves para los 

documentos que fueron elaborados para el Sistema de Calidad implantado. en la 

Coordinación: 

1. Tipos de documentos: 

Procedimiento Adminislrallvo y Planes 

de Calidad 

Procedrm1ento Tecnico - Operativo 

Manual y Procedurnentos de Cahdad 

¡ Esp ...... -:d1c.ic1onus, Gwas Docurnontos 

1 ! Norrna!1li'tdos 

1 tn~1ruu;1onv~ cJe Tr.iba¡o 
i 

1 

AA·- j f.1anual v PHX:t1dmuen1os df•1 S A A 

i 
A~ -~-j ln~1nwc1unus df! trnba10 '1111 S A A 
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D LJ [JJLO 
Cl°'e de la CPTI r ¡ 
Tooo de Documenlo -----' 

t¡_. ... 1erac1an Consec 

17.:-·~Xl a 7499 CPTTl 

(8((){) a B4H9 GC) 

1s:>1.•0 a 8999 otras) 

Ane11:0 dol documento (A Zl 
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De esta manera, una vez llevada a cabo la realización de todos los documentos que 

formarían parte y dan soporte a nuestro sistema de calidad, se encuentran contenidos 

en la Siguiente Estructura Documental de la Coordinación de Proyectos de Transmisión 

y Transformación, que se muestra en la siguiente Figura. 

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL 
SISTEMA DE CALIDAD 

INSmucctONES DE TRABAJO 

omos DOCUMENTOS DEL SISTEMA, REGISTROS 

Figura# 1 

LEYES, NORMAS 
l' ESPECIFICACIONES 

T,.,0rr' r•"' N. 
:. .. ;.~¡, ~ ·.·U ... 

FALLA DE ORIGEN 
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2.7. Inducción a la Norma (ISO • 9001) Capacitación para los 
Responsables de la Implantación del Sistema y Capacitación 
para formación de Auditores del Sistema de Calidad. 

Con el propósito de contar con el personal capacitado para el desarrollo e implantación 

del Sistema de Calidad en la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación, se integró un programa de cursos relacionados con el conocimiento en 

el tema, es decir, se capacitó a todos los responsables de calidad de la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación, para la implantación con la finalidad de 

que ellos mismos sean los instructores que capaciten a todo el personal que labora en 

toda la Organización. A su vez esta capacitación también será de ayuda para los 

responsables de la implantación del sistema de cada área para la formación de 

Auditores, quienes a través de la realización de auditorías serán ellos quienes 

determinen el proceso de maduramiento del sistema. para poder llevar a cabo la 

Certificación del mismo. 

Do esta manera. la Coordinación convencida de que la Calidad es lo que permite 

moiorar la eficiencia. productividad y el desarrollo de nuevas actitudes, filosofía 

conlenidas de alguna forma en su Programa Institucional de Calidad Total, está 

llovi1ndo a cabo una amplia difusión de este programa entre su personal, con la misma 

r~10todologia senalada anteriormente, a través de pósters. boletines, etc. de acuerdo 

con los crrterros de la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001). 

Li1 capacitación que se fue dando al personal encargado de la implantación del sistema 

de calidad, esta relacionada con los temas que a continuación se mencionan: 
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0 Desarrollo e implantación de un sistema de aseguramiento de calidad con 

base a las normas ISO 9000/NMX-CC. 

0 Implantación y aseguramiento de calidad con base a la norma NMX"CC / ISO 

9000 y principios de auditoría básica. 

0 Introducción a la seguridad e higiene. 

0 Control de la normatividad. 

0 Integración de equipos de trabajo. 

0 Las siete herramientas estadísticas para la calidad. 

0 Círculos de calidad y calidad total. 

0 Diplomado, corno Implantar administración por calidad total. 

Con base a los cursos mencionados en este terna, la Coordinación llevó a cabo su plan 

estratégico, donde tuvo oportunidad de analizar externamente la situación en la que se 

encontraba con relación a otras áreas, en el entorno en el que opera, buscando 

oportunidades y retos en el análisis interno, identificando sus funciones, su estado, sus 

aptitudes y limitaciones. 
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2.8 Sensibilización y Difusión a lodo el personal de la CPIT, 
bajo la Norma ISO • 9001. 

Con base a la capacitación obtenida por el personal responsable de la implantación del 

sistema de calidad, se buscó la manera de difundir la Misión, Visión, Política y Objetivos 

de Calidad a todo el personal que labora en la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación. 

Derivado de que la Competencia del Personal es un elemento fundamental de cualquier 

sistema de la calidad, es también importante sensibilizar y motivar a los trabajadores 

para aceptar los nuevos retos y oportunidades que representa el trabajar con calidad. 

Se trata de hacer comprender a los miembros que laboran en la organización, la 

importancia que tiene un trabajo bien preparado y bien ejecutado y las consecuencias 

que tienen para la satisfacción del cliente, el control de los costos y la prosperidad de la 

organización. 21 

Sin embargo, actualmente en la Administración pública hay problemas y aun más 

profundos en la Comisión Federal de Electricidad para lograr la Calidad Total, debido a 

que la modificación de la Cultura Organizacional implica para la Administración Pública, 

modificar hábitos, actitudes. valores. princ1p1os, vicios y malas costumbres. La 

formación en la calidad, so trata de la formación de todos los que ejercen una "función 

calidad", esta formación comprende una parte de conocimiento teórico y una parte de 

experiencia práctica. 
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Derivado de los anterior se estableció un programa de sensibilización hacia Ja calidad, 

dirigida a todo el personal de la CPTI, en el cual intervinieron los responsables de 

calidad de cada una de las áreas, así como también los jefes de cada departamento de 

acuerdo con la función que cada uno de ellos tienen con respecto a la calidad, para de 

esta manera motivarlos a la participación del cambio para que ellos intervengan 

directamente mediante sus labores cotidianas y acepten los retos al nuevo cambio. 

A continuación se cita un ejemplo de los programas de Capacitación, que se impartieron 

y formaron parte de los talleres de implantación del sistema de calidad y que tuvieron 

como finalidad la difusión de la Misión, Visión, Política de Calidad, Objetivos de Calidad 

de la CPTI y el apoyo en la elaboración de las instrucciones de trabajo del personal en 

las actividades colidianas que realizan cada uno de ellos y pudieran afectar la calidad. 

,. Froman Bemard. Gosuon f1e la Calidad 'El Manual de la Cahdad". t:d Aenor Pubhcacion Tecnica, 1995. Pégs 163· 165 
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2.9 Selección del Organismo Certificador. 

Después de haber elegido la Norma aplicable y haber iniciado con todo el proceso de 

implantación de un sistema de calidad con base a la Norma elegida, el segundo paso a 

realizar por la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación para lograr 

su certificación, es la elección del organismo certificador, el cual debe ser independiente 

para que testifique mediante un examen o auditoría, que la empresa cumple con la 

Norma ISO 9001. 

De esta manera, el organismo certificador debe cumplir con los requisitos de 

Independencia, Imparcialidad, Competencia e Integridad, por lo que deben someterse a 

un proceso de evaluación que asegure el cumplimiento de estos requisitos y mediante 

esta forma, garantice el valor de los certificados expedidos por éstos, lo cual se 

traducirá en la confianza del mercado a las empresas certificadas. 

El proceso mediante el cual el Organismo Certificador se somete a esta evaluación se 

conoce como Acreditación, y es realizado por una Entidad de Acreditación. 

Por lo anterior, es conveniente aclarar que la Certificación no es Concedida por el 

Organismo Internacional de Estándares (ISO), sino por el organismo certificador que a 

su vez está controlado. como ya sabemos, por una entidad de acreditación. 

Una vez lograda lél Implantación de toda la base documental que se elaboró para el 

cumplimiento de todos los procesos que realiza y ejecuta la Coordinación de Proyectos 
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de Transmisión y Transformación, se contrataron los servicios del Instituto Mexicano 

de Normalización y Certificación, A.C. (IMNC), para que llevara a cabo el proceso de 

certificación en toda la CPTT. 

Así mismo, de esta manera se le solicita mediante una carta al Organismo certificador, 

Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C., la obtención de la certificación 

correspondiente a la Norma ISO 9001 para el efecto de que verifique que la 

Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación se encuentra conforme a 

las exigencias de la norma mencionada en virtud de que el proceso de implantación del 

sistema de calidad se encuentra en la fase de afinamiento definitivo, por lo que se 

espera accedan llevar a cabo los trámites de certificación. 
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2.10 Aplicación de la Documentación realizada por la CPTI, para 
poder proceder con la certificación. 

El momento idóneo para llevar a cabo el proceso de certificación en la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación, es cuando ésta como mínimo, haya 

completado su base documental del sistema de calidad: Manual de Calidad, 

Procedimientos e Instrucciones de Trabajo. Etc. Estos documentos deben estar 

suficientemente aplicados por el personal de la CPTT, por ello, fue necesario tener 

funcionando el Sistema seis meses antes de la Auditoría, y ello es aconsejable por dos 

motivos: 

1) Porque así se pondrán de manifiesto aspectos débiles o poco prácticos, del sistema. 

2) Porque se obtendrán los registros necesarios para demostrar el funcionamiento 

efectivo del sistema de calidad. 
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2.11 Auditorias Internas, Preauditorias y Acciones Correctivas 
para la Auditoria de Certificación de la CPTT. 

En el punto anterior, ya se menciono que toda la documentación elaborada se 

encuentra debidamente implantada y ejecutada por todo el personal que ejecuta 

actividades que puedan afectar la calidad. Por lo que de esta manera el personal 

capacitado de la CPTT como Auditores Internos de Calidad, llevaron a cabo un 

programa de Auditorias Internas para verificar y supervisar que el Sistema de Calidad 

este bien implantado y entendido por todos los niveles de la Coordinación. 

En razón de lo anterior, es importante definir que es una Auditoria de Calidad y que 

tipos de Auditorias existen: 

0 Auditoría de Calidad: es un examen sistemático e independiente para determinar 

si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones 

preestablecidas, y si éstas son implantadas elizcamente y son apropiadas para 

alcanzar los objetivos. 

0 Auditoria Interna o Auditoria de Primera Parte: Se Realiza por medio del 

personal calificado como Auditor Interno de otra área de la CFE, pero que es ajena 

a las actividades que realiza la Coordinación. 

0 Auditoria Externa o Auditoria de Segunda Parte: Estan son realizadas por 

auditores de otras organizaciones, pero que tienen interés en las actividades que 

realiza la Coordinación, tal como los clientes o por otras personas en su nombre. 
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0 Auditoria de Tercera Parte: Esta es realizada por por organizaciones auditoras 

independientes y externas, tales como aquellas que proporcionan los registros o la 

certificación de conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001.22 

Una vez concluida la elaboración de los documentos requeridor por la Norma ISO 9001, 

el organismo certificador del Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C. 

solicita a la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación el Manual de 

Calidad, con el objetivo de detectar las posibles objeciones o incompatibilidades que 

puedan afectar el proceso de certificación, así mismo, con la información obtenida, el 

organismo certificador podrá identificar el perfil específico necesario para el equipo 

auditor que será asignado a la CPTT. 

El siguiente paso que realizaría el organismo certificador es el examen de los 

procedimientos, esta acción tiene como finalidad el comprobar en que grado dicha 

documentación reúne los requisitos que exige la norma ISO 9001 seleccionada por la 

CPTT. 

Una vez evaluada la documentación, se procede a efectuar el tercer paso, en el cual el 

organismo certificador entregará a la CPTT un informe escrito, en el que se detallan los 

aspectos que han de corregirse antes de seguir adelante con el proceso. 

El cuarto paso lo conforma la visita previa del organismo certificador, la cual tiene por 

objeto conocer las instalaciones en donde esta funcionando el sistema de calidad, 

I;. ,rm.1s Me11•.'1n.1s Sobre S1stornas <Je Cabdad. N01ma NMX·CC 7· 1· 1993 /ISO · 10011 · I ·o,rnclrw.:es pa1a AuUllaf Sistemas de Cahdad Paf1e 1 . Aud1tonas·. 
f'y¡ 1 
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comprobar en términos generalas que éste está en marcha y que por lo tanto, puede 

practicarse una auditoría para obtener mejores resultados, por lo que la CPTT solicitará 

que se efectúe una preauditoría de certificación, en la que se detecte si es necesario 

corregir situaciones que le permitan llegar a la auditoría con probabilidades de éxito. 

El quinto y último paso es la Auditoría de Certificación, esta actividad comienza con una 

reunión inicial con los responsables del Sistema de Calidad y los auditores, quienes 

expondrán qué es lo que se va a hacer, que lugares y departamentos van a visitar y 

cual va a ser la secuencia de sus actividades. Durante su misión los auditores son 

acompañados por el responsable del departamento, tratando de obtener evidencias 

objetivas de la adecuada implantación y efectividad de los documentos que conforman 

el sistema de calidad. Esto se realiza mediante entrevistas con el personal que 

interviene en los procesos, por medio de la observación de las tareas que se realizan, 

y también por la vía de la comprobación de los registros de soporte que se crean y 

archivan como consecuencia del funcionamiento del Sistema de Calidad. 

Al mismo tiempo que el auditor obtiene evidencias objetivas, va tomando nota detallada 

de las no conformidades que encuentra, estas actividades de búsqueda son las que 

ocupan la parte más importante de la ejecución de la Auditoría de Certificación, por ello 

se considera como el rneior entrenamiento la ejecución de Auditorías Internas en la 

empresa_., 

'Corn•lt' d1· Cahllad 1fo la CPT T. Bult!!ln lnfo1"1<1hvo do la CPTT tfoineru4 24 de Odub1e d~ 1997 Ano 1. Pags 4··7 
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El siguiente flujograma muestra. paso a paso, como se llevó a cabo el proceso de 

certificación del Sistema de Calidad en la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación: 

Solicitud 

Revisión Documental 

Preauditoria 

Acciones Correctivas 

Auditoria de Certificación 

Informe de Auditoria 

Aprobación y Otorgamiento 
del Certificado 

e - ----~ 

Vigilancia 
-- -·---------------~---

Flujograma # 2 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Acciones Correctivas 

Una vez lograda la Implantación del sistema de calidad en la CPTT, la Coordinación 

contacto al organismo certificador mediante una "carta de solicilud". solicitándole que 

91 



revise su base documental para verificar si cumple con los requisitos del sistema de 

calidad de la Norma ISO 9001: 1994 y los lineamientos establecidos por el Instituto 

Mexicano de Normalización y Certificación, A.C., el cual verifica a través de una 

preauditoria si el sistema cumple o no con los requisitos y lineamientos establecidos, 

posteriormente se realiza la auditoría de certificación,. 

