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CAPÍTULO 1 
MARCO HISTÓRICO 



INTRODUCCIÓN 

En la actualidad y como resultado de la Globalización , los grandes avances 

tecnológicos, la alta competencia entre las organizaciones y todos aquellos 

factores internos y externos que afectan el desarrollo de las organizaciones , el 

administrador de empresas en nuestro país no debe limitarse a entender lo que es 

la Calidad, como el conjunto de elementos y requerimientos que posee un 

producto o servicio y que satisfacen las necesidades del cliente , sino que además, 

debe de aplicar este concepto co mo una filosofía empresarial indispensable para 

todas y cada una de las actividades relacionadas con su entorno, por tal motivo, y 

derivado de lo anteriormente mencionado, la presente tesis hace referencia en la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Ca lidad internacionalmente 

reconocido como lo es la Norma ISO 9000, describiendo en su Capítulo Primero el 

"Marco Histórico" lo que se entiende por Calidad , su objetivo e importancia , a su 

vez, se describen cronológicamente las etapas por las cuales ha transcurrido el 

enfoque de la calidad a partir de la Revolución Industrial , así como los personajes 

que dieron fuerza a este concepto como lo fueron los precursores Edwards 

Demming con su aplicación de controles estadísticos en los procesos y su cultura 

de la calid ad dentro de las organizaciones, así como Kaoru lshikawa pionero de la 

Revo lución Industrial que influyó en la visión participativa de la Calidad la cual 

aseguraba que ésta se consegu ía mediante la educación y terminaba con la 

educación misma y en el reconocimiento de las necesidades de los clientes . 



En cuanto al Capítulo 11 denominado "Sistema de Gestión de Calidad IS0-9000" 

sste representa a grandes rasgos los antecedentes , importancia y objetivo de las 

normas de calidad , en específico de la Norma Internacional de Aseguramiento de 

ía Calidad ISO 9000 , el cual se encuentra integrado por diversos elementos entre 

los cuales destacan la Responsabilid ad Gerencial como base de este Sistema , el 

Control de los Documentos, Identificación y Trazabilidad del producto, control de 

los procesos , Control de Productos No Conformes, Acciones Correctivas , 

Reg istros de Calidad y Servicio al Cliente entre otros, todos estos elementos fijan 

las bases para que este Sistema funcione correctamente. A su vez, es importante 

mencionar que el Sistema de Gestión de la Calidad se encuentra conformado por 

el Manual de Calidad , el cual es el conjunto de documentación que recoge a partir 

de la Políti ca de Calidad de la empresa, todos los procedimientos y prácticas 

seguidas para asegurar la Calidad y que debe ser conocido por todos los 

integrantes de la Organización. 

Dentro de este Segundo Capítulo, se mencionan las Fortalezas y Debilidades de 

este Sistema de Gestión de Calidad , que como puede observarse durante el 

desa rrollo de este trabajo , existen mayores ventajas que desventajas ya que es un 

med io eficaz pa ra que las Organizaciones puedan adaptarse y mantenerse 

competitivas dentro de un mundo Global izado. 

Por último, con lo que respecta al Tercer y último Capítulo "Implementación de la 

IS0-9001: 2000 en el Proceso de Emisión y Grabación de Tarjetas de Crédito en 

una Institución Financiera" primeramente se justifican las razones por las cua les 
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resulta necesario e importante implementar este sistema de aseguramiento de la 

Ca lidad dentro de un proceso específico en una Institución Financiera en nuestro 

pa ís. A su vez, se dan a conocer los rasgos más importantes con los que se 

relaciona a este proceso como lo es su definición , objetivo , importancia y 

características , esto, con el fin de que el lector se de una idea general del mismo. 

Finalmente dentro de este capítulo se muestra un comparativo a manera de 

propuesta de la situación actual del procedimiento, contra el procedimiento una 

vez implantado este Sistema de Gestión de la Calidad , en el cual se pueden notar 

las diferencias en cuanto a los registros , contro les, rastreabilidad del producto y 

eficiencia del proceso, lo que conlleva a proporcionar un servicio de Calidad para 

el cliente, quién es a fin de cuentas el principal actor dentro de un sistema de 

aseguramiento de la Calidad. 

3 



Capitulo l. Marco histórico 

1.1. Concepto de Calidad. 

Actualmente existen diversos conceptos de ca lidad entre los cuales destacan los 

siguientes aspectos como lo es: El conjunto de elementos o requerimientos que 

posee un bien o servicio y que satisface las necesidades y expectativas del 

usuario. 

En la Ad ministración diversos autores han tratado el concepto de cal idad desde 

distintos puntos de vista entre los que destacan los siguientes: 

Edward Deming: "Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo 

satisfactorio del mercado" .1 

lshikawa: ''Desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto que sea más 

económico , útil y siempre satisfactorio para el consumidor" . 2 

Juran: "Cumplimiento de requisitos y adecuación al uso". 3 

Crosby: ·cumpl imiento de especificaciones".4 

: Münch Gal1n: o. Lourdes. MÁS ALLÁ DE LA EXCELENCIA Y DE LA CALIDAD TOTAL , Segunda re impresión, 
~eptiembre 2 :2 Trillas. Méxicc 2002 Pág 51 
: ldem Müncr Ga lindo, Lourdes , Pág 51 
. Aburto Jiménez. Manuel, ADMINISTRACIÓN POR CALIDAD, Quinta reimpresión 2003. CECSA. México 2003. Pág 10. 

' ldem Aburto c1ménez, Manuel , Pág 10. 
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La Calidad del producto y servicio puede definirse como: 

La resultante de las ca racterísticas del producto y servicio en cuanto a 

mercadotecnia , ingeniería . fa bricación y mantenimiento por medio de las cuales el 

producto o servicio en uso satisfará las expectatívas del cliente . . 5 

Conjunto de propiedades y características de un producto o servicio que le 

confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explícitas o implícitas 

preestablecídas.6 

"La totalidad de los rasgos y características de un producto o servício que se 

relac ionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades". 7 

Sin embargo debemos considerar que los todas las definiciones coinciden en que 

la calidad debe ajustarse a las necesidades del cliente y satisfacerlas. 

1.2. Objetivo De La Calidad 

Hoy en día desde el punto de vista organ izacional existen diversos objetivos por 

los cuales se busca la calidad en la producción de bienes y servicios , como lo son: 

5 Feigenbaum , Anmand . V . CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD. Sexta reimpresión México 2001, CECSA. México 2000, 
Pag 7 
6 Elizondo Decanini, Alfredo . MANUAL ISO 9000:2000 USO Y APLICACIÓN DE LA NORMA INTERNACIONAL 

IS09000:2000. , Primera edición 2002 . Casti llo, México 2002, Pag 106. 

7 Voehl, Frank ; Jackson, Peter; Ashton. Javid, /SO 9000 GUÍA DE INSTRUMENTACIÓN PARA PEQUEÑAS Y MEDIANAS 

EMPRESAS. Primera Impresión Méxicc · 998. Me Graw Hill. México 1998, Pag 1. 
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• Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente , con el fin de ser 

competit ivo y permanecer en el mercado ; 

• Reducción de costos a través de la implementación de procesos bien 

definidos. que disminuyen el grado de desperdicio, lo cual se refleja en la 

rentabil idad de la empresa; y 

• Perfección de los procesos de producción; a través del establecimiento de 

políticas que fijen los lineamientos a seguir para optimizar los procesos de 

producción. 

1.3. Importancia De La Calidad 

Debido a que la ca lidad es un vértice crucial para el éxito o fracaso de un negocio 

en los mercados actuales, orientados hacia el desempeño de la calidad , se ha 

convertido en un área estratégica básica para el negocio y en un factor importante 

en lo que se ha llamado "planeación estratégica del negocio". 

La primera característica de orientar la calidad como una estrategia primaria del 

negocio es que el programa de control de calidad debe fomentar firme y 

positivamente el sano crecimiento del negocio y proporcionar una ventaja 

competitiva principa l para la compañía. 

Asi mismo el liderazgo de calidad de una empresa significa una obligación con la 

ingeniería , prod ucción y venta de productos que tendrán un comportamiento 

adecuado para los clientes en la primera adquisición y que, con un mantenimiento 
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razonable , continuarán desempeñándose con una confiabilidad y seguridad muy 

altas durante la vida del producto. 

Por tanto , es importante comprender las diversas perspectivas a partir de las que 

se visualiza la calidad , para apreciar totalmente el papel que desempeña en las 

muchas más áreas de una organización empresarial y considerar los siguientes 

puntos para cumplir con las expectativas del cliente. 

• Perfección 

• Consistencia 

• Eliminación de desperdicio 

• Rapidez de entrega 

• Cumplimiento de políticas y procedimientos 

• Proporcionar un producto bueno y utilizable 

• Hacerlo bien a la primera 

• Agradar o satisfacer a los clientes 

• Servicio total al cliente 

1.4. Antecedentes 

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha tenido la 

necesidad de satisfacer sus requerimientos más elementales para poder subsistir, 

por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin otro concepto de calidad más 

que la de que aquel producto elaborado cumpliera con sus necesidades básicas. 
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Con el paso de l ti empo y dada la imposibilidad de elabo rar todos los productos 

que requería , se empezaron a realizar trueques. La población fue aumentando y 

con esto las necesidades, con lo cual las personas que desarrollaban los 

prod uctos se vieron en la necesidad de transmitir sus conocimientos , pasando de 

esta fo rma de un régimen artesanal , en el cual la persona que elabora los 

productos le daba un sello personal característico de acuerdo a su habilidad y 

experiencia y donde la calidad era controlada por él mismo , a un régimen 

rud imentario en el cual hacía partícipes a otras personas de sus conocimientos y 

habil idades , pasando él mismo de artesano a maestro. Es así que se tienen los 

grupos de personas orientadas por un maestro , el que asume la responsabilidad 

del diseño del producto y la responsabilidad del proceso de trabajo . 

Más tarde , con la llegada de la revolución industrial , los pequeños talleres se 

convirtieron en pequeñas fábricas de producción masiva , se buscan métodos de 

producción en serie y se organiza el trabajo en forma más completa, con el 

consecuente aumento de trabajadores a los que se les asigna una labor 

determinada , estén o no preparados para ejecutar dicha labor. 

Es cuando comienzan a aparecer las personas con la func ión exclusiva de 

inspeccionar la ca lidad de los productos, llamándolos inspecto res de calidad , 

iniciando la calidad por inspección 8 

; Valdes -,ernandez. Luis .:,.fredo, M.A. CURSO DE DESARROLLO Y EVALUACIÓN DE LA CA UDAD PONIENTE. UNAM 
Enero 1999 Pags. 2 
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1.4.1. Primera Generación: Control De Calidad Por Inspección 

Al ver los problemas suscitados en al producción en serie, los empresarios 

deciden centrar la calidad en la detección de los productos defectuosos y 

establecer normas que debían cumplir los productos para salir a la venta . Por 

primera vez se introducen los departamentos de control de calidad que, a través 

de la inspección, examinan de cerca los productos terminados para detectar sus 

defectos y errores y, así, proceder a tomar las medidas necesarias para tratar de 

evitar que el consumidor reciba productos defectuosos. Desde este punto , la 

calidad significa atacar los defectos más no la causa , a partir de un enfoque de 

acción correctiva , cuya responsabilidad recae en los inspectores, qu ienes además 

de auxiliarse de la inspección visual , llegan a utilizar instrumentos de medición 

para efectuar comparaciones con estándares preestablecidos 9 

1.4.2. Segunda Generación: Aseguramiento De La Calidad 

En 1924, Walter Shewhart de Bell Telephone Laboratories diseñó una gráfica de 

estadísticas para controlar las variables de un producto , iniciando así la era del 

control estadístico de la calidad . Más adelante, en esa misma década, H. F. Dodge 

y H. G. Roming , de Bell Telephone Laboratories, crearon el área de muestreos de 

aceptación como sustituto de la inspección al 100% del producto obtenido. En 

1942, (2ª . Guerra mundial) se hizo evidente el reconocimiento al valor del control 

de calidad . 

9 
ldem Valdés Herná ndez. Luis Al fredo . Págs. 2-3. 
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Al reconocer que todo proceso de producción de bienes y servicios presenta 

variaciones , se determina que controlando el proceso, se puede controlar la 

producción 10 

En 1946 se fundó la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC 

American Society of Quality Control) , la que a través de publicaciones , 

conferencias y cursos de capacitación , ha promovido el empleo del control de la 

calidad en todo tipo de producto y servicios. 

George Edwards en 1946, define el control de calidad como cualquier 

proced imiento, estadístico o no , que ayude a que las características de un 

producto sean menos variables y estén más cercanas a las especificaciones de 

diseño. Edwards concibe también el término aseguramiento de la calidad , 

poniendo a la calidad como responsabilidad directa de la administración. La 

calidad no es accidental sino que es resultado de la actividad de todas las partes 

que conforman a la empresa. Se aseguran las materias primas desde el proveedor 

y se pasa de controlar el producto final a controlar el proceso, determinado los 

críticos de control, y los operadores se convierten en los responsables de la 

cal idad de la producción. 

El Dr. William Edwards Deming quien aprendió los fundamentos de calidad de 

Shewhart, en 1942 es contratado para aplicar el Control Estadístico en la industria 

armamentista convirtiéndose cuatro años más tarde en socio y fundador de la 

¡(. •dem Valdés Hernandez. Luis Alfredo , Pags. 3-4 . 
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ASOC. Más tarde en 1950, Deming contactó a la Unión de Científicos e Ingenieros 

Japoneses (JUSE), y a través de ellos empezó a impartir una serie de 

conferencias a ingenieros japoneses sobre métodos estad isticos y sobre la 

responsabilidad de la calidad de personal gerencial de alto nivel , es así que 

aparecen las siete herramientas del control estadístico del proceso y el ciclo de 

planear, hacer, verificar y actuar. 11 

1.4.3 Tercera Generación: El Proceso De Calidad Total 

El Dr. Joseph Juran visi tó por primera vez Japón en 1954 y contribuyó a destacar 

el importante compromiso del área gerencial por el logro de la cal idad que 

después se adoptó en todo el mundo . 

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar la calidad en todos los 

aspectos dentro de las organizaciones de negocios y servic ios en los Estados 

Unidos, incluyendo las áreas de finanzas, ventas, personal , mantenimiento, 

administración , manufactura y servicios. Las calidad se enfoca ya al sistema como 

un todo y no exclusivamente a la línea de manufactura. 

En esta generación la calidad sufre un viaje al pasar de ser una herramienta de 

control manejada por expertos a ser la estrategia de la empresa dirigida por el 

grupo directivo y liderada por el Directo r General. En esta generación el proceso 

de calidad total se inicia y se termina con el cliente , donde se busca un pleno 

11 
lde,,., Valdés Hernández. Luis Alfredo . Págs . 3-4 . 
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conocimiento del mismo, de sus necesidades, requisitos y deseos y del uso que le 

dará a los productos y servicios que le ofrece a la empresa. 

Se inic ia el desarrollo del personal con enfoque de ca lidad y se instala el trabajo 

en equ ipo en sus diferentes variantes y formas , como un medio de hacer participar 

a los empleados en el proceso de ca lidad total. Se inicia el desarrollo de 

proveedores .· 2 

1.4.4 Cuarta Generación: Mejora Del Proceso De Calidad Total 

En esta generación el factor humano juega un papel muy importante al iniciar un 

proceso continuo de reducción de costos al haber desarrollado habilidades para 

trabajar en equipo y para la resolución de problemas. La empresa se da cuenta 

que tiene que desarrollar cerebros y generar su propio conocimiento , pero de 

forma sistemática. 

Al madurar el liderazgo de los jefes el trabajo en equipo se transforma de grupos 

naturales de trabajo a equipos de mejora continua, dotando al personal de medios 

formales para implementar mejoras en su propio trabajo. Una parte del sueldo o 

salario de los empleados se otorga según los resultados obtenidos. La empresa 

trata de cambiar los sueldos y los salarios, de significarle un costo fijo a ser un 

costo variable . Se inicia el desarrollo de proyectos interfuncionales que abarcan 

varias áreas de la empresa y se inicia el rompimiento de las barreras entre 

departamentos de la misma empresa . La estructura de la empresa reduce sus 

i: ldem Valdés He• .; 1dez. Lu is Alfredo . Págs. 3-4. 
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niveles y se invierte para deJar al cliente como el cenit de la pirámide y convertir a 

cada jefe en faci litador del trabajo del personal a su cargo . La brecha con el cl iente 

se reduce cada vez más. al rediseñar los productos y servicios bajo sus 

especificaciones. 

La suma de los esfuerzos de l personal y la optimización del proceso reditúan en 

una reducción continua de costos que, junto con la reducción de la brecha con los 

clientes , traducido en ventas . refleja en conjunto una mejora en las utilidades de la 

empresa. 13 

1.4.5. Quinta Generación: Reingeniería Y Calidad Total 

En esta generación se presenta el segundo gran cambio radical en el concepto de 

calidad . La calidad pasa de ser una estrateg ia de negocios a un rediseño de las 

estructuras de su organización. La calidad se orienta a rediseñar la empresa o 

institución por procesos completos con valor hacia el cl iente . La estrateg ia de 

ca lidad que fue exitosa con procesos de calidad total o procesos de mejora 

conti nua , por más que sé eficientiza, no logra que la organización sea lo 

suficientemente competitiva ante: los cambios drásticos en el mercado; las nuevas 

formas de hacer negocios; la cada vez más agresiva incursión de competidores 

nacionales y extranjeros; y la respuesta rápida a las necesidades del cliente como 

reciente va riable del mercado. 

13 
ldem Valdés Hernandez. Luis Alfredo . Pa; 4. 
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En cuanto al liderazgo, el Director y principal líder del proceso de cal idad , busca 

desarrollar la visión junto con sus colaboradores como un medio para transferirles 

la pertenencia del proceso de calidad , en forma de una visión compartida. El 

nuevo liderazgo principalmente "deja trabajar" a su personal y su control pasa de 

ser estricto, a un control estratégico basado en resultados; objetivos claros; 

valores explícitos y compartidos , y un eficaz y eficiente sistema de información de 

gestión. Su forma de administrar se basa en escuchar, coordinar y comunicar. 

Gran parte de su tiempo lo invierte en diseñar escenarios futuros y buscar 

alianzas. 

Algunas características de esta generación son: 

• La organización se torna mucho más flexible y rápida , estructurándose 

para darle continuamente valor al cliente , lo que se convierte en la nueva 

definición de calidad . 

• Se eliminan o reducen las áreas que no agreguen valor al proceso. 

Se elimina parte de la burocracia , que servía como "pegamento" entre las 

distintas áreas de la empresa o institución y como consecuencia se reducen 

los costos indirectos. 

• El concepto de capacitación se convierte en educación. Aquí se fa cilita la 

generación de conocimiento . 

• La organización funciona con trabajo en equipo y los equipos de mejora 

continua pasan a formar equipos autodi rigidos, donde ellos mismos eligen 
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la manera en que desean trabajar para cumplir con los objetivos de la visión 

compartida . 

• La organización se basa en procesos completos más que en los 

fragmentados o divididos por departamentos. 

• Los procesos completos tienen responsables del proceso en su totalidad . 

Como consecuencia aumenta el grado de pertenencia y responsabilidad . 

Desventajas que provocaron una nueva generación de la calidad : 

• Los nuevos clientes exigen, principalmente, dos atributos en los productos y 

servicios que adquieren: rapidez y valor agregado. La organización , por lo 

tanto , se orienta a cubrir estas dos variables, con la aplicación del saber. 

• Para lograr un crecimiento sostenido, en una sociedad representada por el 

saber, la empresa necesita cimentar su desarrollo en una continua 

generación de nuevos conocimientos y el desarrollo de la inteligencia en 

todos sus colaboradores.14 

1.4.6. Sexta Generación: Rearquitectura De La Empresa Y Rompimiento En 

Las Estructuras De Mercado. 

El proceso de reingeniería daba, aparentemente buenos resultados. Sin embargo, 

se necesitaba desarrollar una estrategia de calidad que incorporara el 

pensamiento creativo e innovador de todos los colaboradores de la organización y, 

14 
Http://www.Calidad.Org/PublidArti2001 /0985721468 Guill e.Htm 27/3/2001 
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además, presentará una estrategia que permitiera flexibilidad y libertad de acción , 

orientada a crear valor para el cl iente, vía conocimiento e inteligencia , y así la 

creación de una organización inteligente. La base del desarrollo de una 

organización inteligente está determinada por su capacidad de estructurar y 

sistematizar su capital intelectual. Este puede sustituir cualquier forma de 

producción. El desarrollo de la intel igencia de todos los co laboradores se convierte 

en una de las principales actividades de la empresa o institución . 

Mientras que la contabilidad clásica se refiere al pasado de una institución , de 

cómo fue su actuación y de sus resultados en números fríos , el capita l intelectual 

nos dice qué tanto está preparada la institución para enfrentar el futuro. Hablar de 

capital intelectual es hablar del futuro de la institución. 

Por capital intelectual debemos entender, que es todo el inventario de 

conocimientos generados por la institución y expresados como tecnología: 

patentes, mejora de procesos , productos y servicios; información: conocimiento de 

clientes, proveedores, competencia, entorno y oportunidades; y habilidades 

desarrolladas en el personal : solución de problemas en equipo , comunicación , 

manejo de conflictos , desarrollo de la inteligencia. Todo unido y orientado a crear 

valor agregado de forma continua pa ra el cliente. 

La importancia del capital intelectual está en el uso del conocimiento y la 

tecnología para sustituir cualquier forma de producción e incrementar el valor de 

los productos y servicios que ofrece la empresa o institución. Entre más 
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inteligencia use una organización , es más fácil que genere va lor y lo exprese en 

distintas formas y funciones . 

Algunas características de esta generación son: 

• El liderazgo juega un papel determinante en esta generación de la calidad. 

• Se analizan las tendencias sociales , económicas , políticas y tecnológicas 

para predecir las necesidades futuras del cliente. 

• Las organizaciones aumentan su capacidad de respuesta basadas en 

procesos que garanticen eficiencia , servicio y rapidez. 

• Se estudian los hábitos y comportamientos del consumidor, así como la 

manera de la que éste usa los productos o servicios , con la finalidad de 

detectar las necesidades no percibidas. 

• Las empresas e Instituciones adquieren nuevas estructuras 

organizacionales , donde la estrategia le da forma a la estructura. 

• La mayor parte de las tareas se realizan a través de redes de trabajo , ya 

que el conocimiento tiene la ventaja de poder ser utilizado de manera 

simultánea por todos los miembros de la organización , y se transporta 

fácilmente por medios electrónicos (fax , e - mail , internet, etc. ) 

• Se sigue aplicando la reingeniería, pero con cambios más profundos. 

• Las empresas e instituciones se dan cuenta que el capital intelectual 

expresado como inventario de conocimientos, se puede vender a cualquier 

persona o empresa y, aun así , se sigue conservando. 

17 



• El conocimiento tiene la única desventaja de tender a ser obsoleto 

rápidamente . 

• Surgen en las empresas las primeras Direcciones de Capital lntelectual. 15 

1.4.7. Generaciones (Ver cuadro anexo, pág. 19) 

1.4.8. Precursores 

Como se vio con anterioridad, el querer hacer cada vez mejor las cosas no es un 

concepto nuevo, ya que ha existido a lo largo del tiempo desde que el hombre 

buscaba mejores formas de hacer el trabajo para su propio beneficio , pero la 

calidad en su estricto sentido, es decir, ya aplicado en las organizaciones con 

métodos y técnicas bien estructuradas surge en el Siglo XX. Al respecto , han 

existido un sin número de autores que han promovido la cultura en las empresas , 

entre los principales autores encontramos a Edwards Deming, Kaouro lshikawa , 

Joseph Juran, y Philip Crosby, a los dos primeros autores se les considera 

propiamente como los iniciadores de la cultura de la calidad , mientras que a los 

dos últimos se les considera como sus promotores. 

15 
ldem Http:/1www.Calidad.Org1Public/Ani200110985721468 Guill e.Htm 
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1.4.7. Generaciones 

PRIMERA SEGUNDA TERCERA CUARTA QUINTA SEXTA 

GENERACIÓN GENERACIÓN GENERACIÓN GENERACIÓN GENERACIÓN GENERACIÓN 

Calidad por Aseguramiento Proceso de Proceso de Mejora Reingenteria y Rearquitectura de 

lnspecctón De la Ca lidad Cal idad Total Continua de la CaUdad To tal la Organización 

Calidad 

Enfoque de La cahdad es una La calidad es una la calidad es la Mejora continua de RediseOO de los Rediseño completo de la 

La CalKlad 
Herramienta Herramienta Estrategia de la los productos y procesos empresa 

Organización seMcios de la organización . Rompimiento de 

que ofrece la De áreas o las estructuras de 

cxyanización departamentos a me~ 

procesos compk!tos 

Orientación Orientación al Orientación al Orientación a l Orientación a mejorar Orientación a procesos Orientación directa y total al 

de 
producto o seMcio proceso diente todas las actividades completos hada et diente clienle 

de la organización 
La CalKlad 

Proceso Proceso fuera de Se estabiecen k>s los procesos se Todos los procesos de Procesos ex>mplelos Las áreas de starr en su 

cootrol puntos críticos det modifican y se la organización se (reingeoieria) mayoria son excluidas de la . Nulo proceso orientan al diente mejoran continuamente . La empresa y se subcontratan 

cooocimie . Se . Se . Procesos <><yanización La organización se 

ntodel establee utilizan fragmentad .. desarrolla desarrolla alrededor de los 

proceso en téaiicas os alrededor de dientes . Procesos sistema avanzad los procesos 

rigtdos y sde as como da ve 

fragmenta medidó el justo 

dos n del a tiempo 

proceso 

Desarrollo Se inicia el El~lode Se incrementa la los equipos autodifigidos pasan 

Humano y desarrollo de multihabiltdades y la motivación ar aumentar la a fonnar equipos de ano 

,multihabilidades madurez del liderazgo capacilación y et sentido rendimiento al realizar tas 
Trabajo en . Se permite que se de pertenencia de cada operaciones de staff y 

equipo implanta constituyan equipos de colaborador subcontratar servicios 

el buzón me;ora continua . La visión y los especiales 

de . La valores . La motivación es 

sugeren comunicaci compartidos elevada y la 

das del 6n y la son et marco responsabiidad y et 

persooal Wñormación de referencia sentido de . Se se para la pertenencia se 

esta~ec incrementa actuaci6n de mantienen elevados 

en los . Los los . la visión y los 

estánda empleados ootaboradores valores ronipartidos 

res de participan de la son ef marco de 

desemp en las cxyanización referencia para la 

ello decisiones actuación del 

para k>s de sus persooal 

colabora áreas de 

dores trabajo . Los jefes 

delegan el 

poder a sus 

subalternos 

19 



1.4.8.1 Deming Y La Mejora Continua. 

Edwards Deming de nacionalidad estadounidense, nació en el año de 1900; En el 

año de 194 7 fue requerido por el Gobierno de los Estados Unidos para que 

colaborará en la elaboración de un censo en Japón una vez finalizada la Segunda 

Guerra Mundial. 

Deming capacitó y exhortó a los representantes de la industria japonesa aplicar un 

control estadístico en sus procesos. 16 

Deming estableció las bases de una cultura de calidad dentro de las 

organizaciones, su método está relacionado con el Proceso de Mejora Continua o 

Control de Cal idad Total. A su vez, se propuso buscar las fuentes de mejoramiento 

de la calidad. 17 

Entre sus principales aportaciones tenemos las siguientes: 

a) Reacción en Cadena: 

En este gráfico se señalan las ventajas o beneficios al implementar un sistema de 

calidad. Por ejemplo: si se mejora la calidad , existen menores procesos lo que 

conlleva a un menor desperdicio de insumos, esto hace que disminuyan los 

costos, lo que da la posibilidad de disminuir los precios y atraer un mayor número 

16 
ldem Münch Galindo. Lourdes. Pag 69. 

17 
ldem Münch Galindo. Lourdes. Pag 70. 
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de clientes y abarcar más mercado, con la finalidad de obtener mayores utilidades, 

invertir y contribuir a disminuir la tasa de desempleo. 

Reacción en Cadena Deming 18 

MAS EMPLEOS 

NUEVAS INVERSIONES 

MAYORES UTILIDADES 

MAS MERCADO 

MAS CLIENTES 

MENORES PRECIOS 

BAJAN LOS COSTOS 

DISMINUYEN LOS PROCESOS Y DESPERDICIOS 

MEJORAMIENTO DE CALIDAD 

b) Espiral de mejora continua 

Deming postula que la baja calidad significa altos costos , ya que entre 15 y 40% 

de los costos de fabricación en Estados Unidos se deben a desperdicios de 

esfuerzo humano, tiempos de máquina, y al uso improductivo de los materiales. 

18 
ldem Müncn Galindo, Lourdes , Pags. 70-72. 
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Espiral de mejora continua 19 

4º Mejorar 
sistemáticamente el 

3º Mantener el 
proceso bajo 
observación y 
control 

1 º Definir 
el proceso 

2º Identificar las 
características de calidad 
del proceso. 

c) Ciclo Deming PHEA (Planear, Hacer, Ejecutar y Actuar) 

El ciclo muestra las siguientes etapas para lograr la mejora continua : 

A p 
Actuar Planear 

V H 
Verificar Hacer 

19 
ldem Münch Galindo. Lourdes, Págs. 72-73 
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• Planear. Consiste en decir las acciones necesarias para prevenir, controlar 

y eliminar las variables que originan las diferencias entre las necesidades 

del cliente y la ejecución del proceso. 

• Hacer: Significa llevar el plan a la acción, después de previos ensayos, para 

observar el comportamiento en la manipulación de las variables. 

• Ejecutar. Se refiere a aplicar el análisis estadístico al nuevo proyecto para 

determinar si se están reduciendo las diferencias. 

• Actuar. Esta fase supone poner en práctica las modificaciones del plan 

descubiertas en la fase anterior, disminuyendo la diferencia entre las 

necesidades del cliente y la ejecución del proceso.20 

Se trata de un círculo que va ascendiendo mediante constantes ajustes hacia la 

excelencia o Calidad Total , un término utópico que necesita ser revisado 

constantemente.21 

1.4.8.2. lshikawa Y El Control Total De La Calidad 

Uno de los pioneros en la revolución de la calidad en Japón, Kaoru lshikawa, fue 

la figura de mayor importancia de la calidad en el país del sol naciente hasta su 

fallecimiento en 1989. El doctor lshikawa fue profesor de ingeniería de la 

Universidad de Tokio durante muchos años, fue responsable del desarrollo de los 

lineamientos principales de la estrategia de la calidad japonesa, idea del CWQC, 

del proceso de auditoría utilizado para determinar se selecciona una empresa para 

20 ldem Münct1 Galindo. Lourdes. Pág. 73. 
21 

Http://www.Ceroaverias.Com/Tpm/Ciclo.Htm 
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recibir el Premio Deming, la solución de problemas con base en equipos y una 

diversidad de herramientas de solución de problemas que supone puede emplear 

cualquier trabajador. 

El doctor lshikawa influyó en el desarrollo de una visión participativa de la calidad, 

de abajo hacia arriba, que se convirtió en la marca de fábrica del procedimiento 

japonés para la administración de la calidad . Sin embargo lshikawa también pudo 

llamar la atención de la gerencia superior y persuadirla de que un procedimiento 

en toda la empresa del control de la calidad era indispensable para un éxito total. 

Algunos de los elementos claves de su filosofía se resumen aquí: 

1. La calidad empieza con la educación y termina con la educación. 

2. El primer paso en la cal idad es conocer las necesidades de los clientes. 

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la 

inspección. 

4. Elimine la causa de raíz y no los síntomas. 

5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las 

divisiones. 

6. No confunda los medios con los objetivos. 

7. Ponga la calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo 

plazo. 

8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad . 

9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les 

presenten hechos. 
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1O.95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples 

herramientas de análisis y de solución de problemas. 

11 . Aquellos datos que no tengan información dispersa (es decir, variabilidad) son 

falsos . 

1.4.9. Promotores De La Calidad 

Contando con los contemporaneos de Deming e lshikawa, surgen los promotores 

de la calidad Juran y Crosby enfocándose en la planeación de la calidad , control 

de la calidad y comercialización dando otra visión a la cal idad sin perder el objetivo 

de la satisfacción del cliente . 

~4.9.1 Juran Y La Trilogia De Calidad 

Al igual que Deming, Juran enseñó principios de calidad a los japoneses en los 

años 50's, fue impulsor importante en su reorganización de la calidad . Juran 

también se hizo eco de las conclusiones de Deming de que los negocios se 

enfrentan a una crisis mayor en la calidad debido a los enormes costos de la mala 

calidad y de la pérdida de ventas ante una competencia extranjera. 