Una vez llevada a cabo la auditoria de certificación, el Instituto Mexicano de 

Normalización y Certificación, A.C., envía a la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación él "Informe Final", en donde le anuncia que su Sistema 

de Calidad implantado cumple con los requlsifos de la norma y por lo tanto, lo hace 

acreedor del Certificado con base a la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001 ), con número de 

registro RSC-125. De esta manera se obtuvo la certificación el 15 de Julio de 1998. 

Una vez certificado, el siguiente compromiso fundamental que tiene todo el personal 

que labora en la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, es 

mantener esta certificación trabajando de manera intensiva mediante la "Mejora 

Continua" del sistema de calidad implantado. 
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2.12 Mantenimiento del Sistema de Calidad y Actividades de 
"Mejora Continua". 

Lograda la certificación, se elaboraron programas de mantenimiento y mejora continúa, 

identificando los puntos básicos y su forma de cuantificarlos, así la mejora continua 

consiste en realizar revisiones a los documentos ya establecidos como: el Manual de 

Calidad, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo, Planes de Calidad, etc. El objetivo 

es que de las revisiones efectuadas a Jos documentos aplicables del sistema, se 

propongan adecua~iones a los mismos, principalmente a Jos de las áreas operativas 

que puedan afectar la calidad. 

Por lo anterior, como parte del mantenimiento del sistema de calidad y en cumplimiento 

con la normativa de referencia, se continuó con el proceso de capacitación, revisión de 

los documentos del sistema de calidad y Ja aplicación de supervisiones y auditorías 

periódicas. 

A continuación se dará una breve descripción de las actividades realizadas para el 

mantenimiento del sistema y la mejora continua del mismo: 

En lo que se refiere a la capacitación: este camina de la mano con el Sistema 

Institucional de Capilcitación de CFE. ya que los cursos para mantener actualizado al 

personal de acuerdo con el puesto que ocupa en la organización, se continúa de la 

misma manera que antes riel proceso de certificación. sin embargo, los cursos relativos 

al tema de calidnd. son 1mpa1t1dos por los responsables de la implantación del sistema 

para mantener actualin1do al personal que labora en la CPTT, y se han enfocado a la 
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actualización de cambios en el sistema y al conocimiento de resultados de tendencias 

de calidad e índices de medición de mejora continua. 

Después del proceso de certificación y como resultado de las supervisiones y auditorías 

internas aplicadas al sistema de calidad, se obtuvieron comentarios, sugerencias y 

quejas del personal operativo identificando necesidades, por lo que fue necesario llevar 

a cabo una Revisión de los Documentos implantados para el sistema de calidad y de la 

revisión efectuada se observó la necesidad de cancelar algunos documentos que no 

tenían utilidad para el sistema, la emisión de nuevos documentos que no se habían 

contemplado y la modificación a los documentos ya existentes. 

Al respecto se fue trabajando con la revisión de estos documentos, observándose que 

la mayoría de los procedimientos básicos necesitaban actualizarse, por lo que fue 

necesario actualizarlos. 

Como parte integrante de la "Mejora Continua" del sistema de calidad, se continuó con 

la aplicación de auditorías internas de calidad, de acuerdo con los propios requisitos de 

la normativa de referencia y a la fecha y después de más de 4 años de haber iniciado la 

implantación del sis.ama de calidad, se han aplicado 97 auditorias internas de calidad 

en la CPlT, las cuales han incluido áreas tanto en oficinas nacionales corno en las 

residencias de construcción en toda la República. 

Por último, se realizaron actividades de Mejora Continua, para dar orden a este proceso 

fue necesario desarrollar índices de medición, los cuales fueron documentados en una 

instrucción de trabajo. 
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Los parámetros que forman parte de la Mejora Continua son los siguientes: 

1. Los resultados de auditorías de calidad. 

2. Medición mensual del cumplimiento de los objetivos de calidad de la CPTT. 

3. Análisis de los informes cuatrimestrales de tendencias de calidad. 

4. Aspectos relevantes reportados en las diferentes áreas de la Coordinación. 
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Capitulo 3.- Proceso de Transición de la Norma ISO 9001 :1994 a la 
Norma ISO 9001 :2000, en la Coordinación de Proyectos 
de Transmisión y Transrormación. 
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3.1 Participación de la Coordinación de Proyectos de 
Transmisión y Transformación en la validación de la Norma 
ISO 9001 :2000. 

Es importante señalar que la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación, fue propuesta por el Instituto Mexicano de Normalización y 

Certificación, A.C., para participar en el proyecto de validación de las serie de Normas 

ISO 9001 e ISO 9004, proyecto que tiene como finalidad unificar las series de Normas 

ISO 9001, 9002 Y 9003 para ser actualizadas hacia la versión 2000. 

Asimismo, la Dirección General de Normas a través del Comité Mexicano para la 

atención de la ISO y el Comité Técnico Nacional de Normalización de Sistemas de 

Calidad (COTENNSISCAL) crearon un grupo de trabajo encargado de la coordinación 

de este proceso, con la finalidad de asegurar que México participe en el proyecto de 

validación del documento que en borrador ha emitido la ISO. 

Este proyecto consideró únicamente la participación de organizaciones que contaran 

con la experiencia en el establecimiento de Sistemas de Administración de la Calidad y 

el procedimiento para la evaluación de acuerdo a los requerimientos actuales de la 

norma ISO 9000, ya que es sumamente importante la calidad de las respuestas, por lo 

que las empresas participantes debieran contar con sus registros de su Sistema de 

Calidad en ISO 9000. 

Uno de los principales beneficios que obluvo la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación al haber participado en este proyecto, es la oportunidad 
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de haber obtenido los conocimientos y experiencia, para que de ésta manera poder 

anticiparse a iniciar su preparación para la transición a las nuevas normas, lo cual 

garantiza se tengan menores problemas al momento del cambio, en su aplicación e 

implementación de las Normas ISO 9000 e ISO 9004-2000. 

Tanto la CPTT como las demás empresas que participaron en la validación de las 

Normas ISO 9000, deberán considerar que las sugerencias que formularon, propicien 

una mejora significativa en la redacción, entendimiento o implantación de las Normas, 

por lo que debieron de asegurarse de exponer correctamente los aspectos a analizar en 

esta revisión. Esto último se derivó de los comentarios emitidos por el Comité ISO 

TC176 y el WG18, al revisar el primer borrador y cuyos comentarios fueron los 

siguientes: 

0 La redacción no es amigable y aún es muy difícil de entender. 

0 Existen problemas con la terminología que no es consistente. 

0 No hay congruencia en los conceptos que utiliza ISO 14000 y se requiere 

unificar un criterio de algunas frases tipo para emplearlas en ambas normas. 

0 El enfoque hacia el cliente final aún no esta definido con claridad.'" 

· C'.um1tP de Calidad de la CPI r Bok>f111 lnlorma1.vnllP la CPTT Numero 12 Atmlde 1999 Ano 2. Pa9 5 



3.2 La N•teva Versión de la Norma ISO 9001 :2000: 

Desde 1947, cuando se creó la Organización Internacional de Normalización 

(lnternational Organization Standarization- IOS), dentro de sus fundamentos 

constitutivos dejaron establecida la obligación de actualizar todas las normas cada cinco 

años. La familia 9000 también esta obligada a dichas revisiones quinquenales. 

Derivado de lo anterior, la primera edición de las normas internacionales ISO 9000 

sobre Sistemas de Administración y Aseguramiento de la Calidad, fue Publicada en 

1987, la segunda versión se publicó en 1994 y la tercera versión fue emitida en 

diciembre del 2000. Con esta publicación se reemplazan algunas normas de la versión 

anterior las cuales fueron mencionadas en el Capítulo 2, el siguiente cuadro muestra las 

nuevas normas ISO 9000:2000: 

S0-9001.2000 Sistemas de Administración de la Calidad, Re uisitos. ~
5;:9~~~~200~--slstema de Adm1nistrac1ón de la Calidad, Fundamentos y 

Vocabulario. 

;~~~~~~=2000 - Sistema deA~ministración de la Calidad, Guía para la Mejora 
_ de_l_Desef!!_Qe_no _ _ _____ . _______________ , 

: IS0-10012 

IS0-10013 

IS0-19011 

(En proceso) Requisitos de Aseguramiento de la Calidad para 
: Equipos de Medición . __ .. ____ ..... _____ _ 
(En proceso) Guia para Desarrollar ManualE)S de~_a_l~d_¡id..__ ___ _ 

(En proceso) Directrices para la Auditoria de Sistemas de 
Administración de la Calidad y Ambientale~ ______ .. _____ _ 

Cuadro# 4 
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3.3 Ocho Principios Básicos para Crear una Cultura de Calidad, 
que Exige la Norma ISO 9000:2000. 

Ahora la nueva norma nos pone como reto el arte de incorporar los distintos principios 

en el diseño del sistema de calidad propio de una empresa. Es decir, lo más importante 

para una organización es contar con un conjunto ordenado de principios que den forma 

a un sistema cultural que haga coherente el comportamiento de quienes la integran. 

Hace muchos años un trabajador expresó el término de cultura organizacional como "la 

forma en que hacemos las cosas aqui" o "la manera como trabajamos", la escucho un 

escritor, la transcribió en su libro y hoy ya es del dominio común. Una definición 

operacional nos habla del conjunto de valores y creencias de un grupo de personas que 

lo conduce a comportarse de un modo característico. 

La forma en que habla un grupo humano, lo que hace o deja de hacer es, finalmente, 

un resultado de la cultura de la cual forma parte. 

Con el fin de conducir y operar una organización en forma exitosa, se requiere que ésta 

se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 

implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté disenado para mejorar 

continuamente su desempeno mediante la consideración de las necesidades de todas 

las partes interesadas. La gestión de una organización comprende la gestión de la 

calidad entre otras disciplinas de gestión."'' 

,.._ lnst11ulo Me~IC<IUO út! Norn1<11i1a<.1on v C!'rtht.1e1on A C S1:.1ema de C.Pshon (!P la Cahdad Fundanl(mtos y Vot..:ltHJklrio ISO YUM !Uf(¡ LOPN¡ J :'._;() 
90002lXX.l NMX·CC-~XX) IMNC 2Uc'1. ~'<ig 1 
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Dentro de este contexto, una de las aportaciones más significativas de la nueva Norma 

ISO 9000:2000 es, justamente, el diseño de este sistema basado en Ocho Principios de 

Gestión de la Calidad, el cual pretende, lograr el entendimiento desde los más altos 

niveles de las organizaciones, de los fundamentos de las nuevas normas y en esa 

medida, lograr el compromiso de todo el personal hacia la calidad. 

Aunque cada uno de estos ocho principios cuenta con poder propio, la esencia de su 

fuerza reside en el conjunto al articular un sistema cultural. El reto mayor consiste en 

incorporar los distintos principios en el diseño del sistema de calidad propio de una 

empresa 

A continuación mencionaremos el propósito y contenido de cada uno de los ocho 

principios de un sistema de calidad, según nos lo exige la norma en su versión 2000. 

0 Orientación al Cliente: En ISO 9000:2000 se nos pide: 

0 Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes. 

0 Satisfacer los requisitos de los clientes. 

0 Esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes. 

0 Establecer mediciones del grado de satisfacción de sus clientes. 

0 Contar con un sistema de comunicación permanente con sus clientes para 

facilitar quejas o cualquier tipo de retroalimentación. 

Este principio debe reflejarse en toda la administración de la empresa. Desde la 

formulación de objetivos y la política de calidad, hasta el servicio real que se le brinda al 
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cliente, se debe conseguir su lealtad, el mantenimiento y crecimiento de las 

operaciones. 

Ahora la actual norma no se limita al cliente que compra, si no que abarca a todas las 

partes interesadas: clientes, usuarios, trabajadores, ejecutivos, proveedores, gobierno, 

accionistas y sociedades en general. 

En este sentido, la organización necesita atender a todas las partes interesadas, 

aunque el éxito comercial de una empresa se deriva de su orientación al cliente. Por lo 

que ahora la norma nos exige plantear políticas y medidas que atiendan a todos. 

0 Liderazgo: la norma dice: "los lideres establecen unidad de propósito, dirección y 

el ambiente de la organización. Este principio establece que ellos deben crear el 

ambiente en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro 

de los objetivos de la organización". Así pues, el reto mayor de establecer el nuevo 

sistema de administración de la calidad reside, paradójicamente, en quienes dicen 

ser los principales interesados. 

0 lnvolucración del personal: la norma dice: "En todos los niveles, la esencia de la 

organización son las personas y su más completa involucración las conduce a 

poner sus habilidades en beneficio de la organización". Este principio nos conduce 

a la necesidad de trabajar con base en equipos donde la libre participación sea la 

regla, facilitando la aportación de ideas y la creación del sentimiento de orgullo y 

pertenencia a la organización. 
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0 Enfoque basado en procesos: la norma dice: "Un resultado deseado se alcanza 

más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 

manejan como un proceso". Este principio impregna toda la norma, en particular el 

Requisito 7: Elaboración del producto o Prestación del Servicio. En este requisito 

nos veremos en la necesidad de identificar las entradas , establecer mediciones y 

controles, identificar las distintas etapas a través de las cuales las entradas se van 

transformando en salidas , efectuar mediciones y controles en cada etapa 

incluyendo la aplicación de herramientas estadísticas para medir la capacidad de 

los procesos. 

0 Administración con enfoque de sistemas: la norma nos dice: "Identificar, 

entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema, contribuye al 

logro de los objetivos de efectividad y eficiencia de la organización". Este principio 

nos lleva a desarrollar, en toda la organización, la mentalidad de procesos: esto 

que hago ¿de quién viene? y ¿a quién va?, ¿de quién recibo qué? y ¿a quién 

debo entregar qué?, ¿qué requisitos debe cumplir?. 

0 Mejora continua: la norma dice: "la mejora continua del desempeño de la 

organización debe ser un objetivo permanente". Es decir, la calidad de hoy, por 

muy buena que sea, resulta insuficiente para enfrentar la competencia del 

mañana. Este solo hecho justifica la incorporación de este principio en un sistema 

de administración de la calidad. 
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0 Toma de decisiones con base en hechos: la norma dice: "Las decisiones 

eficaces están basadas en el análisis de datos y en la información". El Dr. Kaoru 

lshikawa enfatizaba este principio, no sin advertir que debemos desconfiar de todo 

dato que nos presenten. Es preciso verificar, recalcaba. 