A diferencia de Deming, Juran no propuso ningún cambio cultural de importancia 

en la organización; más bien mejorar la calidad , trabajando dentro del sistema ya 

familiar para los administradores, por lo que sus programas se diseñaron para 

adecuarse dentro de la planeación estratégica actual de los negocios de la 

empresa, con mínimo riesgo de rechazo . Él sostenía que los empleados de 

diferentes niveles de la organización hablan sus propios "lenguajes"; Jurán se 
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enfocaba en un cumplimiento cada vez mayor de las especificaciones a través de 

la eliminación de defectos, apoyando de manera importante para su análisis con 

las herramientas estadísticas. En consecuencia, su filosofía encajaba bien en los 

sistemas de administración existentes. 

Definía la calidad como: Rendimiento del producto que da como resultado la 

satisfacción del cliente; Libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta 

de satisfacción del cliente, lo que se resumen como "adecuabilidad para el uso; 

esta definición puede subdividirse en cuatro partes: calidad en el diseño, calidad 

de conformidad con las especificaciones, disponibilidad y servicio en el campo. La 

calidad en el diseño se concentra en la investigación de mercados, el concepto del 

producto y la especificación de diseño. La calidad de cumplimiento incluye la 

tecnología, la mano de obra y la administración. La disponibilidad se enfoca en la 

confiabilidad, la capacidad de reparar y el apoyo logístico. La calidad del servicio 

en el campo incluye la prontitud , la competencia y la integridad . La búsqueda de la 

calidad se concibe en dos niveles: La misión de la empresa en su totalidad es 

conseguir una calidad elevada del producto ; Y la misión de cada departamento en 

la empresa es obtener una elevada calidad de producción. 

Las prescripciones de Juran se enfocan en tres procesos principales de calidad 

conocidas como la Trilogía de la calidad : 

1. Planeación de la Calidad: el proceso de preparación para cumplir con las 

metas de calidad . 
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2. Control de Calidad: el proceso de cumplir con las metas de calidad durante la 

operación. 

3. Mejora de la Calidad: el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin 

precedente. 

La planeación de la calidad empieza con la identificación de los clientes, tanto 

externos como internos, la detección de sus necesidades y el desarrollo de 

características del producto que respondan a estas necesidades. Por lo que al 

igual que Deming, Juran deseaba que los empleados supieran quién utiliza sus 

productos, ya sea en el siguiente departamento o en otra organización. Quedan 

entonces establecidas las metas de calidad basadas en el cumplimiento de las 

necesidades de clientes y proveedores por igual, a un mínimo costo combinado. A 

continuación , deberá diseñarse el proceso que pueda producir el producto para 

satisfacer las necesidades de los clientes y que cumpla con las metas de calidad 

bajo condiciones de operación. La planeación estratégica para la calidad similar al 

proceso de planeación financiera de la empresa determina las metas a corto y 

largo plazo, establece prioridades, compara resultados con planes anteriores y 

combina los planes con otros objetivos corporativos estratégicos. 

La evaluación de Juran de la mayoría de las empresas reveló que el control de 

calidad recibe la prioridad más grande entre las de la trilogía; la mayor parte de las 

empresas tienen fuertes sentimientos respecto a esta categoría. La planeación de 

la calidad y la mejora de la calidad , sin embargo, no tienen ninguna atención 

prioritaria, y en la mayoría de las organizaciones son significativamente más 
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débiles. Juran creía que debía hacerse un esfuerzo mayor en la planeación de la 

calidad y especialmente en la mejora de la misma . 

1.4.9.2 Crosby Y Su Filosofía "Cero Defectos" 

La esencia de la filosofía de la calidad de Crosby está incluida en lo que el llama 

"los absolutos de la administración de la calidad" y "los elementos fundamentales 

de la mejora". Los absolutos de la administración de la calidad de Crosby incluyen 

los puntos siguientes : 

1. Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia. 

2. No existe tal cosa que un problema de calidad 

3. No existe tal cosa que una economía de calidad; siempre es más económico 

hacer el trabajo bien desde la primera vez. 

4. La única medición de desempeño es el costo de la calidad, es decir el 

desembolso por falta de conformidad. 

5. El único estándar de desempeño es "cero defectos" 

Crosby opina que la idea de cero defectos generalmente se ha entendido mal y se 

ha rechazado. Cero defectos no es un programa de motivación. Se describe como 

sigue: 

Cero defectos es una norma de desempeño. Es el estándar del artesano, 

independiente de su responsabilidad . .. El tema de cero defectos es hacerlo 

bien desde la primera vez, lo que significa concentrarse en evitar defectos, 

más que simplemente localizarlos y corregirlos. 
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Las personas están condicionadas a creer que el error es inevitable; por lo tanto, 

no solamente aceptan, sino que están esperándolo. No nos molesta cometer unos 

cuantos errores en nuestro trabajo .. . es de humanos errar. Todos tenemos 

nuestros propios estándares en nuestra vida empresarial o académica, nuestros 

propios puntos en los cuales los errores empiezan a incomodarnos. Resulta bueno 

obtener un 1 O en la escuela , pero nunca pudiera ser suficiente pasar con un 6. 

No mantenemos estos estándares, sin embargo , cuando se trata de nuestra vida 

personal. De hacerlo , deberíamos esperar que se nos engañara de vez en vez 

cuando cobramos nuestro sueldo; deberíamos esperar que las enfermeras del 

hospital dejaran caer un porcentaje constante de recién nacidos ... nosotros como 

individuos no toleramos estas cosas. Trabajamos un estándar dual : uno para 

nosotros mismos y otro para nuestro trabajo. 

La mayor parte del error humano está causado por falta de atención y no por falta 

de conocimientos. Se crea la falta de atención cuando suponemos que el error es 

inevitable. Si pensamos en esto con cuidado, y nos comprometemos nosotros 

mismos a hacer un esfuerzo consciente constante en hacer nuestro trabajo 

correctamente desde la primera vez, habremos dado un paso gigantesco hacia la 

eliminación del desperdicio por retrabajo , desecho y reparación que incrementan 

los costos y reducen las oportunidades individuales. 

El procedimiento de Crosby sin embargo nos da relativamente pocos detalles de 

la manera en que las empresas deben enfrentar o resolver los puntos finos de la 

administración de la calidad . Se enfoca en el pensamiento empresarial y no en 
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sistemas organizacionales. Al dejar que los administradores determinen los 

mejores métodos a aplicar en las situaciones de sus propias empresas, este 

procedimiento tiende a evitar algunos de los problemas de implementación 

experimentados por las organizaciones que han adoptado la filosofía Deming. 

1.4.1 O. Cronología Del Siglo XX.22 (Ver cuadro anexo en la pág. 31 ). 

1.5. Características 

Factores claves para la calidad 

Estos factores son cinco , formando un gran círculo en el cual siempre están 

presentes: 

Orientación al cl iente, este es nuestro objetivo , ya que mantener y aumentar su 

número es vital para segu ir creciendo como negocio 

lnvolucramiento , esto significa que todo el personal , desde la gerencia, debe 

involucrarse con el concepto y la realización de calidad . 

Se debe dar a los empleados espacios para contribuir al mejoramiento, se deben 

constituir trabajos en equipos que cubran varios funciones para que sean 

responsables de diseñar y mejorar procesos y sistemas. 

" - - ldem Valdés Hernandez. Luis Alfredo. Cap. 11 Pag . 1 
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1.4.10. Cronología Del Siglo :XX23 

DEMING JURAN ISHIKAWA CROSBY 

Filosofia Filosofia Filosofía Filosofía 

1. Constancia de propósito . Medir el costo de tener . P~mero la calidad, no las . Cumplir con los requisitos. 

para el mejoramiento de la la calidad pobre utilidades de corto plazo. . Prevención. 

calidad . . Adecuar el producto . Orientación hacia el . Cero defectos. 

2. Adoptar la nueva filosofia . para el uso. consumidor. . Precio de incumplimiento. 

3. Eliminar la dependencia . Lograr la confonnidad . El proceso siguiente es Metodología 

de la inspección masiva. con especificaciones su d iente. 1. Compromiso de la 
4. Fin a la práctica de . Mejorar proyecto por . Respecto a la humanidad Dirección. 

negocios proyecto. (participación) 2. Equipos de mejoramiento 
Sobre precios de marca. . La calidad es el mejor . Administración de calidad. 

5. Mejorar constantemente el negocio interfuncional. 3. Medición de la calidad 
sistema de producción y Metodología 4. Evaluación del costo de la 
servicio . 1. Detectar áreas de Las Siete Herramientas calidad . 

6. Métodos modernos de oportunidad. Estadísticas 5. Concientización de la 
capacitación . 2. Establecer metas de 1. Cuadro de Pareto (80/20) calidad . 

7. Métodos modernos de mejora . 2. Diagrama causa - efecto 6. Acciones correctivas. 
supervisión. 3. Planear el logro de las 3. Estratificación. 7. Comité para el programa de 

8. Erradicar el miedo. metas. 4. Hoja de verificación. cero defectos. 
9. Romper barreras entre 4. Brindar capacitación. 5. Histograma. 8. Entrenamiento a 

departamentos. 5. Emprender proyectos. 6. Diagrama de dispersión. supeivisores. 
10. Eliminar slogans y metas. 6. Registrar cualquier 7. Graficas y cuadros de 9. Día "Cero defectos·. 
11. Eliminar estándares y avance. control. 10. Establecimiento de metas. 

cuotas. 7. Brincar 11 . Establecimiento de las 
12. Remover barreras entre el reconocimientos . causas de error. 

trabajador y su orgullo por 8. Comunicar resultados. 12. Reconocimiento. 
el trabajo bien hecho. 9. Evaluar. 13. Consejos de calidad. 

13. Un vigoroso programa de 10. Mantener el 14. Repetir ciclo. 
educación y mejoramiento en 
reentrenamiento. procesos y sistemas. 

14. Involucrar a todos. 

23 
Idem Munich Galindo, lourdes. Pág. 
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Evaluación, la calidad debe ser mirada de manera científica y evaluada 

debidamente para controlar y verificar que el desarrollo de los programas está bien 

orientado. 

Apoyo sistemático, se debe incorporar la calidad como un elemento fundamental 

del trabajo en todas las áreas y así construir una infraestructura para la calidad 

que esté unida a la estructura de la alta gerencia . 

Unir la calidad a los sistemas gerenciales existentes involucra: 

• Planificación estratégica 

• Reconocimiento , recompensa, promoción. 

• Compras. 

• Comunicación. 

Mejora continua, esto significa tener claro que todo puede ser mejorado e innovar 

continuamente, en lo posible pisando los umbrales de la originalidad. 

La forma más efectiva de conseguir éxito en los principios antes enunciados, es 

mediante la implementación eficaz de un Sistema de Calidad.24 

1.6. Fortalezas y debilidades 

El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la 

situación actual de la empresa u organización, permitiendo de esta manera 

2
' http://www.calidad.org/public/bak_olds/0967847174_rodrig.htm 
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obtener un diagnóstico preciso que permita en función de ello tomar decisiones 

acordes con los objetivos y políticas formulados. 

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras 

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, 

Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto 

fortalezas como debilidades son internas de la organización, por lo que es posible 

actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son 

externas, por lo que en general resulta muy difícil poder modificarlas. 

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los 

que cuenta con una posición privilegiada frente a la competencia. Recursos que se 

controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se 

desarrollan positivamente, etc. 

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, 

explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y 

que permiten obtener ventajas competitivas. 

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente 

a la competencia . recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, 

actividades que no se desarrollan positivamente, etc. 
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Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden 

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organización. 

El Análisis FODA es un concepto muy simple y claro , pero detrás de su simpleza 

residen conceptos fundamentales de la Administración . Intentaré desguazar el 

FODA para exponer sus partes fundamentales. 

Tenemos un objetivo : convertir los datos del universo (según lo percibimos) en 

información, procesada y lista para la toma de decisiones (estratégicas en este 

caso). En términos de sistemas, tenemos un conjunto inicial de datos (universo a 

analizar), un proceso (análisis FODA) y un producto, que es la información para la 

toma de decisiones (el informe FODA que resulta del análisis FODA). 

Cualquier persona tiene que tener la capacidad de distinguir en un sistema: 

• Lo relevante de lo irrelevante 

• Lo externo de lo interno 

• Lo bueno de lo malo 

• Parece fácil , ¿verdad? 

Pongámoslo en otras palabras: el FODA nos va a ayudar a analizar nuestra 

empresa siempre y cuando podamos responder tres preguntas: Lo que estoy 
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analizando, ¿es relevante? ¿Está fuera o dentro de la empresa? ¿Es bueno o 

malo para mi empresa? 

Estas tres preguntas no son otra cosa que tres subprocesos que se ven en el 

proceso central : 

La relevancia es el primer proceso y funciona como filtro : no todo merece ser 

elevado a componente del análisis estratégico. Es sentido común ya que en todos 

los órdenes de la vida es fundamental distinguir lo relevante de lo irrelevante. En 

FODA este filtro reduce nuestro universo de análisis disminuyendo nuestra 

necesidad de procesamiento (que no es poca cosa). 

Ejemplos: dudosamente sea una ventaja comparativa el sistema de limpieza de 

baños , o el color de los monitores, o si el papel que se usa es carta o A4. Parece 

tonto , pero es increíble la cantidad de veces que a los seres humanos nos cuesta 

distinguir lo principal de lo accesorio, ya sea en una discusión, una decisión o 

donde sea. 

Claro que la relevancia de algo depende de dónde estemos parados, y este 

concepto de relatividad es importante. La higiene de los baños puede ser clave en 

un Hospital o un Hotel. El orden en el que se hacen los pasos al efectuar una 

compraventa no es tan importante como los pasos que toman los bomberos para 

apagar un incendio. La disciplina y la autoridad formal son dejadas de lado en 

muchas empresas de la "Nueva Economía" ... pero a un ejército en batalla eso 
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puede costarle la vida. Es por eso que quien hace un análisis FODA debe conocer 

el negocio (ni más ni menos que saber de lo que está hablando). 

Filtrados los datos sólo nos queda clasificarlos . Aplicando el sentido común, 

podemos construir una matriz con dos dimensiones (dentro/ fuera , bueno I malo): 

Positivas Negativas 

Exterior Oportunidades Negativas 

Interior Fortalezas Debilidades 

Quien haya inventado el Análisis FODA eligió para cada intersección una palabra: 

así la intersección de "bueno" y "exterior" es una oportunidad, mientras que las 

cuestiones "positivas" del "interior" de nuestra empresa son una fortaleza , y así 

sucesivamente. 

Distinguir entre el adentro y el afuera de la empresa a veces no es tan fácil como 

parece. Es fácil decir que desde el punto de vista de la Ferrari , M. Schumager es 

una fortaleza (interna), y que si M. Hakkinen se queda sin empleo en su escudería, 

será una Oportunidad (externa) para la Ferrari. Pero el control de un recurso 

escaso (petróleo) o un proveedor exclusivo están físicamente fuera de mi 

empresa ... y sin embargo son Fortalezas. La clave está en adoptar una visión de 

sistemas y saber distinguir los límites del mismo. Para esto hay que tener en 

cuenta , no la disposición física de los factores, sino el control que yo tenga sobre 

ellos. Recordando una vieja definición de límite: lo que me afecta y controlo , es 
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interno al sistema. Lo que me afecta pero está fuera de mi control , es ambiente 

(externo). 

Sólo nos queda la dimensión positivo / negativo, que aparentemente no debería 

ofrecer dificultad, pero hay que tener cuidado. El competitivo ambiente de los 

negocios está lleno de maniobras, engaños, etc. En la Segunda Guerra Mundial, el 

Eje estaba feliz de que el desembarco de los Aliados fuera en Calais, porque tenía 

muchas fortalezas en ese caso. Pero el día D fue en Normandía y por eso hoy el 

mundo es lo que es. 

Las circunstancias pueden cambiar de un día para el otro también en el interior de 

la empresa: la Fortaleza de tener a ese joven y sagaz empleado puede convertirse 

en grave Debilidad si se marcha (y peor si se va con la competencia) . Y la 

Debilidad de tener a un empleado próximo a jubilarse y a quien le cuesta 

adaptarse a las nuevas tecnologías puede revelarse como Fortaleza demasiado 

tarde ... cuando se retira y nos damos cuenta de que dependíamos de él porque 

era el único que sabía "dónde estaba todo" y "cómo se hacen las cosas". 