Este principio se encuentra desarrollado ampliamente en el Requisito 8: "Medición, 

Análisis y Mejora". Allí vemos que resulta obligatorio hacer un tratamiento 

estadístico de los datos recolectados, asegurándose de su fiabilidad. A fin de tener 

éxito en la aplicación de este principio es recomendable capacitar a los empleados 

en técnicas de análisis y solución estructurada de problemas. 

0 Relaciones de beneficio mutuo con proveedores: la norma dice: "Una 

organización y sus proveedores son interdependientes, por lo tanto, una relación 

mutuamente benéfica intensifica la habilidad de ambos para crear valor". Este 

principio estimula el establecimiento de alianzas con nuestro proveedores.26 

Es importante mencionar que estos ocho principios de gestión de la calidad constituyon 

la base de las normas de sistemas de gestión de la calidad de la familia de normas 

NMX-CC. 

"AUredo Esponda. Haoa una Ca/liad mas Robusta ron ISO OO:XJ'2000, CENCADE. Editorial Panorama. 2001, PSgs. 39 a la 50 
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3.4 Proceso de Implantación Bajo la lllorma ISO 9001:2000 en 
la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 
Transformación. 

Como ya se vio en el Capítulo 2, la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación obtuvo en julio de 1998 la certificación IS0-9001, con base a la Norma 

NMX-CC-003 ISO 9001, lo cual motivó a continuar participando en el cumplimiento del 

Programa Institucional de Calidad Total, por lo que el siguiente reto fue implantar el 

Sistema de Gestión de la Calidad con base a la Nueva Norma ISO 9000:2000. 

Es importante hacer mención que los principales cambios con la norma ISO 9000:2000, 

fueron básicamente y fundamentalmente la incorporación de los ocho principios, la 

reducción de requisitos, el suministrar productos y servicios de calidad que satisfagan 

las necesidades y expectativas de los clientes y con ello aumentar la productividad, 

eficiencia y competitividad de la organización, el gestionar un producto mediante 

procesos y sobre todo que ahora, es una norma genérica que se puede aplicar a todo 

tipo do organizaciones industriales, comerciales, de servicios público y privadas. 

En razón de lo anterior y debido a que la Norma ISO 9001 :2000 englobó a los otros tres 

modelos anteriores de ISO 9001, 9002 y 9003, fue necesario que la Coordinación 

llevara a cabo una revisión de su Sistema de Calidad implantado bajo la anterior Norma, 

para que de este manera efectuara las modificaciones de acuerdo a la nueva Norma. 

Para ello se elaboró un programa de implantación y adecuación al sistema de gestión 

de la calidad con base a la nueva norma ISO 9000:2000, para llevar a cabo la 
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reestructuración del sistema de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación. Es importante mencionar que esta tarea la realizó el mismo personal 

que llevó a cabo la implantación del primer sistema, por lo que no fue necesario solicitar 

más personal. 

El personal responsable de la implantación del sistema de gestión de la calidad, 

solamente tuvo que ser capacitado con base a la nueva norma, para que de esta forma 

sean ellos, quienes implanten el sistema y capaciten al personal que labora en la CPTT. 

A partir de enero del 2002, se inició la implantación del sistema de gestión de la calidad 

(ISO 9000:2000) tomando como base los requisitos establecidos en la nueva Norma 

NMX-CC-9001-IMNC-2000 los cuales se describen a continuación: 

Requisito 4. Sistema de Gestión de la Calidad. 

4.1 Requisitos Generales: Establecer, documentar, implantar y mantener un 

sistema de administración de la calidad y mejorar continuamente su eficacia 

de acuerdo con los requerimrentos de la norma. 

4.2 Requisitos de la Documentación: 

4.2.1 Generalidades: estan documentados, la política de calidad y objetivos, 

manual de calrdad, procedrmientos, planeación, operación y control efectivo. 

4.2.2 Establecer y mantener un Manual de Calidad que incluya: 

El alcance del sistema de administración de la calidad y la justificación para 

cualquier exclusión. Los procedimientos documentados establecidos por el 
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sistema o la referencia de ellos. Una descripción de la interacción entre los 

procesos del sistema. 

4.2.3 Control de Documentos: controlar los documentos de los registro de calidad. 

Establecer un procedimiento documentado para definir los controles 

necesarios para: Aprobar, revisar y actualizar los documentos cuando sea 

necesario, asegurar que los cambios y el status de la revisión vigente de los 

documentos estén identificados; Los vigentes estén disponibles, legibles y 

fácilmente identificables; Los documentos externos estén Identificados y su 

distribución controlada, el uso de los documentos obsoletos y de aquellos 

que se requiere su conservación. 

4.2.4 Control de Registros: establecer y mantener registros para proporcionar 

evidencias de conformidad con los requisitos y funcionamiento del sistema 

(un procedimiento). 

Requisito 5. Responsabilidad de la Dirección. 

5.1 Compromiso de la Dirección: La dirección debe de dar evidencias de su 

compromiso con el desarrollo e implantación de un sistema de administración 

para Ja calidad y mejorar continuamente su efectividad por medio de la 

comunicación a la organización y la importancia de satisfacer al cliente 

cumpliendo con los reglamentos mediante: 

0 Estableciendo la política e calidad. 

0 Asegurando el establecimiento de los objetivos de la calidad. 

0 Llevando a cabo revisiones del sistema. 
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0 Asegurando la disponibilidad de los recursos. 

5.2 Enfoque al Cliente: Asegurar que los requisitos del cliente estén definidos y 

satisfechos con el objeto de reforzarlos. 

5.3 Política de la Calidad: Debe de ser congruente con la misión de la empresa, 

que incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y mejora continua 

del sistema, con una estructura que permita la revisión de objetivos de 

calidad, conocida y entendida por todos y revisada para su continua 

adecuación. 

5.4 Planificación: 

5.4.1 Objetivos de calidad: Se deben establecer los necesarios para cumplir con 

los requisitos del producto, en las funciones y niveles pertinentes de la 

organización. 

5.4.2 Planeación del sistema de administración para la calidad: Se debe planear el 

sistema para cumplir con los requisitos establecidos, así como los objetivos 

de calidad y también se deberá planear e implantar el sistema cuando haya 

cambios. 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación: 

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad: Se deben definir y comunicar las 

responsabilidades y autoridad para su interrelación. 

5.5.2 Representante de la dirección: Se debe asignar un miembro de la 

organización, al cual se le deberá otorgar la responsabilidad y autoridad para 
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establecer, implantar y mantener los procesos necesarios para el sistema de 

calidad, quien a su vez informará a la dirección los resultados del sistema, 

así como las mejoras necesarias y promover el conocimiento de los 

requisitos del cliente en toda la organización. 

5.5.3 Comunicación interna: Se establecerán los procesos de comunicación 

apropiados en la organización para la efectividad del sistema de 

administración para la calidad. 

5.6 Revisión por la Dirección: 

5.6.1 Generalidades: Se establecerán intervalos planeados para las revisiones del 

sistema para asegurar su continuidad, suficiencia y efectividad. La revisión 

debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de 

cambios en el sistema, la política y los objetivos de calidad, manteniendo 

registros de estas revisiones. 

5.6.2 Información para la revisión: incluye los resultados de auditorías, 

retroalimentación del cliente, desempeño de los procesos y conformidad del 

producto, estado de acciones correctivas y preventivas, seguimiento a las 

acciones derivadas de revisiones anteriores, planeación de los cambios que 

afectan al sistema y recomendaciones de mejora. 

5.6.3 Resultados de la revisión: Son las decisiones y acciones para la mejora de 

los procesos; del producto y las necesidades de recursos. 
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Requisito 6. Gestión de los Recursos. 

6.1 Provisión de Recursos: La organización determina y proporciona los recursos 

necesarios para la mejora de la eficacia del sistema y de los procesos e 

incrementar la satisfacción del cliente cumpliendo los requisitos. 

6.2 Recursos Humanos: 

6.2.1 Generalidades: El personal que realiza el trabajo que afecta la calidad del 

producto, debe contar con la educación, entrenamiento, habilidades y 

experiencia adecuada. 

6.2.2 Competencia, conocimiento y entrenamiento: 

0 La organización deberá determinar la competencia necesaria para el 

personal que realiza trabajos que afectan la calidad del producto. 

0 Proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas 

necesidades. 

0 Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e 

importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los 

objetivos de la calidad. 

0 Mantener los registros apropiados de la educación, formación, 

habilidades y experiencia. 

6.3 Infraestructura: La organización deberá proporcionar y mantener la 

infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del 

producto: edilicios. espacios de trabajo, equipo y servicios de apoyo como 

transporte y comunicación. 
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6.4 Ambiente de· Trabajo: La organización debe determinar y gestionar el 

ambiente de trabajo necesarios para lograr Ja conformidad con los requisitos 

del producto. 

Requisito 7. Realización del Producto. 

7.1 Planificación de la Realización del Producto: La organización debe planificar 

y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. La 

planificación de la realización del producto debe ser coherente con los 

requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad. 

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente: 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el cliente: La organización 

debe determinar: 

0 Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos 

para las actividades de entrega y las posteriores a la misma. 

0 Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso 

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido. 

0 Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto. 

0 Cualquier requisito adicional determinado por la organización. 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto: La organización 

revisará los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe 

efectuarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar un 

producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptación de contrato o 

pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos). 
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7.2.3 Comunicación con el cliente: La organización debe determinar e implantar 

disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes, relativas a: 

0 La información sobre el producto. 

0 Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las 

modificaciones. 

0 La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 

7.3 Diseño y Desarrollo: 

7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo: La organización debe planificar y 

controlar el diseño y desarrollo del producto, durante la planificación del 

diseño y desarrollo la organización debe determinar: 

0 Las etapas del diseño y desarrollo. 

0 La revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del 

diseño y desarrollo. 

0 Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 

7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo: Deben determinarse los 

elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y 

mantenerse registros, estos elementos de entrada deben incluir: 

0 Los requisitos funcionales y de desempeño. 

0 Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. 

0 La información proveniente de diseños previos similares, cuando sea 

aplicable. 

0 Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo: Los resultados del diseño y desarrollo 

deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación respecto a 
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los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, deben aprobarse antes 

de su liberación. 

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo: En las etapas adecuadas, deben realizarse 

revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado: 

0 Evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para 

cumplir los requisitos. 

0 Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo: Se debe realizar la verificación, de 

acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los resultados del diseño 

y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y 

desarrollo. 

7.3.6 Validación del diseño y desarrollo: Se debe realizar la validación del diseño y 

desarrollo de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que el producto 

resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación 

especificada o uso previsto, cuando sea conocido siempre que sea factible, 

la validación debe completarse antes de la entrega o implementación del 

producto. 

7.3.7 Control de los cambios del diseno y desarrollo: Los cambios del diseño y 

desarrollo deben identificarse y deben mo:rntenerse registros. Los cambios 

deben revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse 

antes de su implernentilc1on Lil rev1s1ón de los cilmbios del diseno y 

desarrollo deben incluir lil evaluación del efecto do los cambios en las partes 

constitutivas y en el producto ya entregado. 

7.4 Compras: 
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7.4.1 Proceso de compras: La organización debe asegurarse que el producto 

adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance 

del control aplicado al proveedor y producto adquirido debe depender del 

impacto del producto adquirido en la posterior realización del producto sobre 

el producto final. La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores 

en función de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los 

requisitos de la organización. 

7.4.2 Información de las compras: La información de las compras debe describir el 

producto a comprar, incluyendo cuando sea apropiado. 

0 Requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y 

equipos. 

0 Requisitos para la calificación del personal. 

0 Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

7.4.3 Verificación de los productos comprados: La organización debe establecer e 

implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de 

que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados. 

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en 

las instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la 

información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el 

método para la liberación del producto. 

7.5 Producción y Prestación del Servicio. 

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio: La organización debe 

pianificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo 
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condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando 

sea aplicable: 

0 La disponibilidad de información que describa las características del 

producto. 

0 La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario. 

0 El uso del equipo apropiado. 

0 La disponibilidad y uso de dispositivo de seguimiento y medición. 

0 La implementación del seguimiento y de la medición. 

0 La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a 

la entrega. 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio: 

La organización debe validar aquellos procesos de producción y de 

prestación del servicio donde los productos resultantes no pueden verificarse 

mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. Esto incluye a 

cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente 

después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el 

servicio. 

La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar 

los resultados planificados. 

La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 

incluyendo, cuando sea aplicable: 

0 Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos. 

0 La aprobación de equipos y calificación del personal. 

0 El uso de métodos y procedimientos específicos. 
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0 Los requisitos de los registros. 

0 La revalidación. 

7.5.3 Identificación y trazabilidad: Cuando sea apropiado, la organización debe 

identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realización 

del producto. 

La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los 

requisitos de seguimiento y medición. 

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y 

registrar la identificación única del producto. 

7.5.4 Propiedad del cliente: La organización debe cuidar los bienes que son 

propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organización o 

estén siendo utilizados por la misma. La organización debe identificar, 

verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente 

suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto. 

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que 

de algún otro modo se considere inadecuado para su uso, debe ser 

registrado y comunicado al cliente 

7.5.5 Preservación del producto: La organización debe preservar la conformidad 

del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta 

preservación debe incluir la identificación, manipulación, emoalaje, 

almacenamiento y protección. La preservación debe aplicarse también a las 

partes constitutivas de un produclo. 

7.6 Control de los Dispositivos de Seyuurnento y Medición: La organización debe 

determinar el soguurnento y la 111ed1c1ón a realizar y los dispositivos de 
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medición y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la 

conformidad del producto con los requisitos determinados. La organización 

debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición 

pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos 

de seguimiento y medición. Cuando sea necesario asegurarse de la validez 

de los resultados, el equipo de medición debe: 

0 Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su 

utilización, comparando con patrones de medición trazables a patrones 

de medición nacional o internacional; cuando no existan tales patrones 

debe registrarse la base utilizaaa para la calibración o la verificación. 

0 Ajustarse o reajustarse según sea necesario. 

0 Identificarse para poder determinar el estado de calibración. 

0 Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la 

medición. 

0 Protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el 

mantenimiento y el almacenamiento. 

Requisito 8. Medición, Jlnálisis y Mejora. 

8.1 Generalidades: La organización debe planificar e implementar los procesos 

de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: 

0 Demostrar la conformidad del producto. 

0 Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad. 

0 Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

8.2 Seguimiento y Medición: 
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8.2.1 Satisfacción del cliente: Como una de las medidas del desempeño del 

sistema de gestión de la calidad, la organización debe realizar el seguimiento 

de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al 

cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización. Deben 

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 

8.2.2 Auditoría interna: La organización debe llevar a cabo a intervalos 

planificados, auditorias internas para determinar si el. siste111a de gestión de 

la calidad: 

!i1I Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de 

esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad establecidos por la organización. 

!i1I Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos: La organización debe aplicar 

métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable, la medición 

de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos métodos deben 

demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados 

planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben 

llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, 

para asegurarse de la conformidad del producto. 

8.2.4 Seguimiento y medición del producto: La organización debe medir y hacer un 

seguimiento de las características del producto para verificar que se cumplen 

los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del 
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proceso de realización del producto de acuerdo con las disposiciones 

planificadas. 

8.3 Control del Producto No Conforme: La organización debe asegurarse de que 

el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla 

para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las 

responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto 

no conforme, deben estar definidos en un procedimiento documentado. La 

organización debe tratar los productos no conformes mediante uno o más de 

las siguientes maneras: 

0 Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada. 

0 Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una 

autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente. 

0 Tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente 

previsto. 

8.4 Análisis de Datos: La organización debe determinar, recopilar y analizar los 

datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora 

continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad. Estos deben 

incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición en 

cualesquiera otras fuentes pertinentes. El análisis de datos debe 

proporcionar información sobre: 

0 La satisfacción del cliente. 

0 La conformidad con los requisitos del producto. 
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G1l Las características y tendencias de los procesos y de los productos, 

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas. 

G1l Los proveedores. 

8.5 Mejora: 

8.5.1 Mejora continua: La organización debe mejorar continuamente la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la política de la calidad, 

los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas 

y preventivas y la revisión por la dirección. 

8.5.2 

8.5.3 

Acción correctiva: La organización debe tomar acciones para eliminar la 

causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las 

acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas. Debe establecerse un procedimiento 

documentado para definir los requisitos para: 

G1l Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes). 

G1l Determinar las causas de las no conformidades. 

G1l Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las 

no conformidades no vuelvan a ocurrir. 

G1l Determinar e implementar las acciones necesarias. 

G1l Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

G1l Revisar las acciones correctivas tomadas. 

Acción preventiva: La organización debe determinar acciones para eliminar 

las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las 

acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas 
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potenciales. Debe establecerse un documento para definir los requisitos 

para: 

0 Determinar las no conformidades potenciales y sus causas. 

0 Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 

conformidades. 

0 Determinar e implementar las acciones necesarias. 

0 Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

0 Revisar las acciones preventivas tomadas,27 

Una vez entendidos los nuevos requisitos de la Norma ISO 9000:2000, mediante los 

cuales se tiene que reestructurar todo el Sistema de Gestión de la Calidad, se procedió 

con la realización de los procesos básicos ejecutados por la Coordinación, tal y como lo 

pide la Norma 

La nueva norma nos dice que: "Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 

cuando las actividades y los recursos relacionados se manejan como un proceso". La 

ISO 9000:2000 nos define proceso como "conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas o que interactúan las cuales transforman elementos de entrada en 

resultados" y producto lo define como el resultado de un proceso". Servicio se maneja 

como sinónimo de producto: también es resultado de un proceso. Este principio 

impregna toda la norma, en particular el Requisito 7: Elaboración del Producto o 

Prestación del Servicio. Dentro de este requisito nos veremos en la necesidad de 

¡r lnshtuto f.Aextcano de Normallzaaon y Cert1licaoon, A C. Sistema de Gesllon de la Calidad· Requisitos. ISO 9000:2000, COPANTI ISO 90002000, NMX·CC· 
9COCHns11tulo Me1icano de Normahzaoon y Cer11hcación, A C ·2000 Pags 623 
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identificar las entradas, establecer mediciones y controles, identificar las distintas 

etapas a través de las cuales las entradas se van transformando en salidas, efectuar 

mediciones y controles en cada etapa, incluyendo la aplicación de herramientas 

estadísticas para medir la capacidad de los procesos. 

La Norma ISO 9000:2000, menciona que para que las organizaciones operen de 

manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados 

y que interactúan. A menudo el resultado de un proceso constituye directamente el 

elemento de entrada del siguiente proceso. La identificación y gestión sistemática de los 

procesos empleados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos se conoce como "enfoque basado en procesos". La Norma actual promueve la 

adopción de un cuando redesarrolla, implementa y mejora un sistema de gestión de la 

calidad (SGC). El enfoque basado en procesos está reflejado en la estructura de la 

norma ISO 9004:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la Mejora del 

Desempeño, y también en la Norma ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad. 

Requisitos. 

Es importante mencionar que la estructura de los "20 elementos" de la Norma ISO 

9001: 1994 fue remplazada por la aplicación del "Modelo de Gestión de Calidad" basada 

en procesos de la nueva norma ISO 9001 :2000, la cual fue orientada a los procesos 

que realiza la CPTT, tal y como se muestra esquemáticamente, en la siguiente Figura. 
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Esta ilustración muestra como las partes interesadas, juegan un papel significativo para 

proporcionar elementos de entrada a la organización. El seguimiento de la satisfacción 

de las partes interesadas requiere la evaluación de la información relativa a su 

percepción de hasta que punto se han cumplido sus necesidades y expectativas. 28 

Derivado de la explicación anterior, se tiene que cualquier actividad o conjunto de 

actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados, 

es considerado un proceso. 

Con la implantación de la norma 9001 :2000 los procesos que eiecuta la CPTI, no 

necesitaron ser modificado~. sino únicamente fue necesario adaptarlos al enfoqu¡¡ 

basado en procesos descrito en la norma 9001 :2000. Con esta nueva versión de la 

Norma, este requisito de elaboración del producto se ha ampliado y abarca aspectos 

"lns!llulo Mexicano de Normah!<ICIOll v ~ert1lta1cKln A C Scsh:ma t!e Ges1Klfl de la Call'1ad · f-undamcnto!. y Vocabulario. ISO 9000 2000. COPANT/ ISO 
OCOJ 2(0) NMX CC 900) lnshtu!o Müur .. .ano de Normali1ac1rni y Cert1hcac10n A C ·2000. Pag'> 5 6 
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fundamentales que van desde el diseño y desarrollo del producto, hasta el control de 

Jos instrumentos y monitoreo. Con base a este enfoque se muestra en el siguiente 

esquema cada una de las actividades previas que se realizan en cada uno de los 

procesos que ejecuta Ja CPTT, hasta llegar al producto final de "Líneas de Transmisión 

y Subestaciones Eléctricas". 

TRABAJOS PREVIOS: 
., &UKCIOH DI smos' UU.T[CTO'lU 
ta GlSnófl SOCW. 
~ .t.OQUSIOO!tOf OLlll.OtO!~/llLL.l.HIUS 
",GllliOfolOfl"l~ 
~ Gl.SIJJNU.l.MllllNTAIU 

PREPARACION DE PAOUETES· 
lo1 [l(!o.l.IPJtiOOf...-JfHl[IH, 

CONTROL DE PRESUPUESTOS 
V. J.OOUSIOOll[l(IU.nlU.!CST(QUPV 

laz.•rcua -1> 

Esquema# 1 

'IT~'S CON 
FALLA DE ORIGEN 

1 
LICITAC/ON DEL PROYECTO .. ·1 

~vtSllAAlSITKJYJIM'fADl.\CUll~[S 

1.1 .vw.JSl\Y[V.llUADC»IDEOftRT.UTtCHCAS 
'[COfrtOfl9C.U 

1.1 CCl.IJllU.OE AD..ll.c.:AaófolYFAl.lO 

Enfoque Basado en Jos Procesos que Ejecuta Ja CPTT. 

De esta manera, la elaboración del producto o servicio representa la piedra angular de 

cualquier sistema administrativo de la calidad, ya que en éste convergen todos los 

demás procesos de la organización con el propósito de producir y ofrecer un producto o 

servicio que satisfaga plenamente las necesidades, expectativas y requerimientos de 
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sus clientes y demás partes interesadas. Es, en suma, el factor critico que determina si 

la organización es o no competitiva, dependiendo de la calidad de sus productos o 

servicios. 

A continuación se muestra en el Cuadro # 4 el Programa de Implantación y Adecuación 

al Sistema de Gestión de la Calidad en la CPTT, con base en la Norma ISO 9000:2000. 

~ 
~ 

CMtu; 1111.H\al"t'!.A!>L!lilM.l<'<f,,tly;rt ... ,I 
~IJ ..... Lll1Jll~-l)H""'l~l~'4JYR>'t.11.'.0t 

<f\#ll.,, .. IHJ1t.n>o<t!•1no•f\,1t1Hlf.fl0lli.I!> 
(llU .. ,....f,llt'Wm-(l<llll~l<ll11M""'f> 

~Nl1...,._D< 1 lflfil")oA ll1ll!l .. IUM 11 LA 
<llllfflll'<ll'"Otll"fll'>ll...., ... ,..-f', .... ,. 
ilol..lh .. UYN· ,ro,.111; 

Cuadro# 5 
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3.5 Actualización de los Documentos del Sistema de Gestión de 
la calidad de la CPTI (Manual de Calidad, Procedimientos 
de Calidad e Instrucciones de Trabajo). 

Una de las ventajas que proporcionó la aplicación de la nueva Norma ISO 9000:2000, 

consistió en la reducción de los requisitos a cumplir, puesto que se sintetizan varios en 

un solo requisito, lo cual inclusive facilitó el desarrollo de los procedimientos 

relacionados con las actividades de documentación. 

Derivado de lo anterior, los responsables de la implantación del Sistema de Gestión de 

la Calidad, llevaron a cabo una revisión exhaustiva de la documentación elaborada con 

base a los requisitos de la versión 1994, en donde se observó que no era necesario 

cambiar toda la documentación, si no que habría que revisar qué efectivamente se esté 

cubriendo cada una de las peticiones marcadas en los nuevos requisitos. 

A continuación se presenta una tabla con los procedimientos existentes que fueron 

elaborados con la norma ISO 9001: 1994 y los que se elaboraron con la nueva norma 

ISO 9000:2000. 

Documentos cielacooiC!Triaélóncie-Proyecté:is ile Trarísmfsióri v-fransréi·r-ííiacfóii Actualizados 
con la Nueva Norma ISO 9000:2000 

Nu~ ... -¡-------~-~~~~-del-D~~~:~~:---- r - ---------C1iVCdihjentilicación -----

-150 9001 :-f994 150 9000;2000 
¡ --- -·----····--- ·-·. -

NC/ililtl 

2 · -E·ía-bO·r-.ir 1lf0C0<iiñí1Ü-Í11ns 11¡.-;truccK11)1~~ rJp 1raW¡o y cnCJ 

j 

MCtnual dfJ yesl1on lil! Id L<1l1tl,HI 

t~C7001 

-- Conl10t.úC. los doc .. umM1h1•, y da1w, Pfl la~ art~as dt> la NC!lhV1. NtHlfJ'l N18 11llO 

CPTl 

- 4 - COrifriJ1 di-, rliQls1tus 
- l 

~Je /01h. f>Jl!ll 14 
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NC 7001 
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Documentos de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación Actualizados 
con la Nueva Norma ISO 9000:2000 

Clave de Identificación 
Num. Titulo del Documento 

ISO 9001:1994 ISO 9000:2000 

5 Con!rato con et cliente NUEVO NC 7004 

6 Revisión de le direcctón Nl7008 NC 7005 

7 Gestión de los recursos NI 7009, NIB127 NC 7006 

8 Ambiente de traba¡o NIB506 NC 7007 

--
9 Planeac1ón para la reahzac1on r1el producto NC7023. Nl7914 NC 7008 

10 Competencia. toma de conciencia y lormación NC7018, Nl8116, N18117 NC 7009 

11 Control de la ingeniería básica NC7003, NC7906, Nl7913 NC 7010 

12 Diseño y desa"ollo NC7004, Nl7900 A. NC 7011 

Nl7903, N17921, Nl8102 

13 Con!rol de calidad NC7010. NC7011, NC 7012 

NC7012, NC7008, NIB108, 

Nl8109, N181110 

14 DesarroUo de informes tnmestrales del SACPASI N18504 NC 7013 

15 Preservación del producio NC7007, NC7015, NIB105, NC 7014 

NIB113, N!BtOfi 

16 Satistacctón del cliente NUEVO, NI 8119 NC 7015 

17 Seguimiento y medic1on de procesos y prcXiJCiO ___ Niif30f.-·Nl83Cii·~. ··-
NC 7016 

18 Audllonas internas NC7017 NC 7017 

19 Control de producto no contarme NC7013, Nl8111 NC 7018 

20 Acción correctiva y preventiva NC7014, N18112 NC 7019 

~21- -Anahs1s de datOs 
- ---- --·~--- -~-----

NC7020. Nl8508, NIB507. NC 7020 

N18118 

22 Entrega y recepc1on de L T's y SE's on1ré.laCPTfYl8 NTa·1~ü"f·---- NC 7021 

en 

23 Aulonzac1on de tiempo ex1raord1nano NUEVO NC 7023 

---------------

Tabla# 1 

.,.~.,\~'." 
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Como ya se mostró en la tabla anterior, no fue necesario crear nuevos documentos, 

sino que más bien, fueron actualizados y adecuados los ya existentes, bajo los 

requisitos de la nueva Norma ISO 9000:2000, por lo que se puede observar en la tabla 

anterior que se cuenta con 1 Manual de Calidad, en relación a las instrucciones de 

trabajo que se tenían, éstas se fueron integrando a los nuevos Procedimientos (NC) de 

29 que se tenían se redujeron a 22, así también, se redujeron de 118 a 73 las 

Instrucciones de Trabajo (NI), de 98 documentos de Control de Trabajo Técnico-

Operativo estos se redujeron a 26. 