La sagacidad del empresario debe convertir las Amenazas en Oportunidades y las 

Debilidades en Fortalezas. Ejemplos: Asociarnos con nuestra competencia de toda 

la vida para enfrentar a un enemigo más pesado; pasar a un empleado 

desestructurado y extrovertido de una tarea organizativa que hace mal , a la línea 

de fuego de atención al público. Las posibilidades son muchas. 
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Y esos son los tres pasos necesarios para analizar la situación actual de la 

organización mediante el Análisis FODA.25 

25 
Http://www.Gestiopolis.Com/Recursos/Documentos/Fulldocs/Ger/Estoesfoda.Htm 
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Capitulo 11. Sistema de Gestión de Calidad 150-9000 

11.1 Antecedentes 

A lo largo de la historia de la humanidad ha existido la necesidad de establecer 

medidas o estándares que definan la forma de realizar el trabajo para lograr que 

éste sea de calidad , en la actualidad a esto se le llama normas de calidad , por 

ejemplo en la época prehispánica , para la construcción de las pirámides o 

basamentos se establecían medidas específicas que dieron lugar a monumentos 

hasta la fecha vigentes. En cuanto al siglo XX, las normas de calidad 

evolucionaron ráp idamente debido a la Revolución Industrial. 

A partir de la segunda década del Siglo XX se empezaron a emplear controles 

matemáticos dentro de los procesos de manufactura, con lo cuál fue aún más 

necesario la utilización de normas de calidad. Fue entonces que en los años 

sesenta cuando la Organización Internacional para la Normalización "ISO" 

(lnternational Standard Organization) publicó el Sistema de Aseguramiento de la 

Calidad Normalizado, cuya finalidad consistió en establecer un conjunto de 

normas para diversos sectores productivos como lo son el manufacturero, el de 

comercio y el de comunicación . 

11. 2. Evolución de la Calidad en el Siglo XX. 

Derivado de la necesidad de establecer medidas o estándares para la realización 

del trabajo , durante el Siglo XX se creo conciencia de la importancia de las normas 

de calidad estas no existían formalmente pero en la práctica se aplicaban de la 

siguiente manera: 
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A principios del Siglo XX el operador era la persona encargada de asegurarse de 

que los productos o servicios ofrecidos cumplían con lo que los clientes requerían . 

Durante el transcurso de la Primera Guerra Mundial, Surgió en las empresas la 

figura de supervisor quién tenía la responsabilidad de verificar que el operador 

hiciera bien su trabajo para que los bienes producidos no tuvieran defectos, con la 

aparición de la Segunda Guerra Mundial , aparece la práctica de inspección 

manejo de especificaciones, la cual consistía en verificar que los productos 

cumplieran con las especificaciones previamente establecidas para cada uno de 

ellos , después de esto , surgen una serie de aplicaciones con controles 

matemáticos y estadísticos para verificar el grado de cumplimiento de calidad no 

sólo de los productos sino de los procedimientos y procesos productivos. A partir 

de este punto se establecen formalmente lo que denominamos normas para 

asegurar la calidad. 

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL SIGLO XX 

2000 
1980 

AÑO 
1960 
1940 
1920 
1900 
1880 
1860 
1840 
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11. 3. ¿En qué consiste la Norma ISO 9000? 

La norma ISO 9000 es un modelo de aseguramiento de la calidad que establece 

los criterios y lineamientos dentro de un sistema de gestión de calidad para 

evaluar y controlar su calidad . Es decir, que indica a las organizaciones que 

cuentan con un sistema de gestión de calidad , los lineamientos que se deben de 

seguir para poder alcanzar la estandarización y la calidad . 

Esta norma fue creada en el año 1987 por la ISO (Organización Internacional de 

Normalización) y cabe destacar que esta norma establece los lineamientos para el 

sistema de calidad y no para el producto en sí, ya que se considera que si este 

sistema cumple con todas las especificaciones de la norma, dará como resultado 

un producto o servicio de calidad. 

La Organización Internacional de Normalización se ubica en Ginebra Suiza y está 

conformada por 91 países. 

La finalidad de las normas ISO 9000 consiste en proporcionar confianza al 

consumidor sobre aquellas organizaciones que cuentan con un sistema de gestión 

de calidad , ya que garantiza que estas organizaciones elaboran sus productos con 

base en estrictos controles y procedimientos reconocidos internacionalmente. 

11. 4. Objetivo de las Normas ISO 9000 

El principal objetivo de las normas ISO 9000 consiste en lograr una adecuada 

racionalidad y buen funcionamiento de todos los procesos involucrados en 
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cualquier organización, todo esto gracias a una perfecta documentación de los 

procedimientos en ella . Así como proporcionar confianza a los consumidores de 

que el Sistema satisface sus necesidades. 

11 . 5. Importancia de la Norma ISO 9000 

En un mundo cada vez más Globalizado, las Organizaciones no sólo se ven en la 

necesidad de satisfacer sus propias necesidades como son las utilidades 

generadas por los productos o servicios que ofrecen, sino que además de esto es 

de suma importancia que se adapten para que puedan ser competitivas y con ello 

subsistan en el mercado, en virtud de lo anterior, un método de lograrlo es 

implantando sistemas de Calidad en todos sus procesos, ya que esto les permite 

estandarizarlos y obtener la eficiencia y eficacia que sus clientes reclaman. 

11. 6. Características de la Norma ISO 9000 

• Es una herramienta que permite asegurar la calidad en los procedimientos 

productivos. 

• Establece las bases para la Calidad 

• Es un Sistema formal que sirve para la administración de la calidad que se 

encuentra respaldado con documentos. 

• La responsabilidad de su aplicación radica en la alta gerencia. 

• Establece cada una de las fases para la implantación del Sistema de Calidad . 
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11. 7. Cuadro comparativo de la familia ISO vs Normas Oficiales Mexicanas 

El siguiente cuadro muestra las equivalencias y similitudes que existen entre las 

Normas Internacionales contra las Normas Oficiales Mexicanas. 

NORMAS 
INTERNACIONA­

LES 

ISO 8402 

ISO 9000 

ISO 9001 

ISO 9002 

ISO 9003 

ISO 9004 

ISO 9011 

ISO 9012 

ISO 14000 

ISO 14031 

ISO 14010 

ISO 14040 

ISO 14020 

ALCANCE 

Principios y conceptos , lineamientos 
para su selección y utilización. 
Lenguaje. Establecimiento de 
definiciones v conceotos. 
Conceptos generales. Dicta las 
directrices generales para la 
organización. Es la base de las 
demás normas. 
Modelo de aseguramiento de la 
calidad aplicable al diseño y 
desarrollo. Comprende diseño 
desarrollo, producción instalaciones, 
capacitación , inspección, pruebas y 
servicio. 
Modelo de aseguramiento de la 
calidad aplicable a la inspección y 
ensayo finales. Abarca instalación , 
producción , entrenamiento, 
insoección, oruebas v servicio. 

Contempla inspección y prueba . 

Principios, conceptos, lineamientos 
para la gestión de calidad y 
elementos del sistema de calidad , 
estructura de la organización y 
reglas de los contratos. Sección con 
lineamientos específicos para crear 
o instrumentar un sistema de control 
de calidad. 

Auditorias internas y externas 

Equipo de prueba y medición 

Sistemas de gerencia ambiental. 
Manual escrito y estrategia de 
control v entrenamiento del oersonal. 
Evaluaciones de comportamiento 
ambiental. Mide y cuantifica el 
impacto ambiental de la producción. 

Auditoria ambientales. 

Ciclo de vida del producto, involucra 
el impacto ambiental de un producto 
a lo larqo de todo su ciclo. 
Información ambiental. Establece los 
criterios de información ambiental 
incluidos en cada oroducto. 

NORMAS 
OFICIALES 

MEXICANAS 

NMX CC- 2-

NMX CC- 6-

NMX CC- 3-

NMX ce -4-

NMX ce -5-

ALCANCE 

Guias de selección y uso de normas 
de Aseguramiento de Calidad 

Guías para la gestión de la calidad y 
elementos de sistemas de calidad 

Modelo para el aseguramiento de 
Calidad en el diseño, desarrollo, 
producción , instalación y servio. 

Modelo para el Aseguramiento de 
Calidad en producción, instalación y 
servicio. 

Modelo para el Aseguramiento de 
Calidad en inspección y pruebas 
finales. 
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La elección de cualquier modelo de calidad dependerá de las características 

específicas de cada organización. Las normas ISO 9001 , 9002 y 9003 son 

genéricas y pueden llegar a ser utilizadas en la mayoría de las empresas, en 

cuanto a la ISO 9001 esta norma es la más amplia y es recomendable para 

aquellas empresas que tienen procesos que participan desde el diseño hasta la 

instalación, en el caso de la ISO 9002, abarca organizaciones de producción e 

instalación, y por último, la ISO 9003 no es tan compleja y es recomendable 

utilizarse en organizaciones con procesos no tan complicados. 

11. 8. Elementos que integran el Sistema de Calidad ISO 9000 

La norma ISO 9000 esta compuesta por los siguientes elementos: 

1. Responsabilidad Gerencial. 

El punto de partida para que pueda implantarse un Sistema de Gestión de la 

Calidad recae en el nivel de responsabilidad que debe de tener la Alta Gerencia, 

esta responsabil idad consiste en los siguientes puntos: 

A) Política de Calidad: es necesario que la Dirección establezca y documente la 

política y los objetivos de la organización con base en la calidad, una vez 

establecidos, estos se deben de difundir entre todos los niveles a fin de que el 

personal tenga en mente las líneas de acción a seguir en la Organización en 

cuanto a Calidad se refiere. 
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8) Organización: Esta etapa consiste en definir autoridades, responsabilidades y la 

relación que existe entre los diferentes niveles de la Organización. 

Una organización bien definida cuyos miembros cuentan con sus 

responsabilidades y autoridades escritas, da confianza al cliente. 

El diseño de una estructura organizacional es siempre un "traje a la medida" para 

cada empresa, ya que sus objetivos, productos, procesos, habilidades, etc., 

difieren de una compañía a otra . Sin embargo la responsabilidad de su 

implantación es invariable.26 

La forma más práctica y recomendable para definir una estructura organizacional 

consiste en la elaboración de un organigrama, el cual se compone de los 

siguientes aspectos: 

• El organigrama debe de mostrar los niveles de autoridad . 

• La responsabilidad de cada uno de los niveles para su comunicación 

• La responsabilidad de sus funciones 

• Identificación de los miembros responsables de la toma de decisiones. 

• Debe mostrar a su vez la libertad organizacional del área encargada del 

Aseguramiento de la Calidad . 

~ 6 Elizondo Decanni. Alfredo . MANUAL IS0-9000 (USO Y APLICACIÓN DE LAS NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA 

CALIDAD IS0-9000), Cuarta edición 1999. Casti llo, México 1999, Pag. 19. 
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C) Identificación del personal y los recursos disponibles: como cualquier otro 

proyecto dentro de una Organización, resulta necesario que la Dirección 

identifique plenamente los recursos y el personal con el que cuenta para la 

implementación del Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Una vez 

identificados estos, la Dirección debe de proporcionar el recurso y el personal que 

se requiera para el proyecto incluyendo el adecuado entrenamiento del personal 

involucrado en el. 

En cuanto al personal asignado para la verificación del Aseguramiento de la 

Calidad, es recomendable que éste no participe directamente en los procesos que 

se verifican ya que con eso podrá asegurarse la veracidad de los resultados. 

D) Representante de la Dirección: Una vez que ya se cuenta con el personal y el 

recurso necesario para llevar a cabo el programa del Aseguramiento de la Calidad , 

la Dirección debe de nombrar a un representante, el cual deberá tener la 

responsabilidad de todo el equipo de verificación del Aseguramiento de la Calidad , 

a su vez, esta persona debe de asegurarse que las especificaciones del sistema 

sean implantadas y se les de su debido seguimiento . 

La Organización Internacional para la Estandarización, reconoce que una 

responsabilidad dividida es al final una responsabilidad de nadie (Deming , 1963), 

por lo que se pide que sea una persona quien tenga la autoridad y responsabilidad 
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para asegurar la implantación de los requerimientos de ésta Norma, quien sea 

además quién reporte el estado del Sistema de Calidad a la Dirección.27 

E) Revisión de la Dirección: El Sistema de Calidad una vez implantado con base 

en los requerimientos de la Norma ISO, debe ser constantemente evaluado por 

intervalos de 

tiempo por la Dirección de la Organización a fin de garantizar su buen 

funcionamiento , efectividad y continuidad , esta revisión también debe ser 

enfocada a la Pol ítica de Calidad y los Objetivos, ya que estos pueden cambiar 

con facilidad una vez cumplidos a fin de realizar una mejora continua. 

Toda revis ión una vez efectuada debe ser controlada mediante registros, los 

cuales sirven para dar evidencia de que el Sistema de Calidad evaluado cumple 

con las especificaciones de la Norma y es efectivo en relación con el producto y 

servicios que ofrece la Organización. Estos registros son considerados Registros 

de Calidad. 

Algunos de los aspectos considerados en la Revisión del Sistema de Calidad son: 

• El alcance de la Política de Calidad , ¿es entendida por todo el personal? 

• Los Objetivos de Calidad , ¿están siendo alcanzados? ¿son congruentes? 

• Quejas y reclamaciones 

• Rechazos internos 

27 
ldem Elizondo Decanni. Alfredo, Cuarta edición 1999, Castillo, México 1999, Pag. 23 
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• Estado de las Auditorias Internas 

• Costos de Calidad 

• Estados de las acciones correctivas y preventivas 

• Capacidad de los Procesos 

2. Sistemas de Calidad. 

Este elemento consiste en que la Organización debe de establecer y mantener 

documentado el Sistema de Calidad, mediante la elaboración de un manual 

interno, el cual servirá como guía de todas las operaciones dentro del Sistema de 

Calidad, esto con el fin de asegurar que los productos y servicios que ofrece 

cumplen con los requerimientos previamente establecidos y que satisfacen las 

necesidades de los clientes. 

El Sistema de Calidad no es más que la estructura organizacional . el conjunto de 

responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar 

una adecuada administración de la Calidad. 

Las fases por las cuales se ve involucrado un Sistema de Calidad dentro de una 

Organización son las siguientes: 

• Estudio de mercado 

• Diseño, especificaciones y realización del producto 

• Compras 

• Planeación de procesos y desarrollo 
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• Producción 

• Inspección y pruebas 

• Almacén y empaque 

• Ventas y distribución 

• Instalación y operación 

• Asistencia técnica y mantenimiento 

• Desecho 

Como podemos Observar el Sistema de Calidad interviene en todas las fases por 

las cuales atraviesa un producto , razón por la cual resulta de suma importancia 

que se efectué una revisión continua de este Sistema. 

El Manual de Calidad debe estar integrado por los siguientes elementos: 

• Revisión del Contrato 

• Control de diseño 

• Control de Documentación 

• Control de adquisiciones 

• Productos proporcionados por el cliente 

• Identificación y rastreabilidad 

• Control de procesos 

• Procesos especiales 

• Inspección y pruebas 

• Equipo de inspección, medición y pruebas 

49 



• Estado de inspección y pruebas 

• Productos no conformes 

• Acciones correctivas 

• Manejo, almacenaje, empaque y embarque 

• Registros de Calidad 

• Auditorias de Calidad 

• Capacitación y entrenamiento 

• Servicio al cliente 

• Técnicas estadísticas 

A su vez, este manual debe de contener el organigrama de la empresa , las 

responsabilidades y autoridades de cada uno de los participantes, la Política de 

Calidad, referencias de todos los procedimientos y finalmente la Sección para la 

autorización, revisión y control del manual. 

Este Manual puede ser dividido en dos partes, un primer Manual denominado de 

Aseguramiento de la Calidad y el otro Manual de Procedimientos e instructivos, 

esto se recomienda para empresas grandes o con un alto grado de complejidad en 

sus procesos. 

3. Revisión del Contrato. 

La dirección debe de revisar constantemente los contratos mediante 

procedimientos establecidos, esto con el fin de asegurar que los requisitos están 
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claramente definidos y documentados, así como el nivel de cumplimiento de todos 

los requerimientos contractuales. 

La revisión puede hacerse mediante un check-lis! el cual deberá ser controlado 

como cualquier otro Registro de Calidad . 