Por lo tanto, uno de los objetivos principales que aportó esta nueva norma, fue la de 

simplificar toda la documentación elaborada en unos cuantos procedimientos, por lo que 

a continuación se muestra la 'Lista Maestra' actualizada con base a la nueva norma 

ISO 9000:2000 de los documentos existentes en la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación: 

1. Procedimientos 

NIA'n. Ti!ulo Clave Rev. 
Manual de la Calidad NC70Cl0 O 
Elaboraoón de Proc:edlrNontos. lnstrucoones de TrabalO V cno NC7001 o 

f.c.!l_tto1000oa.m. .. 1osyD~~~-~~~~"'""ª''-'""=1a'-'c"-Pc..n'-----------------+--N,~,cc~',~oooo~23~-+~ºoCootr01 de Registros 

Sdt1slatnon al Chente 
~f~t~_rrmnn!o y -~~K~or~ !h! P!tKY.'~s]}1_!~~~U-=~--- -----
Aud1tonas Internas ·----- -

1~ Con! deP1tXf~ci.of'!?Cóororme -- - ------·--·--- -·-----------
20 

23 

_Ar.oonl!J1_w<:frv'!1_Prt!vl!nt1vt1 
Ánai15is d0 balOs -
~-n_lrt~ y fi~~~-de t t y s~ -e~~-¡~~-_CPfCY~C'n~_ --
Autm11dcKm Ll~-!~1_1y> t llrar~rdn~~---

~"'~ ~ON 
FnLL1\ DE ORIGEN 
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2. Instrucciones de Trabajo 

Diseño Electromecánico 
Nüm Titulo Clave Rev. 

1 Caraderishcas oarticula1es de líneas de transm1sK>n Nl7500 
2 Localización de estructuras cara lineas de transrmsK>o Nl7502 
3 Seleo::lón de estruduras para lineas de lransrmst00 Nl7504 

lisia de matenales para l.T Nl7505 
Diseño del atemzamienlo de estructuras Nl7505 
AmortNJuamiento de cables conductores de lmeas de lransrmsoo de Eneraia Elódnca N175M 
Delermmaoon de Aisladores Nt7500 
Ubicación de señalamento aereo y aphcaoon de pintura en las estructuras ub~zadas en Lineas de N17511 

~-~T_ra_os._m_1s10~.. ------~-·-~--·-----------------

Diseño Civil 

1 Diseño de amentaCIOlles ara estructuras de lineas de transrmsión N17550 
Nl7552 
Nl7553 

2 01seilo av1I de estructuras de transrms10n nonnahzadas 
3 E:-:studos oo1ecmcos ílf8 estructuras de lineas de lrans-m-,S>On-------------t-~~;--t---;,---1 

Selección de Trayectoria 

Selccoon de tra f>ctonas aril lineas de trnnsm1s1on Nl7600 
Levantamiento rahco de lineas de 1ransm1~----- Nl7601 

Nl7602 Oblenaonde autorizaaon ambie"'nta"'l'°de'-"l='"=oªªco',-,de,_.t,,,ra2nsm='"°"=-------------'--c=~-'---=-~ 

Selección del Sitio 

Selecoon de sibos ra SUbeslaoones 

Diseño Electromecánico 

Diseño Civil 

-D~':'f:'nt_)_~_C<1m~1~<'.~ 'f ao.::e•.,os p.11a .,;J~l!~la<.1•1nf•s 
01senos de ttirrawr1a<, 
:~-~i~~pl!r~~ 1r_.i1 -
C?!SP.~- ~ dr~~~J"~ _ ton~l~e_rJ'> y mll1s1ro<, 
Ü!~f!n_?_ crvd _dl! (<J_Sf!l~s 1 f!d1f~:t0., _ 
~~senq _c~_e_str~~L!u~as rr~yorns pt1ra <>u~s1,i.:1orw" 

N17650 
Nl7651 
Nl7652 
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7 Diseño de amoolaciones mavores v meflO«IS aara 51.bestaoones Nln56 
8 Diseño de muros dMsorios de transformadores nara subostaoones Nl7757 
9 Estudos nootéalicosnara subestaciones 
10 Diseño de losa c;;;tJCa, la-;;;-uo COledOf do acel1e u aslema nara subeslaoonos Nln60 
11 SIS1emas de """Uñ:fad lisica Nl7762 
12 Coeficiente sisnuco n:ira diseño de st.tiestaaones Nl7764 

Adquisición y Asignación de Materia/es 

1 Análtsls de necesidades de Mu matenales Nl7800 o 
2 Aea"'"naOOO de E"U""' Nl7801 o 
3 AMursK:lón de Muirxx. malenales Nl7802 o 
4 El.lborac:X:m de &'""" ... ficaoones n::irtnilares de AnUl'YI ~17803 o 
5 ~umientode~uisoooes Nl7805 o 
6 ""'A,;";"519 de matenales N17807 o 

Calidad en el Diseño, Integración del Diseño, Gestión de Ingeniería 

1 Aruen:ios con el oienle lsubestaaooosi Nl7906 o 
2 unmoos de trabiln Nl7907 o 
3 El.lborar ohaos en la Gereooa T ea11ca N17908 o 
4 Llenado de cuesbooano duranle la vtS1ta tecrura al slbo de subestaaones Nl7910 o 
5 PrPOarar N'lfOtTmaón orevia a la v1S1ta con el diente N17913 o 
6 ELaboraaón de nlanos Nl7915 o 
7 Solotudes de traba-,..,- N17916 o 
B En~ de -;::;;:;;nieria de~rOveclosde t.Y'ln.'lr.i<>ta N17917 o 
9 Enlrada de 001Te«YVV1enaa de n"'"uetes de ohra en la Gerenaa T eauca N1791B o 
10 Elaborar fldla de calJhcaaon del ~rsona! de dJSeño Nl7920 o 
11 Colro nuodo roostrudo el ................ 01 Nl7921 o 

Instrucciones Genéricas del SACPASI 

"'----"-2'-_-J_,~~"!!!lol-"de!!;"""°",,,_'!':.,,,rn!;!_"-'!.!"':~1a;~ca.,,~,,,~~""'!'!'d,,_ÍÍ~~';'~-,,,d•;Coose!noa""'!'."-'!!'''-'llUCX>Jn]'Gene'!!~,,,"'-,,.ra';1e;_s/_1~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~i~~i~;::~:-":,.,,~~~-::it~~---"~'----I 
3 Elaboraoon de Actas de Aounoo en la CPTI N18503 O 

AnallSlS de Tendenaas cie la Cahdad --------------------- NIBS07 o 

AnalrstS de Me"'"'ñla Coobnua Nl650B 
S1.4>erv1S100 del SIS!ema de Gesbon de la Calidad y Admrustraaon Arrbienlal en la UPSA v Gefenoa NIB509 

T-~~~--------------------------- ·----------'-----'-----' 

Control de Trabajo Técnico-Operativo 

_f iazó: k.ai1tzac.;n. ~rlll 1ñp09-rd1~. iife.ifu!.adO-bledla.dOcirf;rlOSde·aex:esotenac:SriaSeñll--IT 
S MSKmO&C.rnentaC>OOesenL T. SE ----------------
_?t?rvtSIOn de Obra CNll en Sibestaccnes t:1ectncas _ _ ·----+-~==--1--~-
_§upervlSK)(l del Llboratono de prueba de aruerdo ar~~~~------
S rv1S10n de Coostrucaon de l 111cas flectncas Subterraneas 
Coostruo.:::ion moola de una ~e TransrmStOn - ·--- --·--------·--

-· -- --- ---· -- ··-- --
Obra Elec1romecaruca 
!;añStOliñaóores~i~12~e~_ -- -=~~~-==:=-.·=~=~- ----·-~-~~~~-~~---~--- ---
1~~!'~~-d!.~~~-------
Cud11llas de Polenoa 

--- =~i!_?_l!'ervtSIOO ~~~Jl!~j_~: T!i~~!_o~~e~.~ ~~~~:· __ -___________ _ 

o -0--
___ _9 ___ _ 

o -0--· 

12 ~-?~~~~de Montaftl__y_!:'r_u~ .. d~I_!~_n_!>_l_~~C!<?~~~ ~E?~~I ~~1?uc:t_'Y_!?~ y ~!?~ª~111'.º~--
(• 

o 

1'_; 

¡,_, 
17 

1M 

'" 2v 
2l 

~·ª-~~~~~~IQ~_de M~~_y~~u~~-d~~~rrayos y_!!~.s-~-~~~a ________ _ 
N38314 O -~~~~!_~!.~~y Pn.1t.!~-~~-~~-l~bier~~~~~-~~-~IJ_r~~19':' .. _ 

_S_tTt:~t~1-~! -~-1~_1!'.11!:'~'!~-~- ~_J~~~!.~~~~~~_p~op~~-- ___ _ ---NB8115- - ----o- -
~~~,~~-el.~~1!1 ~~~L-ª:>_lit_<_ lo_?_ Ta_!i_k_!_ros -~h~do_s 1~..f:l ~g!~J 

~~~f!"!~'lJ>~~~~~~~-C'.!~11!~ l~1J(j~l -·· --· - - -- -- - --- -- ·- -- - - -- ----- ----
Su11erv1sar el Moniato y Pruebas Oi~t Stslema de comumcaLJOfl OPtAl. VHF y!u UHF ~ taU1po fon111nal 

.9.l'h~l ___ .. -· -·- --- --· . -- --- ----- -
~~-~1~.r. e_!__~~n-~~y _P~~has del C1m~l_!I ?!-'L>í'.~~so_~ _ 
S1s1~~~-~e-~1mra~~!-~~ ~-
B_i!.r_IC'.? ~-~p~~_to~~~ _ 
CaD!es 
~;,p;rX~n-_~i.!M~~a1t _dii_Ea~a:~ ~~ ~1e!ia_s _ _y ~.9-a~~ies __ 

·r¡Mj1r~- -
-~-~~317 ---~ 

"IB8J1H 

Nílt!Jl~ 

NBH1?U 
N:lH~t'I 
rmH1.,..,? 
NB4 t:' 1 

TESI:- CON 
ffilLA DE ORIGEN 

1'.líl 



NB8324 
NB8325 
NB8326 

Lista Maestra de Documentos # 2 

A continuación se muestra en la tabla# 2 una comparación de la Norma ISO 9000:1994 

y la ISO 9000:2000, que demuestra la compatibilidad entre estas dos normas y que con 

los requisitos de la anterior norma, se cubrieron los requisitos de la actual norma para la 

elaboración/actualización de los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad en la 

CPTT, tal y como se mostró anteriormente. 

--~~ -~~ ----· 
---·~---
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE 
CALIDAD ISO 9000:1994 

RESPONSABILIDAD DE 
LA DIRECCIÓN 

SISTEMA DE CALIDAD 

REVISIÓN DE CONTRATO 

CONTROL DE DISENO 

CONTROL DE DOCUMENTOS Y 
DATOS 

REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 
9001:2000 

REQUISITOS GENERALES 

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

REALIZACIÓN DEL PROOUCTO 

MEDICIÓN, ANALISIS Y MEJORA 

- --·-··-···-------·-----.J-+-+-1--+-+------------+---l 
ADOUISICIONES 

CONTROL DEL PRODUCTO PROPORCIONADO POR El 
CLIENTE 

~~----~------------r.-+~1--;-~1--+------------4----< 

10 

11 

IDENTlFICACION Y RASTREABILIDAO DEL PRODUCTO 

CONTROL DE PROCESO 

INSPECCION Y PRUEBA 

CONTROL DE EQUIPO DE MEDICION 
INSPECCION Y PRUEBA 

ESTADO DE lNSPECCION Y PRUEBA 

13 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

r· 
1 1~ ! ACClm~ comu:.CTIVA y rm Vl.t~TIVA 

t ~~~¿~;-;l-~~~-E~~~l~~-;-~--[M~-~~U~----
·:i i CONSEAVACION 

16 ¡CONTROL DE REGIS.;R~S DE CALID;;-· ----- - -- --- ----

T ----·----------1------

,' i AUOITOl'llAS CE CALIDAD INTE:.RNAS 

SLHVILIU 

H:OHC.AS f:STAD!STICAS 

Tabla# 2 

TESIS CON! 
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3.6 Modificaciones a la Misiim, \lisiim, Política de Calidad y 
Objetivos de Calidad de la CPTT, derivado de la 
Reustructurac:ión dul sistema. 

En el capítulo anlerior, ya vimos y explicamos en que consiste cada uno de los 

conceptos y definiciones de Misión, Visión, Política de Calidad y los objetivos de 

calidad. Así como también se describió de manera breve ¿Qué es un Manual de 

Calidad, Procedimiento e Instrucción de Trabajo?, documentos que conformaron la 

Base Documental del Sistema de la Calidad de la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación, de acuerdo a la Norma ISO 9001 :1994. 

Por motivo de la transición generada de la norma ISO 9000:1994 a la Norma ISO 

9000:2000, fue necesario actualizar toda la documentación mencionada en el capitulo 

anterior, ya que fue necesario actualizar con base a la nueva Norma la definición de 

cada uno de los siguientes conceptos como; Misión, Visión, Política de Gestión de la 

Calidad. y por último los Objetivos de Calidad de la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación. 

Así Misión de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación quedó 

establecida de la siguiente manera: 

"Asegurar dentro de un marco de competencia y actualizado tecnológicamente, la 

creación de la infraestructura para la transmisión y transformación de la energía 

eléctrica, protegiendo al medio ambiente y respetando los valores de las 

poblaciones". 
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A continuación se menciona la nueva Visión de la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación: 

"Ser una organización de clase mundial que participa competitivamente en la 

satisfacción de la demanda de Ja energía eléctrica nacional e internacional a la 

vanguardia en tecnología rentable con imagen de excelencia, industria limpia y 

recursos humanos altamente calificados". 

Una vez definida la nueva misión y visión, se procedió con la elaboración de la Política 

de calidad de la CPTT, quedando definida y establecida de la siguiente manera: 

"Realizar los proyectos de Líneas de Transmisión y Subestaciones Eléctricas, 

bajo un sistema de gestión de la calidad, desarrollado con base en la norma NMX

CC-9001-IMNC-2000 (/S0-9001-2000), considerando la mejora continua". 

Por último. se definieron los Objetivos de Calidad de la CPTT. quedando establecidos 

de la siguiente manera: 

1. Cumplir con los requisitos de nuestros clientes incluyendo los legales, 

reglamentarios y normativos. 

2. Verificar la aplicación de sistemas de gestión de calidad por parte e los 

proveedores, durante la ejecución de proyectos contratados por la CPTT. 

3. Formar o mantener dentro de los niveles de competencia establecidos al 

personal de la Coordinación. 