4. Control del Diseño. 

En la fase del diseño del producto o servicio del producto , la empresa debe de 

establecer los mecanismos necesarios para poder controlar y verificar su 

desarrollo, estas actividades de verificación deben de ser planeadas y asignadas a 

personal calificado y debiendo contar con los recursos necesarios para su 

aplicación. 

Para llevar adecuadamente un control del Diseño del producto es necesario que la 

persona encargada de esta verificación tome en cuenta los siguientes puntos. 

• Análisis de los requerimientos del cliente. En este punto se evalúan y 

establecen las especificaciones básicas que deberán respaldar el diseño del 

producto después del respectivo estudio de mercado. 

• Análisis de viabilidad . Una vez que ya se selecciono el producto y sus 

especificaciones básicas, se deberá de efectuar un análisis de la factibilidad 

del producto en función de las Normas y especificaciones vigentes, disposición 

de la materia prima y proveedores calificados, contar con el equipo y 

maquinaria adecuados, capacidad adecuada del equipo de inspección y 

pruebas. 
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• Desarrollo del producto. Consiste en aplicar los cálculos necesarios como lo 

son las dimensiones de los elementos del producto, el terminado , la masa , 

cantidad , densidad , composición química y física , entre otros factores a fin de 

asegurar el cumplimiento de los requisitos mínimos de las especificaciones. 

• Generación de la información Técnica . Este apartado consiste en plasmar por 

escrito las características del producto , desde los elementos que integran en 

cuanto a la materia prima hasta que el producto esta terminado. 

• Control de Cambios. Todo diseño se encuentra en la posibilidad de ser sujeto a 

cambios, los cuales deben de ser aprobados por el área que se encarga del 

diseño del mismo, estos cambios pueden generarse en cualquiera de sus 

etapas. 

• Revisión del Diseño. Resulta necesario que exista un grupo experto y calificado 

que se encargue de la revisión del diseño, a fin de proporcionar criticas 

constructivas que sean susceptibles a alguna mejora 

• Fabricación y Evaluación del diseño. En esta fase se describen los 

procedimientos de las área encargadas de la revisión del diseño, así como los 

responsables de cada una de ella 

5. Control de Documentos. 

Dentro del sistema de Gestión de la Calidad, la empresa debe de establecer los 

mecanismos más adecuados para controlar todos los documentos y datos que se 

relacionan con la Norma, esto en virtud de que todos los documentos y su correcta 
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emisión se encuentren disponibles en cualquier momento, así como remover los 

de inmediato a aquellos documentos que ya no son vigentes, es decir, obsoletos. 

Los documentos dentro del Sistema de Calidad se clasifican en Documentos 

Controlados y No Controlados, los documentos Controlados son aquellos que 

tanto su distribución como su actualización deben de registrarse , por el contrario, 

en cuanto a los Documentos No Controlados, no hay necesidad de actualizar pero 

si debe de quedar asentado en un registro . 

Los Documentos Controlados deben ser: 

• Escritos a maquina o computadora . 

• Comprensibles y claramente legibles 

• Identificados por una clave 

• Contener el número de revisión 

• Indicar la fecha de emisión y de cancelación 

• Enumerar consecutivamente las hojas que contenga 

• Contener las firmas de revisión de Aseguramiento de la Calidad 

• Contar con la leyenda "Documento Controlado" 

Una vez terminado el documento, es necesario distribuir copias a las áreas 

pertinentes, así como de registrar las actualizaciones que se le hayan realizado . 

En el caso de que se hayan realizado actualizaciones a los Documentos 

Controlados, debe de indicarse la justificación de la modificación y la fecha de 
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cada modificación efectuada con anterioridad, conservando el documento anterior 

indicando la leyenda de "Cancelado" 

6. Adquisiciones 

Resulta de suma importancia que los insumos que ingresan al Sistema de Calidad 

sean verificados y cumplan con las especificaciones establecidas previamente. A 

su vez, debe de evaluarse el grado de cumplimiento de los requisitos de los 

proveedores, incluyendo los requisitos de Calidad , todo esto debe ser registrado 

para contar con la suficiente evidencia de las acciones de los proveedores para 

lograr su efectividad . 

Algunos de los aspectos a verificar con lo que respecta a los proveedores son: sus 

políticas y prácticas de calidad, instalaciones y equipo, procedimientos y personal 

con el que cuentan. 

Actualmente existe una tendencia de aceptar productos de los proveedores sólo 

cuando se demuestre contar con un Sistema de Calidad establecido basado en 

alguna especificación o norma aceptada, ya sea IS0-9000 QS900028 

7. Productos provistos por el comprador. 

Este elemento hace referencia a que debe de existir un área responsable que se 

encargue del resguardo de los materiales que se adquirieron, almacenando y 

manteniendo en óptimas condiciones los insumos, con la finalidad de evitar daños 

28 ldem Elizondo Oecanni. Alfredo. Cuarta edición 1999, Castillo . México 1999, Pág. 57. 
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al mismo, para llevar a cabo esta verificación existen diversos procedimientos 

dentro de la norma los cuales son los siguientes: 

A) Procedimiento de inspección de recibo . 

B) Procedimiento de almacenaje, manejo y mantenimiento 

C) Procedimiento de inspección y pruebas 

O) Procedimiento de identificación y trazabilidad del producto 

E) Procedimiento de control de productos No-Conformes 

8. Identificación y Trazabilidad del producto. 

Dentro del Sistema de Calidad, es imprescindible el desarrollar los procedimientos 

necesarios para identificar a los productos desde la etapa de su diseño hasta la 

entrega al cliente, es por eso que debe de existir un procedimiento de trazabilidad 

del producto, el cual consiste en señalar o identificar a los productos en cada una 

de sus etapas, esto puede realizarse mediante: 

A) Etiquetas viajeras 

B) Sellos 

C) Etiquetas con códigos de barras 

O) Marcas sobre el producto y/o componentes 

E) Números secuenciales, etc. 

9. Control del Proceso 

Este elemento se refiere a que se debe de llevar a cabo registros y verificaciones 

referentes a los procesos de instalación que afecten directamente con la calidad , 

asegurándose de que éstos se manejen bajo condiciones normales. 
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Las condiciones controladas a los procesos deben de incluir lo siguiente: 

A) Instrucciones de trabajo documentadas que definan la manera de producir e 

instalar, cuando no existan estas instrucciones y por ello se afecte 

adversamente a la calidad . Además instrucciones para el uso del equipo , 

medio de trabajo y para cumplir con los estándares, códigos y planes de 

calidad. 

B) Monitorear y controlar variables de procesos y características del producto 

durante su producción e instalación. 

C) Aprobación de procesos y equipos. 

O) Criterios de mano de obra, los cuales deberán ser estipulados de la forma más 

extensa, en estándares escritos o con muestras representativas.29 

1 O. Inspección y pruebas 

La empresa debe de establecer los procedimientos adecuados para asegurarse de 

que los productos adquiridos sean inspeccionados con el objeto de verificar que 

cumplan con las especificaciones del Plan de Calidad . 

Una vez que los productos han sido inspeccionados y se determina que cumplen 

con las especificaciones de calidad, se procede a aceptarlos e identificarlos 

mediante la colocación de un sello de aceptado en la etiqueta de identificación del 

producto. 

En el caso de que estos productos una vez inspeccionados no cumplan con las 

especificaciones, se procede a identificarlos como "Rechazados" y a continuación 

~9 ldem Elizondo Decanni . Alfredo. Cuarta edición 1999. Castillo, México 1999, Pág. 62. 
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se elaborará un reporte de material como "No Conforme" en el cual se anotará 

toda la información correspondiente al material como lo es : 

• Numero de lote 

• Cantidad 

• Descripción 

• Proveedor 

• Fecha de recepción 

• Número de Orden de Compra 

• Motivo o causa de rechazo 

• Referencias a especificaciones 

11. Equipos de inspección, medición y pruebas. 

La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo de inspección, medición 

y pruebas (sin importar si el equipo es de propiedad de la empresa, rentado o si es 

provisto por el comprador) para verificar la conformidad del producto con los 

requerimientos especificados. El equipo debe ser usado de una manera que 

asegure que la incertidumbre de medición sea conocida y que esté dentro de la 

capacidad de medición requerida .30 

JO ldem Elizondo Decanni , Alfredo. Cuarta edición 1999, Castillo. México 1999, Pág. 76. 
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12. Estado de inspección y pruebas. 

Una vez que ya fueron aplicadas las inspecciones y pruebas a los productos, 

estos deben ser identificados mediante etiquetas autorizadas como lo son. sellos, 

rótulos, marcas, registros de inspección etc .. con el objeto de que estos indiquen 

la conformidad o no conformidad del producto y que sólo aquellos que sean 

aceptados lleguen a los clientes. 

13. Control de Productos No Conformes 

La organización debe de asegurarse de que los productos que no cumplan con las 

especificaciones de Calidad, no lleguen a ser utilizados o instalados, esto 

mediante las siguientes actividades: 

A) Identificar aquel material o producto que no cumpla con los requerimientos 

básicos de calidad, señalándolos mediante sellos, etiquetas de material 

rechazado, estampas de colores etc. O desplazándolos a áreas previamente 

designadas como material no conforme. 

B) Definir las responsabilidades y autoridades encargadas de la aceptación o 

rechazo de los productos y para disponer del material no conforme para 

reproceso o desperdicio. 

C) Definir los criterios de aceptación o rechazo del producto no conforme. 

D) Definir el proceso de identificación del producto no conforme que reingresa al 

proceso. 

E) Definición del sistema de documentos y notificaciones de los productos no 

conformes dirigidos a las áreas pertinentes. 
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14.Acciones Correctivas y Preventivas 

En lo que corresponde a las acciones correctivas y preventivas, la organización 

debe de implementar los procedimientos más adecuados para: 

A) Investigar las causas que provocan las "No-conformidades" y la manera de 

corregir dichas desviaciones. 

B) Analizar todos los procesos, operaciones, registros de Calidad, reportes de 

servicio, y reclamaciones de los clientes con la finalidad de detectar y eliminar 

las causas potenciales de productos "no-conformes". 

C) Establecer programas de prevención para evitar los productos "no-conformes" 

D) Establecer controles adecuados para asegurar que las acciones correctivas 

están siendo llevadas a cabo . 

E) Registrar los cambios realizados a los procedimientos que han sido 

susceptibles a acciones correctivas. 

15. Manejo, Almacenaje, empaque, preservación del producto y embarque. 

El producto dentro de un Sistema de Gestión de la Calidad debe de asegurarse 

que no sufra ningún daño durante cada una de las etapas por las que pasa hasta 

llegar a las manos del cliente esto se logra considerando lo siguiente : 

A) Manejo. El objetivo del adecuado manejo del producto consiste en prevenir 

daños y deteriorización durante su manipulación como lo es: la manera de 

levantar el producto, (manualmente o por medio de grúas o montacargas), 

considerar la velocidad del producto , la vibración, utilización de etiquetas que 
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especifiquen que cuidado requiere el producto al ser manejado por ejemplo 

"MANEJESE CON CUIDADO" "NO SE GOLPEE" etc .. 

B) Almacenaje. La empresa tiene la responsabilidad de proporcionar áreas 

seguras y adecuadas para almacenar el producto, con el fin de evitar cualquier 

daño, así como de establecer los métodos adecuados para la recepción y 

entrega del producto hacía éste tipo de área. 

Definir si los productos pueden o no ser estibados, colocarse unos junto a otros, 

condiciones de humedad, temperatura, limpíeza, vibración , formular registros de 

verificación para la recepción y entrega del producto conteniendo la descripción 

completa del producto, la cantidad, el lote, pedido, orden, cliente y la aceptación 

de control de calidad . 

C) Preservación y empaque. El empaque debe de asegurar que el producto sufra 

daños y golpes, así como de factores del medio ambiente como lo son: el 

polvo, humedad, lluvia, rayos solares , vibraciones y movimientos bruscos, todo 

esto con el fin de mantener la cal idad del producto hasta que llegue a las 

manos del cl iente . 

O) Embarque. Este es el paso final hasta que el producto llega al alcance del 

consumidor, por tal motivo es importante considerar lo siguiente en este rubro: 

• Protección contra condiciones del medio ambiente (lluvia , sol , polvo etc.) 

• Protección contra el movimiento (amarres) 

60 



• Cantidad de material estibado 

• Identificación y documentos a entregar 

• Temperatura, humedad , limpieza 

• Sistema adecuado de carga y descarga 

16. Control de los Registros de Calidad. 

En este elemento del Sistema de la Calidad, es necesario identificar los registros 

de calidad, indicando claves referentes al área que los genere. La intención de 

esto es evitar la pérdida o extravío, así como definir el tiempo máximo de 

retención, completando dicho tiempo límite éstos pueden ser desechados. 

17.Auditorias interna de Calidad. 

Dentro del Sistema de Calidad, la organización debe llevar a cabo auditorias 

internas con el objeto de verificar que todas las actividades cumplan con los 

requisitos de calidad , y para determinar la efectividad del Sistema. Estas auditorias 

deben de programarse y efectuarse frecuentemente bajo la responsabilidad del 

área encargada del Aseguramiento de la Calidad. 

Para llevar a cabo las auditorias internas, es necesario llevar a cabo los siguientes 

lineamientos: 

A) Preparación. Formación del comité auditor, realización del plan de trabajo de 

auditoria , distribución de la documentación pertinente al área a auditar, 
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formular la lista de verificación . Notificar al área a auditar la fecha y el 

programa de la auditoria . 

B) Realización. En el caso que sea pertinente realizar una junta antes de la 

auditoria, llevar a cabo la auditoria con base en las listas de verificación y 

examinando evidencias, en el caso de detectar alguna desviación, se procede 

a efectuar una análisis más profundo acerca de la situación, anotar todos y 

cada uno de los detalles y puntos observados que se hayan detectado, en el 

caso de haber descubierto alguna desviación considerada como grave, es 

necesario que se notifique de inmediato a la Gerencia del área auditora , y por 

último una vez auditado se debe realizar una junta con los representantes de 

las áreas aud itadas para informarles de las observaciones y desviaciones 

encontradas. 

C) Reporte. Es responsabilidad del comité auditor el efectuar un reporte referente 

a la auditoria en un plazo a corto tiempo y preestablecido. Dicho reporte 

deberá de contener el objetivo del mismo, nombre y puesto de las personas 

que fueron auditadas, las observaciones detectadas y el nombre de la persona 

auditora que efectuó el análisis. 

D) Seguimiento. Una vez efectuada la auditoria, el seguimiento a las 

observaciones detectadas es responsabilidad del área auditada y del comité 

auditor, llevarlas a cabo en el plazo determinado. En esta fase se establecen 

las acciones correctivas a seguir. 
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E) Registros . El área del Aseguramiento de la Calidad tiene la responsabilidad de 

mantener un archivo con la siguiente información : (programa de auditoria, plan 

de auditorias, reporte, informe y seguimiento, desviaciones, informe de la 

auditoria , certificados de calificación del personal auditor. 

18. Capacitación. 

La organización debe de diseñar los planes de capacitación semestral o 

anualmente, esto dependiendo del número de trabajadores con que cuente la 

empresa, los procesos y procedimientos de capacitación se deberán documentar, 

para poder llevar un registro de los entrenamientos, cursos y capacitaciones 

brindados a los trabajadores. La manera de determinar si los cursos han sido 

efectivos es comprobando el nivel de cumplimiento de calidad . Esto puede 

determinarse si : bajan el número de los rechazos internos, los desperdicios, los 

costos y aumenta la productividad. 

Demostrar solamente el cumplimiento de un programa de capacitación no es 

suficiente, el entrenamiento debe proveer un valor agregado a la empresa y al 

cliente. 31 

19. Servicio. 

Resulta de suma importancia dentro del Sistema de Calidad , que la organización 

establezca procedimientos adecuados para que todo el personal involucrado en la 

empresa reciba capacitación para poder brindar un mejor servicio a sus clientes. 

31 ldem Elizondo Oecanni, Alfredo, Cuarta edición 1999, Castillo, México 1999, Pág. 107. 
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Esto se logra a su vez, reg istrando y documentando sus procedimientos de 

trabajo. 