Así también, derivado de todas las adecuaciones y modificaciones a todos los 

documentos que forman parte del sistema de gestión de la calidad de la CPTI, con 

base a la nueva Norma ISO 9000:2000, el esquema estructural de la documentación del 

sistema de Gestión de la Calidad, quedo actualizado de la siguiente manera tal y como 

se muestra en la siguiente figura: 

ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CA U DAD 

MANUAL DE 

Ll:.TES, NORJllAS 
Y ESPECIFICACIONES 

~ 
.;;;;. ·-V /1 

PROCEDllllEHTOSDECALIDAD- !Jf ... 
INSTRUCCIONES DE TRABAJO Y 

CONTROLES TECNICOS y OPERA nvos 

OTROS OOCUMEHTOS DEL SISTEJAA. REGISTROS 

Figura# 3 

T"ESlS CON 
r ;...LLA DE ORIGEN 
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3. 7 Sensibilización y Dirusión a todo el personal de la CPIT, 
bajo la Nueva Norma ISO 9001 :2000. 

En el capítulo anterior, se explicó que el personal responsable de la implantación del 

Sistema de Gestión de la Calidad, sería el personal responsable de difundir la misión, 

visión, política y los objetos de calidad de la Coordinación de Proyectos de Transmisión 

y Transformación, toda vez que ya fueron actualizados y adecuados según la nueva 

Norma. 

Por lo anterior, los Responsables de Calidad se dieron a la tarea de trabajar 

fuertemente en la difusión y comprensión de la misión, visión, política y los objetos de 

calidad, así como también de todos lo documentos nuevos que se generaron y 

actualizaron, para que todos los integrantes de la Coordinación la apliquen en sus 

actividades cotidianas. 

Cabe señalar que la misión, visión, política y los objetos de calidad de la Coordinación 

de Proyectos de Transmisión y Transformación, se difundieron a través de diferentes 

medios tales como: 

0 Boletin informativo de la CPTT. 

¡;;i Tableros. 

fi'l Cartelones. 

Por último. se estableció un programa de capacitación dirigida a todo el personal de la 

CPTI, de inducción a la nueva Norma ISO 9000:2000. 
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3.8 Auditoría de Certificación. 

Una vez concluido todo el proceso de transición de la Norma ISO 9001: 1994 a la nueva 

Norma ISO 9000:2000, se llevó a cabo la implantación del Sistema de Gestión de la 

Calidad a través de los representantes de calidad de la CPTT, quienes prepararon un 

esquema del plan de auditorías internas, para verificar que el sistema este implantado y 

documentado correctamente, es decir, que la política y objetivos de calidad de la CPTT, 

se encuentren bien entendidos por todo el personal. 

Así mismo, se llevó a cabo la difusión de todos los documentos nuevos tales como: 

procedimientos, Instrucciones de trabajo, etc. Cabe señalar que la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación, cuenta con una base de datos (Lotus 

Notes) en donde todo el personal puede consultar estos documentos relacionados con 

el sistema de gestión de la calidad, pero no puede hacer modificaciones ni adiciones, 

solamente el responsable de calidad de la CPTT, es el está autorizado para hacer 

modificaciones y adecuaciones a los documentos de calidad, cuando es necesario su 

actualización. 

Para verificar que todo el sistema este implantado correctamente, se llevó a cabo una 

supervisión mediante auditorias internas realizadas por los mismos representantes de 

calidad, que se encuentran calificados como Auditores Internos, quienes en caso de 

existir desviaciones, proceden con la implantación de acciones correctivas y preventivas 

para estar en posibilidades de recibir la auditoria de tercera parte. 
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Es importante mencionar que todas estas acciones llevadas a cabo, no son únicamente 

para obtener el registro de certificación que avale que las Líneas de Transmisión y 

Subestaciones Eléctricas están construidas bajo un sistema de Calidad con base a la 

Norma ISO 9000:2000, sino hacer de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación, un área de calidad para siempre. Esto es, que la normalización de los 

procesos sea considerada básicamente como un medio para alcanzar este objetivo. 

Posteriormente, una vez completada la base documental de la Coordinación de 

Proyectos de Transmisión y Transformación, se procede a la materialización del 

proyecto, solicitándose la Intervención de un Organismo Oficial de Certificación. 

Al igual como en el capitulo anterior, se mencionó que el organismo certificador elegido 

por la Coordinación fue el Instituto Mexicano de NormRlización y Certificación, A.C. 

Para llevar a cabo el proceso de certificación, ahora bajo la Norma NMX-CC-9001-

IMNC-2000 (ISO 9001-2000) de la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación. 

Posteriormente, se contacta al organismo certificador mediante una c&rta de solicitud 

para la certificación del sistema de gestión de la calidad con base a la nueva Norma, 

por lo que se procedió poniendo a disposición del IMNC, toda la base documental para 

su veril1cac1ón correspondiente. para detectar las posibles objeciones que puedan 

afectar el proceso de certificación de la CPTT. 
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Una vez evaluada toda la documentación del sistema de gestión de la calidad por parte 

del Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C., la Coordinación espera el 

informe escrito y detallado de los aspectos que han de corregirse antes de seguir 

adelante con el proceso de certificación. 

Esta tarea es realizada por los responsables de calidad de la CPTT, una vez que ya se 

corrigieron todas las observaciones documentadas por el organismo certificador, se 

procede con la preauditoría de certificación en donde el organismo Certificador verifica 

que el sistema este implantado y puesto en marcha, para proceder con la auditoría de 

certificación. En el capítulo anterior se describieron detalladamente todas las 

actividades realizadas para llevar a cabo la certificación. 

Una vez llevada a cabo la preauditorfa de certificación, se procedió con la realización de 

la Auditoria de Certificación por el Organismo Certificador. para verificar que el sistema 

este implantado, a través de entrevistas con el personal que interviene en los procesos, 

con el propósito de obtener evidencias objetivas que demuestren que las actividades se 

están llevando a cabo conforme a los requisitos establecidos en la norma (ISO 90001-

2000). Una vez efectuada la Auditoría de certificación por el IMNC, la CPTT solo espera 

el informe final para su adecuación y corrección, en caso de haber tenido 

Incumplimientos/ No conformidades. 

Postenormente. se recibió el "Informe Final" de la Auditoria. en donde fueron levantadas 

4 No Conformidades referentes a metodología de evaluación de contratistas de 

servicios. aplicables al proceso de administración, falta de evidencia de mantenimiento 
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a infraestructura en Residencias de Construcción, control de equipos de medición 

utilizados por el personal de la coordinación, los cuales fueron solventadas en su 

momento, presentando al Organismo Certificador evidencias de las acciones tomadas, 

lográndose con ésto el cierre de las mismas. 

Una vez corregidas las No Conformidades, el Comité de Dictaminación del IMNC, 

informó a la Coordinación, que con base al dictamen obienldo, se otorga el Registro de 

Certificación a la Coordinación de Proyectos de Transmisión y Transformación, por 

considerar que su sistema cumple con los requisitos de la Norma de Referencia y que 

ha cumplido con los lineamientos del Instituto Mexicano de Normalización y 

Certificación, A.C. 

El certificado otorgado a la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación, el 21 de febrero de 2003 es el Certificado / Registro RSGC-059 del 

Sistema de Gestión de la Calidad con base a la Norma ISO 9001/2000 COPANT/ISO 

9001-2000 NMX-CC-IMNC-2000. 
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CONCLUSIONES 

El término de globalización se ha constituido en un término obligado en las referencias 

al entorno mundial y al funcionamiento de la economía internacional, tanto en el análisis 

académico, como en los documentos del gobierno y organismos internacionales. Esta 

tendencia a la globalización ha constituido un componente de primer orden en el 

funcionamiento presente y futuro de la economía mundial, permeando tanto las 

economías nacionales como al conjunto de las relaciones económicas internacionales y 

abarcando también aspectos no económicos de la totalidad mundial y de sus diversas 

partes y niveles. 

Dado lo anterior, la economía mundial se encuentra inmersa en un proceso de 

globalizacíón, que se encuentra reordenando al mundo, la cual pareciera jugar una 

carrera hacia el futuro en donde nadie puede quedarse al margen, puesto que se está 

jugando el destino de permanecer dentro de los niveles de competencia en donde 

dentro de este proceso vertiginoso, mientras que unos desarrollan otros permanecerán 

en el camino del subdesarrollo. Este nuevo entorno mundial en el que se encuentra la 

economía mexicana, en donde el intercambio económico aumenta día con día, la 

"Calidad Total" también se encuentra aunada a esta globalización, la cual representa 

una posibilidad de desarrollo y crecimiento como de retos y oportunidades. 

Este proceso de globalización característico del actual mercado internacional, ha venido 

a modificar de forma fundamental los patrones y las formas de producción y comercio 

internacional, por lo que las industrias y empresas, han tenido que desarrollar bases de 

competencia mas sólidas. las cuales impulsen el proceso de cambio y modernización a 

efecto de integrarse y mrrntonorse a la vanguardia actual de la economía. 

En lo que respecta al tamil. la "Calidad Total" contribuyó para Comisión Federal de 

Electricidad 1111c1ar el camino para me1orar la eficiencia y fortalecer la capacidad 

productiva, en el desarrollo cJe nuevas actitudes laborales en la empresa. 
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De esta manera, se demuestra con el presente trabajo como se dio el inicio de 

modernización de las estructuras y sistemas en la Comisión Federal de Electricidad 

para participar y estar acorde a la evolución del entorno nacional e internacional 

manifestado actualmente en la satisfacción plena de las necesidades y expectativas de 

los usuarios del mismo. 

A lo largo del trabajo pudo observarse que el punto clave de este proceso de 

modernización y mejoramiento del servicio, lo constituyo el inicio del "Programa 

Institucional de Calidad Total", el cual sentó las bases de formar parte de una cultura 

institucional de calidad a través del cual se consolidaron y mantuvieron los procesos de 

mejoramiento continuo. 

Otro impulso emotivo para los centro de trabajo pertenecientes a CFE. lo constituyo el 

"Premio a la Calidad CFE". que tiene como finalidad reconocer y estimular a los centros 

de trabajo que tienen avances en sus procesos de calidad total, este reconocimiento es 

considerado por el personal que labora en la Comisión Federal de Electricidad como el 

máximo reconocimiento anual que hace el Director General de la Comisión Federal de 

Electricidad. El cual ha ayudado a motivar al personal a participar y a mejorar cada df& 

más en el desarrollo y consolidación de la cultura de calidad dentro y fuera de la 

institución. 

Por último. otros reconocimientos que son importantes para la Comisión Federal de 

Electricidad. son el del Premio a la Calidad, creado en 1990. considerado como el 

máximo reconocimiento que otorga anualmente el Presidente de la Republica a las 

organizaciones mexicanas que se distinguen por sus me¡ores practicas de mejora 

cont1nu¡¡ y en el cuill CFE ha participado activamente obteniendo resultados 

sat1stactonos los cuales le l1an permitido me¡orar constantemente sus procesos. Así 

corno tarntJ1011. uno do los 1ngrod1ontes tunclamontales cie esta nueva gotJOrnab11idad es 

el buen 4otJ1erno v con este propos1to. fue que se det1n10 una aqenda muy clara de 

Buen Gobierno. la cual el Presidente de los Estados Uniclos la ha asurrndo como un 

compromiso personal y que dentro de las seis estrateg1ils Ilion def1n1das se encuentra ta 

efe garn11t1?ilr un GotHerno de Calidad Total, y que tiene por objetivos lournr una imagen 
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confiable de las Entidades y Dependencias de la Administración Pública Federal ante la 

sociedad, a través de la aplicación del Modelo INTRAGOB considerado como el 

"Premio a la Calidad INTRAGOB, y en el cual CFE, ya tuvo su primera participación en 

el 2002, obteniendo cinco reconocimientos y es importante mencionar que esta 

participación ha sido trascendental para la consolidación de los esfuerzos de 

crecimiento, mejoramiento e innovación de la Dependencia. 

Con esta plataforma y particularmente con el avance alcanzado en la implantación y 

aplicación de Sistemas de Calidad en la CFE, la Coordinación de Proyectos de 

Transmisión y Transformación tuvo que sumarse a emprender esta nueva etapa que 

tuvo como meta lograr la Certificación de su sistema de calidad en todos sus centros de 

trabajo conforme a la Norma NMX-CC-003 (ISO 9001). De manera general el presente 

trabajo tuvo como objetivo fundamental describir la metodología y las experiencias 

relevantes derivadas de las actividades desarrolladas durante el proceso de 

implantación de un Sistema de Calidad, el cual se esta llevando a cabo en las diferentes 

áreas de la Comisión Federal de Electricidad. 

Los beneficios que ha obtenido la Coordinación de Proyectos de Transmisión y 

Transformación de contar con un Sistema de Calidad han sido los siguientes: 

0 Reducción de costos de operación, debido a la disminución de desperdicios, 

retrabajos. rechazos. tiempos muertos e incumplimientos. 

0 Compresión y motivación del personal hacia los objetivos de la organización, así 

como participación en la mejora continúa. 

0 Confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la organización 

demostrada por beneficios financieros, sociales, de desempeño y reputación de la 

organización. 

0 Fidelidad del cliente. 

0 Respuestas rápidas y flexibles a las oportunidades. 

0 Mayor participación en el mercado. 

0 Fomenta y desarrolla la autodisciplina. 
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Las ventajas que ha obtenido la CPTT, con la certificación bajo las Normas ISO 

9001: 1994 y la actual norma ISO 9001 :2000. Ha sido que este ha brindado confianza a 

los clientes internos y externos ya que de esta manera la Coordinación, desarrolla las 

actividades planeadas y sistematizadas aplicando su sistema de calidad durante la 

construcción de Líneas de Transmisión y Subestaciones Eléctricas cumpliendo con los 

requerimientos de la Norma. La experiencia nos ha demostrado que las empresas 

certificadas demuestran su nivel de calidad, así como brinda confianza a sus clientes, 

consumidores y al mercado en general tanto nacional como internacional. 