Algunas de las actividades consideradas como servicio al cliente pueden ser 

divididas como antes de la venta y después de haber realizado la venta las cuales 

se mencionan a continuación: 

Actividades de servicio antes de efectuar la venta del producto o servicio: 

• Atención oportuna y amable 

• Asesoría y apoyo en la selección del producto o servicio 

• Tiempo de entrega razonable 

• Garantía 

Actividades de servicio después de efectuada la venta del producto o servicio 

• Proporcionar apoyo técnico 

• Garantía 

• Mantenimiento continuo 

• Asesoría y recomendaciones del producto o servicio 

20. Técnicas estadísticas. 

Por último, es recomendable que la organización que cuenta con un Sistema de 

Gestión de la Calidad, desarrolle y utilice ciertas técnicas estadísticas, para 

verificar y asegurarse que su sistema cumple con todas las especificaciones que 

establece la Norma ISO. 
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11. 9. Documentos que integran el Sistema de Gestión de Calidad 

De acuerdo con el modelo de aseguramiento de calidad que se elija, este debe de 

ser documentado, en el caso de la ISO 9000 este se documenta de la siguiente 

manera : 

1. Manual de Calidad 

A su vez, la empresa debe de formular y mantener un sistema de calidad bien 

documentado, para ello , deberá hacer uso de un manual de calidad , el cual sirve 

como guía de operaciones al interior de la organización, con la finalidad de 

asegurar que los productos o servicios que se ofrecen, cumplan con los requisitos 

necesarios. El manual de calidad incluye la preparación de los procedimientos e 

instructivos del sistema de calidad , así como su aplicación efectiva. 

El Manual de Calidad es el conjunto de documentación que recoge, a partir de la 

política de calidad de la empresa, los procedimientos y prácticas seguidas para 

asegurar la calidad . La esencia del manual de calidad es una serie de 

afirmaciones que describen de qué manera se aplicará cada requerimiento de la 

norma en determinada empresa, y proporciona referencias recíprocas con el 

manual de procedimientos. 

La forma en que deberá estar presentado el Manual de Calidad es la siguiente: 

Página con el título: deberá decir "Manual de Calidad de la Empresa X, S.A. de 

C.V. ", también deberá contener el número de copia controlada . Si se trata de una 

copia no controlada, esto deberá estar claramente indicado y quizá sea 
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conveniente que la copia estuviera impresa en papel ordinario y no en el papel 

reservado para documentos controlados. 

Contenido: Si el manual de calidad va a estar dividido en varias secciones, cada 

una de las cuales podrá modificarse independientemente, la lista de control de 

documentos puede servir como contenido. Si , por el contrario , el manual es 

tratado como documento unitario (para propósito de modificaciones), se podrá 

proporcionar una lista con referencias de páginas. 

Preámbulo: Esta breve sección podría enunciar que el manual de calidad forma 

parte del sistema de calidad de la Empresa X y que otras partes del sistema 

incluyen el manual de procedimientos. Luego se podría enunciar el objetivo del 

manual de calidad dentro del sistema de calidad. 

Circulación: El manual deberá contar con una lista de circulación. Ésta enumera 

todas las copias controladas y a los responsables de las mismas. Será preciso que 

se mencione la manera en la que se identificarán las copias controladas (es decir, 

que estarán impresas en papel especial). También deberá mencionar que las 

copias no controladas del manual de calidad no podrán ser utilizadas dentro de la 

empresa, pero que pueden ponerse a disposición de quien las requiera fuera de 

la empresa. Si los clientes solicitan copias del manual de calidad como evidencia 

del aseguramiento de la calidad del proveedor, o si la empresa decide utilizar el 

documento como una herramienta de mercadotecnia positiva y lo envía a sus 

clientes más importantes, entonces no se podrá establecer compromiso alguno en 
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cuanto a que dicha copia esté actualizada , ya que únicamente las copias no 

controladas pueden salir de la empresa (evidentemente no habrá sido modificada 

como parte del procedimiento de control de documentos). 

Introducción: Esta parte del manual suele ser una descripción muy breve de la 

empresa, incluyendo la naturaleza de su negocio y su ubicación. Probablemente 

baste con media página para proporcionar algunos antecedentes al lector que no 

tenga ningún conocimiento de la organización. También se puede incluir un 

diagrama de tipo jerárquico de la organización en esta sección del manual, aunque 

una buena alternativa para esto podría ser anexarlo a la declaración de la política 

una vez que se haya cumplido con el requerimiento de la norma en cuanto a 

responsabilidad administrativa. 

Política de calidad global de la empresa: Esto definitivamente deberá ser 

redactado antes de integrar el manual de calidad, y deberá estar incluido dentro 

del documento. 

Alcance del sistema de calidad : El manual de calidad deberá mencionar qué 

partes de la organización abarca el sistema de calidad , en la mayor parte de las 

empresas pequeñas, esta declaración podría hacerse de la siguiente manera: 

"Todas /as actividades de todos /os departamentos y todas /as instalaciones de la 

Empresa X, están cubiertas por el Sistema de Calidad" 
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Si se pretende aplicar la norma ISO 9000 únicamente a una parte específica de la 

organización, será preciso analizar concienzudamente la posibilidad de definir 

cuáles serán las partes cubiertas y cuales no. 

Un sistema de calidad es algo más que simples documentos. Los manuales de 

calidad y de procedimientos bien planeados son vitales, pero un sistema de 

calidad también depende de que la gente lo ponga en práctica. Los empleados, 

incluyendo a aquellos que tienen tareas especializadas en cuanto a la 

administración de la calidad , determinan el éxito del sistema. 

El manual de calidad esta compuesto por los siguientes aspectos: 

• Revisión del contrato 

• Control del diseño 

• Control de documentación 

• Control de adquisiciones 

• Productos proporcionados por el cliente 

• Identificación y rastreabilidad 

• Control de procesos 

• Procesos especiales 

• Inspección y pruebas 

• Equipo de inspección, medición y pruebas 

• Estado de inspección y pruebas 

• Productos no conformes 
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• Acciones correctivas 

• Manejo, almacenaje, empaque y embarque 

• Registros de calidad 

• Auditorías de calidad 

• Capacitación y entrenamiento 

• Servicio al cliente 

• Técnicas estadísticas. 

A su vez se compone de: 

• Organigrama 

• Responsabilidades, autoridad e interrelación de los diferentes departamentos. 

• Políticas de calidad (planes de calidad) 

• Referencia de todos los procedimientos. 

• Sección para la autorización, revisión y control del manual. 

2. Los procedimientos y las instrucciones de trabajo. 

Los procedimientos son aquellos documentos que describen en forma general las 

normas por las cuales deberán de conducirse las personas a cargo de las tareas 

para cumplir con las políticas de la organización, mientras que los instructivos de 

trabajo son aquellos documentos que describen consecutiva y detalladamente las 

acciones que deberán ser ejecutadas por los responsables a cargo de realizar las 

tareas dentro de la organización. 
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11. 10. Etapas para la implementación del Sistema de Calidad 

Para la implementación de un sistema de calidad es recomendable seguir las 

siguientes etapas: 

1. Entrenamiento de la alta gerencia en ISO 9000 

2. Selección de la norma 

3. Estructura para el manejo del proyecto (Gantt y recursos) 

4. Elaboración del Manual de Calidad 

5. Selección del personal encargado de recopilación de información. 

6. Inicio del proceso 

7. Documentación 

8. Iniciar contrato con la agencia certificadora 

9. Implantar el modelo 

1 O. Realizar auditoria interna 

11. Proponer e impartir medidas correctivas 

12. Efectuar auditoría externa de complemento por la agencia certificadora 

13. Solucionar desviaciones 

14. Obtención de la certificación y registro ISO 9000 

11. 11. Fortalezas y debilidades al implantar el Sistema de Gestión Calidad 

ISO 9000 

Fuerzas 

• Flexibilidad de participación en el mercado internacional 

• Mayor competitividad internacional 
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• Control de las áreas de la organización así como sus procesos 

• Evita la duplicidad de funciones 

• Mejora el ambiente laboral dentro de la organización 

• Se reducen los costos de no calidad 

• Estandarización de procesos 

• Documentación del proceso de calidad 

• Obtención de productos de buena calidad 

• Mayor comunicación entre todas las áreas 

Debilidades 

• Puede darse el caso de utilizar formas o registros mal requisitados o 

incompletos. 

• Algunas de las veces no se llevan a cabo las acciones correctivas para su 

mejoramiento. 

• No debe de considerarse como un trámite más, sino que realmente se tiene 

que estar convencido de su implantación. 
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CAPÍTULO 111 
IMPLEMENTACIÓN DE LA ISO 9001: 

2000 EN LA EMISIÓN DE TARJETAS DE 
CRÉDITO EN UNA INSTITUCIÓN 

FINANCIERA 



Capitulo 111. Implementación de la 150-9001: 2000 en la emisión de 
tarjetas de crédito en una institución financiera. 

111.1. Justificación de la Implementación. 

El área de emisión de tarjetas de crédito actualmente es uno de los departamentos 

mas importantes dentro de una institución financiera, esto debido a que es la 

encargada de proporcionar al cliente un producto adecuado a las necesidades del 

cliente, como lo son las tarjetas de crédito. 

Actualmente esta área se conforma de un equipo laboral que cuida el 

cumplimiento de requerimientos establecidos mediante la experiencia adquirida, 

sin embargo esto no ha sido suficiente para reducir la merma, a su vez, tampoco 

se podido disminuir los problemas suscitados con el producto que al estar en 

poder del cliente, estos no puedan ser utilizados por no contar con detalles como 

la personalización correcta (nombre), que no sea la tarjeta que solicitaron, la 

banda magnética no pueda ser leída en las tiendas de autoservicio, todos estos 

elementos deterioran la imagen de la institución y causan impactos dentro de la 

institución como es la perdida de cliente y credibilidad en el servicio, aunado a los 

impactos financieros, motivo por el cual se propone la implementación de un 

sistema de calidad. (implementación de la IS0-9000), con el objeto de 

estandarizar el servicio y establecer los mecanismos idóneos para lograr la 

calidad. 
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La implementación de la IS0-9001 :2000 consiste en establecer lineamientos y/o 

parámetros que puedan evitar el deterioro de la imagen institucional lo que 

conlleva a la reducción de impactos financieros negativos. 

111.2. Definición del proceso de emisión y grabación de tarjetas de crédito 

En el proceso de emisión y grabación de tarjetas de créd ito participan diversas 

áreas, como lo son la gerencia de producto , el departamento de emisión y 

grabación y por último el departamento de distribución. 

La función principal de la gerencia de producto consiste en recabar las solicitudes 

del cliente y abastecer los insumos necesarios para la grabación de productos 

(plásticos y papelería) al departamento de emisión y grabación de tarjetas de 

crédito. 

En cuanto al departamento al departamento de emisión y grabación de tarjetas de 

créd ito , este tiene la responsabilidad de personalizar el plástico de acuerdo con las 

solicitudes proporcionadas por la gerencia de producto. 

Una vez terminado el producto, este es enviado al departamento de distribución, el 

cual tiene a su cargo la entrega del mismo al cliente (tarjetahabientes, sucursales 

y empresas). 
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111.2.1. Objetivo del proceso de emisión y grabación de tarjetas crédito en una 

institución financiera. 

El objetivo principal del proceso de emisión y grabación de tarjetas de crédito 

consiste en generar tarjetas de crédito nuevas y reposiciones conforme a las 

solicitudes recibidas, con la finalidad de que el cliente pueda hacer uso de ellas a 

la brevedad . 

111.2.2. Importancia 

La importancia del proceso de emisión de tarjetas de crédito consiste en satisfacer 

las necesidades del cliente, proporcionándole un producto que cumpla con los 

lineamientos de calidad establecidos. Esto debido a que, actualmente la 

competencia en el mercado de tarjetas de crédito entre las diversas instituciones 

financieras es muy fuerte a consecuencia de las grandes exigencias de los 

clientes. 

111.2.3. Características del proceso 

El proceso consta de los siguientes elementos: 

Gerencia de producto. 

• Insumos: solicitudes del cliente. 

• Diseño de papelería (tarjetón, sobre y publicidad) 

Departamento de emisión y grabación. 

• Insumos: registro de solicitudes, plásticos vírgenes y papelería (tarjetón, 

sobre y publicidad). 
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• 6 equipos 9000 (impresoras de plásticos capacidad de embosado 500 

tarjetas por hora). 

Departamento de distribución . 

• Insumos: producto terminado (tarjetas de crédito integradas en sobre y con 

publicidad anexa) . 

• Generan información referente al cliente (nombre y domicilio). 

• Área de mensajería. 

El proceso de la emisión de tarjetas de crédito se caracteriza por ser muy 

complejo , esto debido a que inicialmente se debe preparar y abastecer de los 

insumos necesarios (plásticos y papelería) a los equipos 9000, con la finalidad 

de iniciar la grabación solicitada para ser generada por este equipo. 

111.3. Situación actual del procedimiento de emisión y grabación de tarjetas 

de crédito. 

El siguiente procedimiento representa las actividades que se realizan dentro de 

una Institución Financiera, con lo que respecta a la Emisión y Grabación de 

Tarjetas de Crédito antes de que existiera un Sistema de Gestión de Calidad 

Implantado, este procedimiento a pesar de obtener resultados y cumplir con su 

objetivo , que consiste en proporcionar al cliente un producto aceptable , este no 

consigue cubrir sus expectativas y satisfacer sus necesidades por completo, 

debido a la falta de elementos de calidad hoy en día indispensables. 

75 



111.3.1.Procedimiento 

RESPONSABLE 

GERE"JCIA DEL 
PRODUCTO. 

ANALISTA 

ACTIVIDAD 
INICIO DEL PROCESO 

1. Recaba y recibe las solicitudes de las Tarjetas de Crédito nuevas o 
reposiciones de los clientes mediante el llenado de un formato, analiza y 
autoriza. 

¿Es autorizada la solicitud? 

NO. 
Se informa por vía telefónica al cliente las razones por las cuales no 
procedió su movimiento. 

SI 
Se pasa a la actividad número 2 

2. Una vez autorizada recibe solicitud y registra en la base de datos, 
relaciona por tipo de producto y turna archivo en cinta magnética al 
Departamento de Emisión y Grabación. A su vez, realiza acuses con el 
nombre y domicilio de cada uno de los clientes que ya fueron 
autorizadas sus solicitudes y turna al Departamento de Distribución 
mediante relación. 

DEPARTAMENTO DE 3. 
EMlSIÓNY 
GRABACIÓN. 

Recibe de la Gerencia del Producto relación de Tarjetas de Crédito por 
grabar, con archivo anexo en cinta magnética, así como papelería 
(publicidad) correspondiente al tipo de proceso y turna al analista del 
Departamento para su respectivo trámite. 

ANALISTA 4. Recibe del responsable del Departamento de Emisión y Grabación 
relación con archivo anexo en cinta magnética de Tarjetas de Crédito por 
grabar, y papelería (publicidad) correspondiente al tipo de proceso. 

5. Revisa que la relación coincida con el archivo. 

¿Es correcta la información? 

NO 
Se turna al analista de la Gerencia del producto para que realice los cambios 
(actividad 2). 

SI 
Realizar actividad número 6. 
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6. Prepara mediante la ayuda de una contadora electrónica el número de 
plásticos necesarios para grabar las Tarjetas de Crédito, dependiendo del 
tipo del proceso. 

7. Coloca la cantidad exacta de plásticos y papelería en el equipo 
dependiendo del tipo de proceso. 

8. Verifica, Calibra y ajusta el equipo. 

9. Antes de iniciar Ja grabación el analista realiza una prueba grabando el 
primer registro para verificar que cumpla con los parámetros 
preestablecidos tanto para plásticos como tarjetones (hoja impresa con 
los datos del cliente). 

¿El producto cumple con los requerimientos? 
NO 
Se vuelve a efectuar la actividad número 8 

SI 
Se pasa a la actividad número 1 O. 

1 O. Una vez que la prueba cumple con los requerimientos establecidos, se 
procede al grabado de las tarjetas. 

11 . Después de que el equipo graba cada una de las tarjetas las integra en 
sobre cerrado individual con publicidad anexa, se procede a armar 
paquetes de 50 sobres para entregar al Departamento de Distribución 
mediante relación. 

DEPARTAMENTO DE 12. Recibe del Departamento de Emisión y Grabación, paquetes de 50 
DISTRIBUCIÓN. sobres con relación. 

ANALISTA. 

13 . Recibe de Ja Gerencia del Producto acuses individuales del cliente con 
nombre y domicilio de las solicitudes procesadas por el Departamento de 
Emisión y Grabación, integra junto con los sobres y turna al analista. 