Por lo que esta Coordinación, se ha dado a la tarea de llevar a cabo la "Mejora 

Continua" para conservar dicha certificación por ser especialmente valiosa, ya que ha 

sido una distinción difícil de obtener y que ha sido lograda solamente a través de un 

proceso tenaz, laborioso y riguroso que solo pudo conseguirse con la participación e 

involucramiento de todos y cada uno de los trabajadores que laboran en la Comisión 

Federal de Electricidad., en este caso particularmente el personal de la Coordinación de 

Proyectos de Transrr:isión y Transformación. 
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GLOSARIO 

Administración de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad. Sistema de Gesíión cielaCalidad Fundamentos y Vocabulario 
Vocabulario INMX-CC-001: 1995 IMNC ISO 8402:1994. ! llSO 9000:20001 NMX-CC-9000-IMNC-2000 
Términos generales: Términos relativos a la calidad: 

Elemento: cualquier ente que puede ser desculo y 0 
cons1cterado 1nd1V1dualmenle 

Proceso con1unto 1nterrelac1onado de recursos y 0 
actividades que lransforrnan elemonlos de entrada un 
Plmnentos de salida 0 
Procedimtento f(11rn,1 i'!>llf!c1l1<;,1 rJt} dt's,1rrt1ll.1r 
ilCltv1dad 

Producto el resultado de ¡1cl1V1datles o procesos 0 
Servicio es el fflSUl!.ido gt~nerll11o por act1v1dades en la 
1ntmrelac1on fmlrt! t~I proveednr y f)I cliente y por las 0 
act1v1dades mternas del provot~dor p<Híl saltsfacer las 
11t::oces1dmlns th!l cliente 

Calidad: grado en el que un con1unlo do caraclorishcas 
1nhernntes cumple con los reqws1los 

Requisito: nocostdad o e11puctaliva eslablec1da, 
generalmenlo in1pl1c1la u obl1galor1a 

Clase: categm1a o rango dado a d1lerenles roqwsrtos de la 
caluJad par,1 pr()(Juclos, procesos o s1slemas que lmnen el 
mismo uso lunc1onill 

Satisfacción del cliente: pmcupc1on del chente sobre et 
grado en que se han cumrlido sus ruquts1los 

Capacidad: aptitud de una orgamu1c1on, sistema o 
p1oceso para realinu un proclucto que cumple los 
1t!qws1tos para !!Se produc1o 

Organlzacion Una con1p<1111i1 corµorac1on. firma cmp1esa . . . . 
o 1nshtucion 0 p.Htt! (l\; Id 1111 ~rn.i y<i sea incorporJJa 0 no. Termmos relativos a la gestión: 

ii~~1111~;1 o pr1vad<1 quu 11urlt! lww1orws y adm1111slr;:¡c1on 1 R] Sistema: cnn¡untn 
elf~rn1.>r1t1is muluamenle 

! 

Estructura Organizaclonal l;1s tl.'SJX)r1sat)1lulndes. 
autor1dad1!S y rvlac1oi1es uu1l1yuradi.i~ de acuerdo a una 0 
estruclura a travf's de 1él cudl ullél organi1,1c1on desompen.i 
sus funciones 0 
Cliente el rP.cnptor c1e un producto s1mi1rnstra<Jn por el 
prOVftHd<lr 

Proveedor org.1nizac1un qtw sum1mstra un prOOuclO al 
C11enlf' 

Contratista provt,>e<Jo1 vn una ~1!uacron contraclual 

Suticontral1<>LI 1nq,u1•1au011 qur! surn1111stra un proo1ucto al 
li!t'\'••\o(hl" 

1 Terminas relativos a la calidad: 

0 

0 

0 

0 
i 0 Calidad· '""I'"''" "" '"""'º""'cas de un elemonlo que le 
1 conl1f'H~n li1 apt1lt1L1 para sat1slacer necesidades e:s:pl1c1tas e 

1111¡>11\ lld'> 

0 Grado 1111d (.dl•HJOrid o t:1as1tn ano11 déHia a f!lemHnlos que 

llt•l\t'll 1•1 llll~lll!J u~u fu!ll .. Hllldl PUIO dllHH!lll~s tt:lQUl~llOS 0 

f"'.'J Compallb1hdad li.i c1pt1tu1I di.! lt>..., t!ftHnt.>n!os pa1,1 sPr 

•11ur1! IJdl'' , •H"J,r 11irH"'!> ... ~µ•.c1!!ca.., p.t!d 
< u<11¡01,1 ll'"Jlll~lill', ¡>t!f1'!ll!!lfl"> 

[vJ Segundad l!..,ldtlo •"'11 e! LlJdl !!1 111~..,yu 08 tldno pui~or1ill o) 0 
'T1,1tp•¡,¡I t~',\d l1tT\1!<1tjp il 1111 lllVt!I 111.eplatil() 

[•] 

l"j 

l•j 

Conlorm1dad 
, •. ¡u:f 1!u ,i;l 1' 

LlJfl>¡1i¡1T111·11t•• <lt' 

No Conlo1m1dad hn 'll''l"''''"'''t·) 

Delcclo '" ,;1 1 11,111•, ... ,11, 

t''.f'l'•tt¡,,¡.1.1 

¡,¡~ 

lt•1J'w,,l(l 

requ1~1tos ' 0 

H••~lJl<;!f!; ¡ 
0 

•lf' 11'•\) 

[;;'] 

0 

Cal1f1cado ···.tc11l•1 ,1111· .. ,. ¡,. ,1.1 c1 (¡11 .. 1.·111!•1110 (·u.111d·1·,,. 1 G2J 
!1.i ·l•·J!Hh11d·I• • q111· , . .,¡,, •· 1 djld 0' dt· r llJllJ•l11 • •1!1 hh • 

relac1ona<Jos o que 1nteractuan 

Sistema de gestión: sistema para esli.lblecer la polihca y 
los ob¡ehvo~ y para lograr dichos Objetivos 

Sistema de gestion de la calidad: sistema do gestión 
para d1r1g1r y controlar una organizac1on con respecto a la 
calidad 

Política de calidad: 1ntenc1ones globales y orien1ac1.::m de 
una org,rn11ac1on 1elat1vas a la calidad tal corno se 
cxpiesan lormalrmmle por la alta d11ecc1on 

Objetivo de la calidad: algo amb1c1onado. o pretendido. 
wl;ic1011ado con la cahdac1 

Gestión: ac11v1dadr~s coordinadas para d1rtg11 y controlar 
una organ11ac1on 

Alta dirección: persona o grupo 1Je personas quo dmgen 
y contratan al rnas allo nivel una orya1111ac1on 

Gestión de la calidad: acl1v111<Hl1~<; comd1ni1das para 
dlf1g1r y c011lrolar ur1a or1¡;-m11ac1tm l!fl lo ml;1l1vo a la 
calidad 

Planllicac1ón de la calidad: vartP de la lJH~ho11 de la 
ca1K1ad e11loca<1<1 al estat>lecn1m•n10 ele los ot11ehvos do la 
rd!1(lt1d y a la espt~1!1c,1c1on dP lo~; procesos operativos 
nt,;t. w,a11lJ', \i rJu lo' rtH ur:>n', r1>L1, ru11<1c.Jos parn cumµlu los 
otiwt1vns dB lc1 ca!1d<1d 

Control de la cahdad: parle dt: l,1 qu:.!1on (Je la cahdad 
ommiada al curnplurntmto d!' lo', u;qws1tos de la calidarJ 

Aseguramiento de la calidad: p<H1r' d1.> 1a t.wst1on fh; 1,1 
Cdlul<Hl OrtPnl,Hld él p10¡1tHCIOfhll ( lJfl!i,1J1!d ('fl f!UI' SI.' 

Me1ora de la cahdad: pa1tn d Id q .. •,!11 111 e la calidad 
1>r1p11!.1<l.1 d dtHT1í•111.i1 l.i '.ip.11 ul.i 1 (j,. r-umpl1r con lo~ 

••••jtJl':..llri•, 1lt; Id 1 :1l1cJ,1 l 

Mejora continua. d' 1111"!.td r•·• w1, ...... ¡,,,1,, ,i.J11u·nt<1r '.t 

Eficacia: l'.llt'l1'.1•,11 ••11 1.1 •ltH• ',1• r .. ,¡11.',i11 ¡,¡<, ilc:hv11Jadus 
pl,1111lu <1<!.1·, ~,"'!di' .H•t<1r1 ¡,,., r•••,ull.t•l•J', pl,¡rnll<.ado•, 

Ellc1encrn: 11·ld' 1tJ1' ··•1!11• ,.1 ,,..,1111.1'1, dl1 <111/;uJu y In~ 
'l'•llf',!J',IJ!ilo/.J•l••, 

1·1 lnspecc1on .11 t. •• 1 u1 1 ¡1 , , 1111 " 1.1 1111 ., 1,, 1, 11 1 Tf'rmmos n•lat1vos iJ /,1 01g,u11¿ac1011 

Hlll•dldl.!••fl r!f• IJll,¡ 
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caracterlshcas do un clemonlo y confrontar los resultados 
con los requ1s1tos especificados. a hn do establecer el logro 
de la conforrmdad, para cada una de estas caracteríshcas 

Verificación: conhnnac1on del cumplimiento de los 
requisitos especíhcados por medt0 del examen y aporte do 
0111denc1a ob1ot1va 

Validación: conlimrnc1on del cumpl1m1enlo de los requ1s1tos 
part1cularos para un uso mtenc1onado propuesto, por medio 
ele! examen y aporte de ev1duncm ob1et1va 

Evidencia Objetiva: ínlormac1on que puedo ser aprobada 
como verdadem. basada cm hL~hos obtemdos por modio 
do obsorvac1on, medicJOn. prueba u afias motl1os 

Organización: con¡un10 do personas e 1nstalac1ones con 
una d1spos1cton do responsab1hdades. autondades y 
relact0nes 

Estructura de la organización: d1spos1c10n de 
responsab1hdndes. autondades y re1ac1onos 

Estructura de la organización: d1spos1cion do 
responsab1hdades. autondades y relaciones entre el 
personal 

Infraestructura: orgarnzac1on sistema do instalaciones. 
equipos y serv1c1os necosario3 para el lunc1onamiento de 
una orgam1ac1on 

Términos relativos al sistema de calidad: 
Ambiente de trabajo: con1unto do cond1c1onos ba¡o las 
cuales se roahla el trabajo 

l~ 

Politlca de Calidad: d1roctr1ccs y ob1etrvos generales de 
una orga111zac1on. concerrnuntcs ala calidad los cuales son 
lormalnwnto í!xpicsados ¡-xJr la alta duecc1on 

Cliente: or9arnzac1on o persona que recibe un producto 

Proveedor: orgamznc1on o persona que proporciona un 
producto 

Parte interesada: persona o grupo que tenga un 1n1eres 
un el desempeno o ex110 do una orgarnzac1on Administración de la calidad: con1unto de act1v1dades de 

la fum;1on yenmal de adnunistrac1on do detennina 1.1 
poht1ca de calidad. los oll¡el1vos. las rusponsab11idades, y la 
1m111antnc1on de P.slos ror rnmhos tales como planeac1on de 
la cahdml el conlrol de calidad. aseguram1onto de la 
calidad y ol me¡oram1ento de la cahc1ad. dentro dAI marco 
del sistema de calidad 

Términos relativos al proceso y al producto: 

Planeaclón de la calidad; son las act1v1dades qul! 
determinan los 01J1et1vos y fl.>qUts1tos para la calidad. as1 
corno los requ1srtos para la 1rnplantac1on de los elementos 
del sistema de calidad 

Control de Calidad: lt.">Crucas y ,1ct1v1dades de caracler 
operac1011al. ullllzadas para cumplu los roqu1sr1os para la 
cahdad 

Aseguramiento de la calidad: con¡unto de acttVtdades 
planeadas y s1s1ernat1c;1<; 1mpl.::intadas dentro del sistema 
de calidad y dL'lnostradas segun se ruqu1era para 
proporc1onf1r conhan;a adt:t1...uada de que un elemento 
curnpl1r.i los rcqwsrtos ~·Ha la calKlad 

Proceso: con¡unto de acl1v1l1rldus mutuamente 
rt>lac1onadas o que 111torac1uan las cuales transforman 
olumontos de on1rada P.n resultados 

Producto: rosuttado do un proceso 

Proyecto: proceso un1co cons1s1ente En un con1unto de 
act1v1dades co0fd1nadas y controladas con lechas de lnlCIO 

y de fmalizac1on. llevadas a cabo para lograr un obJellvo 
contarme con rcqu1s1tos espec1!1cos. incluyendo las 
lurntac1ones de tiempo. costo y recursos 

Diseño y desarrollo: con1ur1to de procesos que 
transforma los requ1s1tos en caracter1st1cas espec1hcaoas 
o en la uspec1hcac1on de un producto. proceso o sistema 

Procedimiento: forma esp1:..>e1hcada para llevar a cabo una 
achv1r1ad o un proceso 

Sistema de Calidad: es l:i t!':.lrt11Jura or~¡amzac1onal. los 
procedurnentos. los prcx,e<,os y lo!, recursos necesarios 
para implantar la ndrrnnts\rac:nm d1; Id calu..lad 

Terminas relativos a las caractensticas. 

Admimstracion para la Calidad Tolal: lrnma Ju 
allmnu~trw una un,¡,1n1/dLl011 ct!ntrc1Lla en la calu..lad Llasadu 
en 1a par11e1pac1on Oe tooo<, su<, rlHt!mt>ros, y orn-mtada al 
ex110 a largo pl<110 a TrdVl'S (JL• lit c..at1slacc1on dul cl1f!nfe y 
L•n !¡end1cio de ludo.·~ ó.lJS m1¡•ri1trn1s df;.' la urga1111ac1on y de 
lit SOCl!Jllfltl 

Mejoramiento de la Calidad· ,,or1 lt1ó. <1cc1011es lornaCas en 
lodd la mynn1zac1011 Pª'" 111r r!-'!l!L,nl<ir ld ulL>el1vKléH1 y 1,1 

ühl1l•nc1,1 dP la-, ,11,t1vula~h·-... v l(ls procusos a 1111 d•! 