14. Recibe del encargado del Departamento de Distribución paquete de 
sobres con relación anexa, así como acuses de clientes con nombre y 
domicilio de las solicitudes procesadas por el Departamento de Emisión 
y Grabación. 

15. Prepara y engrapa sobres con acuses . 

16. Realiza órdenes de entrega, integra con acuses y turna al mensajero . 
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MENSAJERO 

ANALISTA. 

l 7. Recibe orden de entrega junto con sobres y acuses. 

18. Entrega al cliente y recaba firma. 

19. Entrega acuse firmado por el cliente al anali sta del Departamento de 
Di stribución. 

20. Recibe del mensajero acuse firm ado y archi va. 

FIN DEL PROCESO 
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111.3.2. Diagrama de flujo antes de implantar el Sistema de Gestión de la 
Calidad . 

CLIENTE GERENCIA DEL PRODUCTO 

Enrargado: Recaba, 
recibe. anahu y autoriza 

solici1ud 

Analista: rec1bt:sohci1ud 
au1orizada, rcgima. 

relaciona) tumaarch1vo 
cncintamagncuca. Jun1o 

con papelena 

en cmumóill(llCllQ• 
p;ipckn.i 

An11iu1: Realiz.a acus.es 
por cada uno de los 

productos autonzados, 
rclac1onay tuma 

~o 

ENTO DE EMISION Y 
GRABAC IÓN 

DEP 
DISTRIBUCIÓN 

(l) 

Encargado: Recibe 
rcl¡¡c1óndc1arjctu dc 

C1edi10 por wabu. 
ardm·o. p;;ipelena y cuma 

( • ) 

Analista: Rt-e ibc relación 
dctujc1udcCrCd11opor 

grabar.archivo y 
papeleria 

(1) 

Anilina : Rcv1sarel1ción 
vsarchivo 
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CLIENTE GERENCIA DEL PRODUCTO DEPARTAMENTO DE EMISION Y 
GRABACIÓN 

·"'º 

Analisu: Determina el 
nUmero de plasocos con a~'\ldl 

deunacontadoraclccuonica y 
prepara 

Analina: Coloca la canadad 
cuc1adcplas1icos ypapclcna 

en el equipo pan grabar 

(8) 

Analisu : Vcrlfu;:aclequipo, 
calibra y ajusta 

(9) 

Analisu: Real iza prueba y 
revisaquccumplaconlos 

requerimientos 
preestablecidos (plástiros y 

tarjetones) 

Anmlist11:Seprcparan 
paquc1csdc50sobrcs.~ 

relacionan y turnan 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCION 

[ nc1rg1do: Rcóbt 
p&quetesdc SO sobres con 

relación anexa 
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CUE:-;TE 

(18) 

Cl i tntt:Rcc1bc~b1ccon 

1ar¡ c1a de crcdno ~firma 
de acuse 

GERENC IA DEL PRODUCTO DEPARTAMENTO DE EM ISION Y 
GRABACIÓN 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN 

C•tsrg1do: Rct1~ 
,._-,,,se ~ de los ditntcsc 
i:i:egra ¡un10 con lo~ 

i.obrn)turna 

Fin 
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111. 3.3.Formatos. 

SOLICITUD D E 1 A R JET A DE CRCOITO 

Identificac ión del Cliente 

No .. 

tEs Cliente de est" lnshtuoón Fina ncier o11 ? c:::cJ Cliente 

Datos: Per MJOales: e Iníorrnad ón OotTiicJllarla 

En todos los ttisos se debe 1ndu1r el teléfono de l dom1c:1l•o p"rticular del sohcrta nte . 

Ap ellido Pet erno 

Ape llido ~terno 

No1"1bf'e (s) 

Teletono Dorn•c1~0 

Correo elect ron1co 

Domw:ilio : Colle 

N• Ext . I N'" Int 

ColO!"ll<!I 6 
Frac:c1c.mamaento 

C.P. 

Dele<;¡./Mpo ./Poblar;ión 

Es tado 

Clave 

C=:::J 

Numero 

SeltO 

Nac1onal!dad 

Tipo de Viv1end.a 

Tiempo de Residencid 

Dependientes Eraí'IÓmleos 

Esc o!andod 
Estado C1~ 

C .U .R .P . 
• clave l..Jllico!I de ReQ1stro 
de Población 

Focha de Nacimiento 

R.F .C . 

Información Lab oral 

Año> 

Dies 

NUMERO 

1 
1 
1 
1 

Numeros 

Nombre de la Empre sa Puesto I Act1vtdad / Ocupa c16n 

Domicilio : Cale 

Propiet arlO 

N•E:d . /N'" Int. 

O a ve Numero 
Telefono Oficina 

Colonia 6 
Fre cc10nam1ento 

Af\os de antSJüodad 
C .P . C=:::J 
Dele Q./Mpo ./Población 

Estado 

lngreM>s comprobables 
(Utiliza r solamente dtQ1tos y e v it a r espacios , guiones, comas, etc.) 

Irqresos mensua les 

Otr o!> Inoresos 1: 
Fuente de otros ll""IQresos I', 
Tot al de ll'lQr e SOS 

comprobebles ~---------~ 

Rclcrcnci.os Bonc01ioa 

T aqet a-s de cr8d1to 

Otros créditos 

Cue nt<!IS de cheques e inve rsiones 

T arjetas Adicion.oles 

Sólo par<!I f<!ll'Tl1hore s dire ctos, '"""Y°'H de ie años 

Apellido Pete•no 1 

::~:(:;"terno >-· - -------- --- - - --- ------< 
~--------------------~ 

P.,r cintesco 

Oí e s 

Fe ch.a de Nacirnoento 

Ayudeno• o mejora r nue•tro s e rvicio 
No 

=:;::~:=.:".'~,.,;,amoc<o el P"l!O ~"'""'do~ toqoto o lo •oí"°'"º"º' 
f'l.Yme ro de Suc.1.Xsa l · . . 
Tipo de P.ngo : 

MOmOClave 

A/lo 

Dec laro que los datos asentados son correc lDs y autori:zo a la Insti tución a que los compruebe para su entera sat isfacción, ~tando 
de acuerdo con los términOs y condicioneG establec idos en e l contralD anexo . 

82 

1 



r-.üWBRE Y DIRECCION 
DE TAR.JETAHABIENTE 

r-1.1.ERO RFC 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

ACUSE DE ENTREGA DE T AR.JETA DE CREDITO 

MENS.IUERO: 

REOBI 

FECHA : HORA : 

NOMBRE COMPLETO : 

ARMA : 

GERENCIA DE PRODUCTO 
RB.AOON PCR TIPO DE PROOJCTO 

TIPO DE TARJETA 

VIGENCIA 
NOM3REIE... re.. AL 1'lM:RO DE a.eNTA 

a.JENTE 

REOBIO: RESPONSA8l..E CE.. 
ll:PARTMENTO DE EMSIOO Y GRABACIÓN 

Cl..ASICA 1 Nf. 
ROJA 

t-A.M:RODE 
sa.Jan.o 
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DEPARTAMENTO DE EMISION Y GRABACION 

RELACION DE ENTREGA DEL PRODUCTO AL DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCIÓN 

NUMERO RFC 

1 

2 
3 
4 

5 
6 
7 

8 
9 
10 

VIGENCIA 
NOMBRE DEL 

CUENTE 
DEL AL 

TIPO DE 
TARJETA 

NUMERO DE 
CUENTA 

RECIBIO: RESPONSABLE DEL 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN 

CLASICAINT 
ROJA 
ORO 

1 NTERNACIONAL 

NUMERO DE 
SOUCITlJD 

84 



NUMERO RFC 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION 

NOMBRE DEL 
CUENTE 

ORDEN DE ENTREGA 

ESTATUS DE LA 

TIPO DE 
TARJETA 

FECHA DE 
ENTREGA ENTREGADO 

OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 
OK PENDIENTE 

ENCARGADO DEL 
DEPARTAMENTO DE 

DISTRIBUCION 

CLASICA INT. ROJA 

ORO 
INTERNACIONAL 

OBSERVACIONES 
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1 

1 

1 

1 

FORMATOS YA REQUISITADOS 

soucnuo DE T ARJEl A DE CREDITO 

I dentilkaclón del Cliente 
No Si 

tEs ::~ente de e st d lnstituc1ón F1no ncier.., :1 G:::CJ Cliente 

Dat os: Per sonalc.s e Infor mación Oomlclllarl.ao 

En todos los co10os se debe incluir e l teléfono del domicilio port1cul.eir d e l s~iC.einte 

LOPEZ 
TRIGUERO 

A.pelhdo Pot~•no 

Apellido M~: l!!· no 

Nombre{'!.) MAURO ALE JANDRO 

Correo elenron1co 

Dominloa : c.,ae 

Nº Ext i Nº lnt 

Colornti o 
Fr ecc1onam>e'''tO 

C.P. 

Clav e Numero 

015 58237000 

m a lop ezt@avante l net 

DICKENS 

230 

POLANCO 

DeleQ. fMpo /Poblcición lf---M=!G=U=E=L=H~l=D-A=L=G=O---< 
Estcido . D.F. 

1 

1 

Nacoonalidad 

Tipo de V1voendo 

T1empa de Re!>1denc10 

Dcpcnd1entcis Económicos 
Escoldndod 
Ei.t<'!dO Crv1I 

c .u .R.P. 
-eleve ú nica de Reoistro 
de Pobl..,ción 

F-echa Ce Nac1m1ento 

R.F.C. 

Infonna c lón l a b oral 

M 

MEXICANA 

PROPIA 

Años 

30 

MAE STRIA 

C ASADO 

Oias 

17 

letro:1> 

LOTM 

NUMERO I~~~~--< 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

EN TRAMITE 

Año 

1 AGOSTO 1 1973 

Numeres Homocl., .,..e 

1 73081 7 1 004 

l\lombre de '-e Empresa l~---K=E=LL=O=G=5=D=E_M=E~Xl=C=O---~ Puesto J Act1v1d<"1d J Ocupación 

1 COORDINADOR DE RECURSOS HUMANOS 

Nº Ext. ¡ N" l n t . 

Colonia O 
F•.;,ccroncrimoent o 

C.P. 

CENTENO 

N., Ext.150 

GRANJAS E51'1ERALDA 

DeleQ.fMpo ¡Población ~---V=E=N=U=5'='A=N~O=C~---< 
Estado . D.F . 

Propietcirio 

1 Clave 

Telefona Oficina 015 

Años de antuj!üed<'ld 

1 7 

InoreS-0:5 comprobables: 
(Uti~zar ~l;:smente dir;¡1tos y evit.i'lr espt1c10s. ou1ones, comas, et c . ) 

$•0 .000,001 

Tar¡etas de cred1to NUNGUNO 

Otros cre di~os NINGUNO 

Cuenlci s de :heques e 1nv,trs10nes !~ ________ N_I_N_G_L.NA ________ ~ 

T ar jet.as: Adicionales: 

SOio p<'l•<'I famol1<"1res dir e ctos , mayores de 16 <'lf'los 

Aoel~do P.;,terno 1 MERTELL 
Aoel~do Ma:e:-rlO f-. __________ _cLeoE"'!VccAc_ _ ________ _, 

Nombre(s) '-----------"'Ru,,,e,,1 __________ ~ 

Di.as 

29 

Ayudenos: a rTM:to r ar nuestro servicio 
5, 

Deseo se c<'lfr;¡ue automilt •Cc!lmente e l paao mensuc!l l de m 1 tar e tc!I a la s1aue1"1te cuenta 

P\iJmero de C uenta : 1 NJNGlJl,IA ! 

~::;: :::cursal : :;--------~,-'~-~-UN-:-------;: 

1 Empleado 

Numera E:r:tens1ón 

! 2253 -2 ¡JO 1 "'1 599 

Par ent esc o !ESPOSA 

Año 

1 ENERO 1 197"'1 

N o 

1 1 

Dec laro que los datos asentados son correctos y autorizo a La lnstib..Jc1ón a que los compruebe para su entEra sat1sfacc1ón, estando 
de acuer oo con los tEr m1nos y condic iones establecidos en e l c:::>n tTato anexo. 
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ACUSE DE ENTREGA DE T AR.JET A DE CREDITO 

MENSAJERO: BENITO SAf\.CHEZ 1\1\A.YOOGA 

REOBI 

FECHA: HORA : 16:3:! 1-RS. 

1\1\A.URO ALEJ~DRO 
LOPEZ TRIGUERO 

CAA TER# 3355 AL VAA.O 
OBREGON, MEXICO, D.F. 

NOMBRE COMPLETO: 1\1\A.URO ALEJ~DRO LOPEZ TRIGUERO 

C P 01800 F.0722543 

NUMERO RF C 

AOGD750304 
1 

2 
AONR790622 

3 
AUGL790803 

4 
AURE751124 

5 
AUTD680611 

6 
8ACA780621 

7 
BAC M680910 

8 
BAGA590303 

9 
BAG M461232 

LOT M730817 
10 

FIRMA: 1\1\A.URO ALEJ~DRO LOPEZ TRIGUERO 

GERENCIA DE PRODUCTO 

RELACION POR TIPO DE PRODUCTO 

TIPO DE TARJ ETA 

V IGENCIA 
NOMBRE DEL 

DEL 
CLIENTE 

AL NUMERO DE CUENTA 

AGOSTA GUTIERREZ 
05/04 05/07 547 1 3126 

DIONJSIO 

ALONSO NOVELO 
05/04 05/07 5471 3126 ROSA 

ACUNA GRANADOS 
05/04 05107 5471 3126 

LUIS 

AGUINAGA ROORJGUEZ 
05/04 

ENRIQUE 
05107 5471 3126 

AGU1LAR TORRES 
05/04 DAV ID 05107 5471 3126 

BADI LLO DE LA CRUZ 
05/04 05/07 5471 3126 

ARMANDO 

BARRERA CONDE 
05/04 MAR COS 05107 5471 3126 

BRAVO GARCIA 
05/04 05107 5471 3126 

ADR IANA 

BALCAZAR GUTIERR EZ 
05/04 MANOLO 05107 5471 3126 

LOPEZ TRIGUERO 
05/04 05107 5471 3126 

MAURO ALEJANDRO 

Saul Tello Martinez 

RECIB IO : RESPONSABLE DEL 
DEPARTAMENTO DE EMISION Y GRABACIÓN 

6638 0108 

5259 3259 

3274 3277 

3552 0106 

2334 4 100 

6796 8796 

7308 3101 

6601 3837 

7523 4 185 

6638 0108 

CLASICA INT. 
ROJA 
ORO 

INTERN ACIONAL 

NUMERO DE 

SOLICITUD 

001 

002 

003 

004 

005 

006 

007 

008 

009 

010 
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llUMERO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

DEPARTMENTO DE EIV1SIOO Y GRABACIOO 

RELAOON DE ENTREGA DEL PRODUCTO AL DEPART AIVENTO DE DISTRIBUCIÓN 

RFC 

/lOGJ75::3J4 

!WR?SE22 

AJJQ79)3)3 

AJJRE751 "i 24 

l'LJTC68J:311 

eACA7B:B21 

BA.CMK910 

Btl~ 

Bt\G\1461232 

LOTM73l317 

TIPO DE TARJETA 

VIGENCIA 
""°"'1BREDEL 

llUMERO DE CUENTA 
CUENTE 

DEL AL 

K:f:JSí A GJTI ERREZ 
OIQ\1190 05!04 05!07 5471 3126 ffil8 0100 

ALQ\JSO N'.J\/ELO RO&>-
05!04 05!07 5471 3126 5259 3259 

05!04 
AOJNl\ CRAN.AlXlS LUIS 

05!07 5471 3126 3274 3277 

AGJINl\CARCXJRJGJEZ 
ENRIOJE 05!04 05!07 5471 3126 3552 0100 

AGJILAR TffiRES 
[)t\\!10 05!04 05!07 5471 3126 2334 4100 

BADLLO DE LA rnuz 
ARMONCO 05!04 05!07 5471 3126 6793 8793 

BARRERA OQ\JDE 

MOROOS 05!04 05!07 5471 3126 7308 3101 

BRA\QG'IROA 
ADRIANl\ 05!04 05!07 5471 3126 00'.)1 3837 

BtlLCAZAR GJTI ERREZ 
Ml'N(X_Q 05!04 05!07 5471 3126 757.3 4185 

LO"EZ TRIGJERO 
rv'AIJRO AfEJ.ANCRO 05!04 05!07 5471 3126 ffil8 0100 

Gu1llemo IVortoo Robles 

REOBIO: RESPONSABLE DEL 
DEPARTMENTO DE DISTRIBUCIÓN 

Q.ASICA INT. 
ROJA 
ORO 

INTERNACf()t.,¡AJ._ 

llUMERODE 
SOUOlUD 

001 

002 

003 

004 

005 

005 

007 

OCB 

ero 

010 

X 
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f\AJNERO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

DEPART .Al.ENTO DE DISTRJBUCION 

TIPO DE 

TARJETA 

1 l'OWBREDEL 1 ESTAnJSDE LA FEOiADE 
RFC 

1 

OJENTE ENTREGA ENTREGADO 
i 1 

. :.'.D3T A GJTlERREZ 

1 NXIJ?~ l:::.CNso O< JUNO 05, 2004 
1 

f'CNl.?'n522 l"'-a-JSO l\OvELO R05l\ 
CK JUNO 05, 2004 

,ALJQ_ 79:B:J3 1~ GRANACOS LUI~ CK JUNO 05, 2004 

AURE751124 lf.GJNAG\ RCffilGJEZ 1 
::l-RIOJE CK JUNO 05, 2004 

AIJTD30C611 IAGJ lJ>R TCRRES 
Y\\.10 

1 CK JUNO 05, 2004 

B<>0\78)321 
l 3A:1ULO DE LA CRUZ 

1 :rl<!.W'>OO O< JUNO 05. 2004 
l~ro'lE 

BAOvffiB1C• ¡ 1 . 'A~ O< JUNl005, 2004 

BAGA59'.X3'..G j ~ 1,() G'ROA 
fA:Rll>NA 

1 CK JUN005, 2004 

l 3A'.CAZAA GJTIERREZ 
Bl>.C?lllll61Zl2 11.'A\O_Q CK JUNO 05, 2004 

1-0'l:Z TRI CLERO LOTM73C617 r.WRO~ CK JUNO 05, 2004 

Guillemo MJrtw Roties 

~DEL DEPARTAMENTO 
DE DISTRIBUC10N 

QASICA INT. ROJA X 

ffiO 
INTERNtlCIONAL 

OBSERVAOOl'ES 

Nl\GUNC\ 

Nl\GLNA. 