Característica: rasgo d1lme11cHldm 

Caractenstlca de la cahdad: caracte11s11ca 1nhorente de 
un prWucto Procuso o s1storna rulac1onado con un 
H!qLJISllD 

Segundad de lunc1onam1ento: tormmo <.:oloc11vo ut1hzado 
¡ura r1uscritw el <.fosempono do la d1spornb11tdad y los 
!actores 4w! la 1nflunnc1an desompeno de la conhablltdad. 
d11 l,1 cap.:1.:1<1<1tj de mclriturwrm•nto y dt~I mantorurrnenlo de 

dpoyu 

~miv1•ui l•1•11PhL1n'-> aó1uorictl1·<o 1a111D p,1ra la OrtJdlll/dctciri 0 Trazab1hdad: c1p.icu1<1iJ p.-Hcl soywr la h1sloua la 
'(•rrn¡ p.iia ·,us c.lll'nh" o1pl1r n< l<)fl 1, ld Ir¡¡ .1111.11 1<>11 r1t> lrxlo aqu1~11n que t~sta oa

1
o 

Rev1s1on de la 01recc1on t>v;1l1i.\( ton, torrn,11 f'h:1chJ.tda pur 1 uJn',1•k•rar un1 

:·'.i,·.:~~;'.l : 11,1 1
1 ;·;,'. 1 '.::'.,1 < 11 ~ 1 '.''. ,;;"1',

1
;\':','1,,

1
,. ';·:;:'.·:'.~:;;·<i~:~l 1: 1 : 1) 11~~~:~,1 :.1,c1 rli! j Tcrmmos relativos a la conformidad· 

Rev1sion del contrato. '><•!• la. d•.<u>r11u; <>J<:;!t•ma11cds 1 

l'h·c lt1d<ld', ll<H t•I pr1•\1·1•1!<1r ,1•1t1·<, <lt~ 111111;11 t•! ( ~Hll¡,¡\rJ 1 RJ 
j)dld \idldllh/dt !J11•.> h·<, r+··11w.•h1', J)dlit lr1 c.tlul<111 srn1 [;21 

::::: 1: ;;: '.~'.;'l!df ;,l:~,l'~.(/;l\;,j:,l;!1'11!1'f,:::; I P,J!i/ ;;:~: ¡<¡ ;:f)f/l:!llljtljl!:~~<!i:lj'! j( JI ',(JI\ 0 
Rev1s1on del Diseno. ~,,<-1111,·11 u,u u11wnt<1du. ¡;¡)r11pl11\¡, Y 1 0 
""'"""''"-" dt• "" "''•'""" ¡ .. ,.' '"''"'°' ,;u "'''"'"''·"' ''" -
s.tt1~,ld' !'I li 1•, ""lU1'.,1hh ¡1<11<1 Id calld;id 1d1!nl1lu:,u 

::::i\Lf1:h1 ;t,::~~:: '•' l'>l'>lit'ldll ; pil1!hJf)pf HJ dt!'•dfl!>ltíJ i11• 1 [,;.j 

~anual de Calidad: ! ..., un d.icurHPnlo (JU_!? L>stalllL·u~ Id!, 

Conlornudad. { un1¡1lu11tt'llt•1 •li• w1 r1•qu• ,111¡ 

No conlonn1dad· 111< un1p1un11"11h> •IP w1 1t•qu1~1ln 

Detecto: 111etHllJ1lir111rn1tr1 tlt! ur1 rt>1¡1w,11n asoc1¡¡rJo él 

IJ',¡) JHl.'Vl'..lcJ !J l",¡lf.'l;llU.<111(' 

Accton preventiva. i11.t,1or1 1011i.1d,1 p,ttd t>l1nrnldr Id causa 1 

rl•· 1H1.t 1H1 ( oi1t.111111dail pol1'11c1.il q olra •,11L1tw1on 
!H111·11' 1,1ill1+•11h lll'lt''>4'd(!h• 

Acc1on correctiva ,11.1 1<·!1 !·111t,1•l.1 ¡ic1<,1 1:1111m1<1r 1.i c.iu::;.ij 
,¡, 1111 1 11' '• '11!c1rnwj ¡,j ,j,•!••< t.1d.1 ,, •tr.i •,11ti.i<.1c111 
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pohticn de cahdad y doscnbo el sistema do calidad de una 
orgarnzac1on 

0 Plan de Calidad: un documento que establece las 
prácticas relevantes espec1hcns do cahdad, los recursos y 
secuencia do aclividades pertenoc1enlas a un producto, 
proyecto o contrato part1Cular 

~ Especificación: un documento quo estable los roqu1s1tos 

~ Registro: un documenlo que provee ev1denc1a objetiva de 
las act1v1dades e¡oculadas o resultados oblonidos 

~ Rastreabllldad: la hab1l1dad para rastrear la historia, 
apl1cac1on o locahu1c1on dt1 un elemento. por mad10 do 
1den11l1Cac1ones registradas 

Términos relativos a herramientas y técnicas: 

~ Costos relativos a la calidad: son los costos en los que 
so incurre parn asegurar una C.."l11dad sahslaclona y 
proporcionar confianza. as1 como las perdidas 1ncumdas 
cuando no se logra la calidad sal1sfaclona 

0 Pérdidas relativas a la Calidad: son las perdidas 
causadas por la tallél de aprovechammnlo do la 
pOIPnc1altdc1d do los fP.CUfSOS p prn<:HSOS y élC!rVldildP.S 

0 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad: con1unlo 
de requ1s11os nom1al1zados o solecc1onados de un sistema 

indeseable 

Corrección: acc1on lomada para eliminar una no 
contonrndad doteclada. 

Reproccso: acción tomada sobre un producto no 
conformo para que cumpla con los requisitos. 

Rcclaslllcaclón: vanaaón do la clase de un producto o 
conlomio, do tal lonna que sea conlorme con requisitos 
que d1liornn do los 1mciales 

Reparación: acc1on lomada sobre un producto no 
conformo para convert1r1o en aceptable para su u11hzeción 
prevista 

Desecho: acc1on tomada sobm un producto no conforme 
para 1mpod1r su uso 1mcialmonte previsto 

Concesión: autorización para utd1zar o liberar un produclo 
que no es conforme con los mqu1s1tos espoc1hc.ados. 

Permiso de desviación: autonzac1on para apartarse de 
los requisitos ongrna1mt.>nfe aspcc1!icados do un prcxtuclo. 
antes de su rea11zact0n 

Liberación: m1tonzacl0fl pam proseguir con la siguiente 
etapa do un proceso 

do calidad combinados para satisfacer las noces1dades de Términos relativos a la documentación: 
aseguramiento de la cahdad en una s1luac1on dada 

Grado de demostración: extenston de la ev1denc1a 
sum1rnstrada para dar conf1anm de que los rt..:i.qu1s1tos 
espec1hcados son cumplldos 

Evaluación de la Calidad: un anal1srs s1slem.a1ico con el 
fin ae determrnar en quo medida un elomento es capaz de 
satisfacer los requisitos especifica !os 

Supervlslon de la Calidad: suµorv1s1on y vet1ltcac1on 
continua 01;11 1;1stado de un l;l111rnmto y el anahs1s de los 
registros para asegurar que los requ1s1tos especificados 
oslan siendo cumplidos 

Auditorias de Calidad: analts1s s1sternatico 
1ndependienle para detmm1n;11 s1 las act1v1dades de calidad 
y sus n;isultados cumplen las d1spos1c1ones establecidas y 
s1 eslas son unplantada'.> el1ca.rrnente y son apropiadas 
para alcérnl<H los oh1et1vos 

Auditor de Calidad: pt;irsona calilicadi1 rarn realizar 

Auditado: orqanr1ar1nn ,t su aud1f,1(lit 

Acc1on Preventiva· accnH1 !(lf!li1<111 p<ua elimniar las 
causas potenciales de no-conlornudades. dek>etos u otra 
s1tuac1on a fin de prevP-nir su ocwnmc1il 

Acción Correctiva: acc1rn1 1nn1ada p;ira ehm1nar las 
causas di" una 11o·conforn111lad. d1}it}{:los u otra s1luauor1 
1nclest>ahl~ a lm l"ll! pr1~vP111r •,11 r1~ wrPnc1a 

0 Información: dalos QUO posen s1gmf1Cados 

0 Documento: 1nfonnac10n y su med10 do soporte. 

0 Especificación: documento que establece requ1s1tos. 

0 Manual de la calidad: docOOlOrlto qua espec1hca el 
stStema do gest1011 de la calidad de uoa organización. 

0 Plan de calidad: documenlo que espoc1hca que 
proced1m1entos y recursos asociados deben aphcarse, 
quién debe apl1car1os y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, pmceso, produclo o contrato ospec1hco 

0 Registro: docurnenlo que presonta resultados oblomdos y 
proporciona ov1do11cia <te act1v1dades c.Josumpeñadas 

Términos relativos al examen: 

0 Evidencia objetiva: datO'l llUf? re-;paldan la ox1slenc1a o 
vmac1dad do ttlyo 

Inspección: Pvt1luac1on <le la ronform1dad por medio de 
obsmvac1on y d1ctarnen. acompannda cuando sea 
apropiado por rned1c1on, e11~ayo1pr1ieba o comparac1on 
con patrones 

Ensayo/prueba: dolmm111ac1on do mas 
carac1ur1st1cas dt.l acul:!rck> con w1 p1lx:ed1rnionto 

Verificación: cor1hrrn<1c1nn nwd1<111tH li1 Hpor1a<:1on rfo 
Pv1dl~nc1a oh¡nlivfl de qw1 sn t1an e umpl1do 1us rnqu1s1los 
0~¡1rn.:dK;i1\lll~ 

Rclraba¡o· <icuon !tm1<1d.i <,11l11P ur1 producto no conlornw 
a 1111 dP q,Jtt cu1npl,1 cun lo•; rPqu1s1tr1•, P'>p1'C";dn,i1dO~ 

Plan para la 1mplanlac1on. P', t>I tl•}I unwntu lurmal q1w 1 0 
con!1p11p !¡¡..Jds Id'> 1•\,¡¡¡,¡•, ru·1·1•<.,ar1,t'> P<Hil 11nplnnlill el 
<;1<-;IPr11:1 'J" h+•1jlHdlllll•nl1' ''" < dlt<Ll•I , 

i0 

i 
Programa de 1mplantac1on- +!', pi drn:umrnito lorrnal quP 
descr1hu al cj~talle rad.i und (J1! l.1·, act1vut1Clw; rim:usar1a<> 
pa1n cut,r1r t.a·j,¡ lltld d1• 1<1•, ptap.i, d•·I pl:ui Ln ol p1ograma 
t.imlmm se do-;c-r1tJ1~n la~, !octia•; y rt'~ron~;ab1hrJac.Jus do 
c::.1da un.i <le las .1C!1vuladt'" 

0 

0 

Valtde'lción: r·¡mf1rmnr.1rm n11HJ1,111!1• PI <:,tJrt11rnstro ele 
Pvulenu,1 01J¡u!1v.i tlt! <.¡tw '>u ll<1n cumpluJo con los 
ri•1pl1',1!0', Jldfd 1111,i ul1luilcinri (J .i11l1c.ic1on !}Spouhca 
jHt:\IJ',\<I 

Proceso de cal1flcacion: proU'SO para demo!>lrar la 
c.1pt1ud,1d para ('llftlpl1r con lo'.> fl'C"¡tJ1<>1lo~ esp1!C1!1cados 

Rev1s1on: ;1c11vuJ<11l •irnpwrnJ1da p<.1ra aseyurar la 
c1ir1v1~nim1c1a, adt>t.t1ac1011 y el1cac1a rlul tonia olJjelo de lil 
Tl'V1<>1rn1 pm:1 alc;m1,u 11110~; obp:t1vo·; 1Jc;talllt>c1c.Jo~; 

Términos relativos a /iJ aud1lo11a: 

-º-·---"'11 
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0 Audiloria: proceso s1slomat1co. mdopond1onlo y 
documenlado para ohlonor ov1doncms do la aud1lona y 
evaluarlas de manera objohva con el hn do doterm:nar la 
extensión en que so cumplen los critenos do auditoria 

0 Programa de la auditoría: con¡unto do lma o mas 
aud1lor1as planificadas para un pomxJo do ltompo 
de1errninado y d1ng1das hacia un p1opos110 ospoc1hco 

0 Criterios de la audlloría: coniunto do pol1hcas, 
procod1m10ntos o roqu1s1tos ut111zados como relorencm 

0 Evidencia de la auditoría: registros. doclarac1onos de 
hechos o cualqu1C:H otra 1nlormac10n quo son pertinentes 
parn los criterios do aud1tor1a v quo son vonhcables 

0 Hallazgos de la auditoria: resultados do la evaluación de 
la ev1denc1a do la aud1tor1a recopilada Iranio a los cntonos 
do aud1tona 

0 Conclusiones de la auditoria: resultado do una aud1torm 
que proporciona ol equipo auditor Iras considerar los 
ob1ot1vos do la auditoria y todos los hallazgos do la 
aud1!or1a 

Clienle de la audiloria: orgrm11ac1on o persona quo 
solicita una auditoria 

Auditado: orga1111nc1on que os aud11ad<1 

Auditor: porsona con la cornpelonc1a para llevar a cabo 
una aud1tor1a 

Equipo auditor: uno o mas auditores que llevan a col>o 
una aud1tor1a 

Experto técnico: aud1tor1a persona que apor1a 
experiencia o conoc1m1entos espoc1hcos con respecto a la 
matona que se vaya a auditar 

0 Competencia: hab1l1dad demostrada para apltcar 
conoc1m1entos y aplttudes 

Terminas relativos al aseguramiento de la cal/dad para los 
procesos de medición: 

0 Sistema de control de las mediciones: conjunto de 
elemonlos 1ntorrelac1onados o que 1nteractuan necesarios 
para loyrar la conhmmc1on pelrolog1ca y el control 
con1111uo de los procesos de n1echc1on 

0 Proceso de medición: con¡unto du opemc1ones que 
perrrnten delerrmnar el valor do una magnitud 

0 Cc.nllrmación metrolog1ca: con¡unto Ue üporac1ones 
necesanas parn aseguiar que el equipo de med1c1on 
cumple con tos requ1s1tos parn su uso pmv1slo 

0 Equipo de medic1on: 111st1wnento de med1c1on sollware, 
11atron de med1G1011 111alf1r1a1 de referonc1a y/o l:KIU•pos 
i1U)(1li.1res o curnlJ1nac1on lll! ello~ 1u•cnsa11os pa1a lleva1 a 
caho un prot:e'>O de nwdK.1rn1 

0 Característica metrológ1ca: usqo d1sun1tvo que puede 
1nlltm sotJre los rosullu(lo:i d1~ l.t m+"<l1cuJ11 

0 Func1on metrolog1ca: lunc1011 con rns1.K)11sab1l1rjad un lit 
ori,J.1r11¡;1u011 para rlel1rnr P. 1111plPfl1Pnlar ni c;1~tema tic 
o:untrol llt• la~, rm~rhc1or1t", 
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