Nl\Gl.NA. 

Nl\GLNA. 

Nl\Gl.NA. 

Nl\Gl.NA. 

Nl\GUNA 

Nl\Gl.N". 

Nl\GUNA 

Nl\GUNA 
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111.4. Implementación de la IS0-9001 :2000 en el procedimiento de emisión y 

grabación de tarjetas de crédito. 

El siguiente procedimiento representa las actividades que se realizan dentro de 

una Institución Financiera , con lo que respecta a la Emisión y Grabación de 

Tarj etas de Crédito una vez implantado el Sistema de Gestión de Calidad. 

Uno de los principales elementos de este Sistema son los Registros y controles en 

cada una de las etapas del producto, ya que al tener bien identificado el producto 

mediante su registro , es posible conocer el tiempo que transcurre el producto en 

cada una de las etapas, a su vez, resulta de suma importancia que en cada una 

de las etapas por las cuales éste transcurre, sea revisado , verificado y se de el 

visto bueno de cada uno de los responsables de las áreas con el fin de asegurar 

que el producto este cumpliendo con los requerimientos de Calidad establecidos y 

así evitar que el producto llegue a las manos del cliente con defectos. 

Por último , los registros y controles nos permiten cerrar el ciclo del proceso , es 

decir identificar en que momento ingresa los insumos, hasta el momento en que el 

producto llega al alcance del cliente. 
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111.4.1. Procedimiento. 

RESPONSABLE 

GERE:\CIA DEL 
PRODLCTO. 
(Responsable) 

ANALISTA 

GERE>JCIA DEL 
PRODUCTO. 
(Responsable) 

DEPARTAMENTO DE 
EMISIÓN Y 
GRABA.C IÓN 
(Responsable) 

ANALISTA 

ACTIVIDAD 
INICIO DEL PROCESO 

1. Recaba y recibe las so licitudes de las Tarjetas de Créd ito nuevas o 
reposiciones de los clientes mediante el llenado del formato (\er 
DO 1-GP-POP-7.5.1-001 ), registra (Nombre del cliente, tipo de 
tarjeta solic itada y fecha de recibido) , analiza antecedentes 
crediticios vía red y autoriza. 

¿Es autorizada la solicitud? 

NO. 
Elabora Volante de autorización no procedente (ver ROl-GP -POP- SECC. 
7.5 .1.- 001 ), precisa el o los motivos de la devo lución, finna volante y envía 
al cliente, recaba acuse de recibido del cliente y registra fecha y nombre de 
quién recibió. 

SI 
Finna y turna al analista para su trámite. (actividad 2) 

2. Recibe solicitud una vez autorizada (ver DOl-GP-POP-7.5.1-001) y 
regi stra en la base de datos (Nombre del cliente, relaciona por tipo 
de producto y elabora volante de Tarjetas por Grabar (ver R02-GP­
POP- SECC. 7.5.1.- 001 ), junto con archivo en cinta magnética. 
integra papelería y archiva solicitud auto1izada (ver DO l-GP-POP-
7.5.1-00 1 ). 

3. Turna vo lante de tarjetas de crédito por grabar (ver R02-GP-POP­
SECC. 7.5 .1.- 001 ), junto con archivo en cinta magnética. 

4. Recibe, revisa y rúbrica volante de tarjetas de crédito por grabar (ver 
R02-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) junto con archivo en cinta 
magnética y turna al Departamento de Emisión y Grabación. 

5. Recibe de la Gerencia del Producto relación de Tarjetas de Crédito 
por grabar (ver R02-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001 ). con archivo 
anexo en cinta magnética, así como papeleria (publicidad) 
correspondiente al tipo de proceso revisa, rubrica y turna al anali sta 
del Departamento para su respectivo trámite. 

6. Recibe del responsable del Departamento de Emisión y Grabación 
relación (ver R02-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) con archivo anexo 
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1 

en cinta magnética de Tarjetas de Crédito por grabar, y papelería 
(publicidad) correspondiente al tipo de proceso. 

7. Revisa que la relación de Tarjetas de Crédito por grabar (ver R02-
GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) coincida con el archivo en cinta 
magnética. 

; ¿Es correcta la información? 

NO 
Elabora Volante de devolución (ver R03-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001 ), 
precisa el o los motivos de la devolución, recaba firma del responsable del 
Departamento de Emisión y Grabación registra y turna a la Gerencia del 
Producto para sus respectivos cambios. 

SI 
Realizar actividad número 6. 

8. Genera orden de trabajo en el sistema e imprime registro de orden de 
trabajo (ver R04-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) y rubrica. 

9. Prepara mediante la ayuda de una contadora electrónica el número 
de plásticos necesarios para grabar las Tarjetas de Crédito, 
dependiendo del tipo del proceso. 

1 O. Coloca la cantidad exacta de plásticos y papelería en el equipo 
dependiendo del tipo de proceso. 

11. Verifica, Calibra y ajusta el equipo. 

12. Antes de iniciar la grabación el analista reali za una prueba grabando 
el primer registro para verificar que cumpla con los parámetros 
preestablecidos tanto para plásticos como tarjetones (hoja impresa 
con los datos del cliente). 

¿El producto cumple con los requerimientos? 
NO 
Se vuelve a efectuar la actividad número 11 

SI 
Se pasa a la actividad número 13. 

13. Una vez que la prueba cumple con los requerimientos establecidos, 
se procede al grabado de las tarjetas. 

92 



DEPARTAMENTO DE 
EMISIÓN Y 
GRABACIÓN 
(Responsable) 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN. 
(Responsable) 

ANA LISTA. 

MENSAJERO 

ANALISTA. 

14. Después de que el equipo graba cada una de las tarjetas las integra 
en sobre cerrado individual con publicidad anexa, se \'erifican 
conforrne a relación de orden de trabajo (ver R04-GP-POP- SECC. 
7.5.1.- 001) y se turna al responsable del Departamento de Emisión y 
Grabación para su rúbrica. 

15. Recibe del analista de Emisión y Grabación , sobres cerrados con 
publicidad anexa y relación de orden de trabajo (ver R04-GP-POP­
SECC. 7.5. 1.- 001 ). Revisa y rubrica y turna al Departamento de 
Distribución. 

16. Recibe del Departamento de Emisión y Grabación sobres cerrados 
con publicidad anexa y relación de orden de trabajo (ver R04-GP­
POP- SECC. 7.5.1.- 001 ), revisa, rubrica y turna al analista. 

17. Recibe del Departamento de Distribución sobres cerrados con 
publicidad anexa y relación de orden de trabajo (ver R04-GP-POP­
SECC. 7.5.1.- 001) registra y Realiza acuses (D02- GP- POP- SECC. 
7.5.1 001) del cliente con nombre y domicilio de las solicitudes 
procesadas por el Departamento de Emisión y Grabación. 

18. Prepara y engrapa sobres con acuses. 

19. Elabora relación de entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 
7.5.1.- 001), integra con acuses (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1 001) y 
turna al mensajero. 

20. Recibe relación de entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 
7.5.1.- 001) y rubrica, junto con sobres y acuses (D02- GP- POP­
SECC. 7.5.1 001). 

21. Entrega sobre al cliente, recaba firrna en acuse (D02- GP- POP­
SECC. 7.5.1 001) e indica el estatus de la entrega en la relación de 
entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001) 

22. Entrega acuse firrnado por el cliente (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1 
001) al analista del Departamento de Distribución, junto con relación 
de entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 7.5.1.- 001 ). 

23. Recibe del mensajero acuse firrnado (D02- GP- POP- SECC. 7.5.1 
001) y relación de entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 
7.5.1.- 001), registra, archiva y turna copia de la relación al 
responsable del Departamento de Distribución. 
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DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN. 
(Responsable) 

GERENCIA DEL 
PRODUCTO. 
(Responsable) 

ANALISTA 

24. Recibe copia de la Rel ación de entrega del producto (ver R05-GP­
POP- SECC. 7.5.1.- 001) verifica, rubrica y turna a la Gerencia del 
Producto. 

25. Recibe del Departamento de Distribución copia de la relación de 
entrega del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 7.5. 1.- 001) verifica 
y turna al analista para su registro. 

26. Recibe de la Gerencia del Producto copia de la relación de entrega 
del producto (ver R05-GP-POP- SECC. 7. 5. 1.- 001) verifica, registra 
en la base de datos y archiva. 

FIN DEL PROCESO 
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111. 4.2. Diagrama de flujo una vez implantado el Sistema de Gestión de 
Calidad IS0-9001 : 2000 

CLIE'.'lT GERE~C I A DEL PRODUCI 

"' 
l:ncariado: Ri:tab1. r('(:1bc • 
.inali t• } 1111onza 1o0licuud 

, u .,.,¡;.r- ~~ H.l'l"l)t.c.t.11 

Anal i1t1: iu:itw: r.ol icuud 
1won 1~ 1Dlol.CP·POP·SECC 

~J'Jm. ~ c~•obnlcdc 

~por~IRO!-GP·f'OP· 
SECC ~ ~ 1 -Oolll. 1111cua 

p.¡¡o:lcf\I ~ aid> .... i.olituud 

SI 

~~~~~~~~~~~ i 

-"~' ~--V 
T..ma •ol..Jl\IC de 

\i.~OC ;1<:>::10 porp;,DM 

~ Ru!-GP·l'OP · SECC 1 ~t. 
• ~!11 ania n~ia ~ 

~pdcm ' 1! 
rnpotl '"'bk 

"' 
Rnpo•n.ablc : R.c::ibe. rn·ou y 
Nboc.o •ol.n1c Oc W)tUS de 
:f'Cdue p« ,,.-- 1Ru!-GP· 
POP· SECC • ~ l-"•11. eon 
;1num p;¡pc;lcn.a• lutN 

'ARTA\1ENTO DE EMISICN Y 
GRABACIÓN 

Rc•,... .. IN: Rec ibe . rrnu ~ 

l\lbn:;:a >oWllC d~ W)CU5 de 
nal1K1 po< ~ 1RO!-GP· 
POP· s.ECC • ~ 1.oon "'°"' 
c111u111 . ~kru~ 1urm 

DEPARTAMENTO DE 
DISTR lllUCIÓN 
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(LIE"ITE GERE:-.!C IA DEL PRODl 'CTO DEPARTAMENTO DE E\11S ION Y 
GRABACIQ'.; 

'" 
.... ~: Rcabt•ol.ahl:O.. 

\&.")CWOcctedl!Opot ~ 

fl<(,;.Gf.f'OP. SECC 7' l· 
W • .::><>anu~:..,. • 

(1) 

... . - . , ,,....., .. qc " 
~lk:IM)CU>potfr­
cJl.tJ:.&-f'OI'. SECC • ~ 1. 
OOl 1:.;1111('Mb'°"cl•tdro<>Cfl ·-........ 

.u.Ji ... ; EWoor1 •obnoc lk 
/Jc-.·oN:>Oa IJl.03-GP.JIOP· 
SECC ' ·' 1-<0l l nab1 fuina 
ckl~rq:1wa~NtN 
alll ~ddf'rodUQ.O 

AHli•U :Prepara ¿ 
nu.mtJodc pluticoscoe. 
&)'l.ld.I de uni cont• dorl 

t"learomca 

ºº' 
Aultsu : Coloca la 
C&T11id&d cuct1dc 

¡>U111~~p.&pclffiacn c! 

equipopua grab&r 

DEPARTAM l'NTO DE 
DISTRIBUCIÓN 
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CLIENTE GERENCIA DEL PRODUCTO DEPARTAMENTO DE EMISION Y 
GRABACIÓN 

~ 1 1 ) 

( 12) 

An.h,u: \"er1foc1el 
equ1po. ,1hbra y 1;uiu 

An11Uta: Real1upruebay 
revisa qut ct.1 m pl1 ton los 

requ.cnm1cn1os 
precitlblc<:ido¡ 

AHliUa : $( vuel~ca 

efea11arla1ai .. 1dad 
numero ll 

llapou•blc: 
cmadof. - publlOdad ~ 
n:UoóG de O>'dc11 de IJDJO 
CR.04-GP-POP·SECC 7' l· 
001).mu.t..Nt>ria)" IWll& 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN 

(16) 

Ropo. ... blc: Rcobf: wit>n:s 
a:mdoi con pubhc~ ~ 

n:lKiondc or<Jc11dctnt:..JO 
(~-GP-f'(>P·SECC 7 ~1· 

001) . m•s.a.Nbngylun\i 

AA•li ... ; 

:;ion>dol con publ"">G:od 1 
rdx>0n dc Ofdcn de lnbaJO 
¡R0-1 -GP·POf' -SECC 7 .< ¡. 
001). n:pRn) •c..hz.1 a.Nin 

!002-GP-Púf' -SECC , ~ 1 

""" 
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CLIENTE 

121) 

Mrnujrro:ENrrga>OOrr 
y reubl firma del clienu 
en ac\Jw: (002-GP-POP· 

SECC 7 S 1 ..001) 

GERENCIA DEL PRODUCTO 

fHJ 

(26) 

Ruponublr: Re<: ibr 
~dr larclic 1on dr 

rnlrrgadcl producio. 
w;nfi~1 y tum. 

Fin 

DEPARTAMENTO DE EMISION Y 
GRABACIÓN 

DEPARTAMENTO DE 
DISTRIBUCIÓN 

(1 8) 

An.l is ta: Prepau ) 
rn~rapasobruconacu1.u 

(001-GP-POP-SECC 7 ~ 1 . 

"'" 

{20) 

Mr•s•j rro: Recibe 
n:tx.oncll:~pdd 

prodloc1o CRO~ POP-SECC 
l .jl.001H nibnca.JIROIXHI 

IObrQ _• ..:- ) CtOCKp 

(22) 

1231 
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111.4.3. Registros una vez implantada la IS0-9001 :2000 

AoeM1ClO l•oterno 

A µ e Mo<Ju M'"' """" 

t>tHt N C I/\ 0 1:; PHOOUCl O 

D OLICITUO OC TARJETA OC a:ttDITO 

1· ----=~----_----~ 

c= __ 3 

~ª 
T..,mQoO..R~~·· 

O..per.doen<•~ !:conO<nocoo 
( • colO<'ldod 

1 

oocu~'" '° 
DUI LP f'OI' - l.!>.I UUI 

RfSPOMSAHl-t : GERC..,11 DCL 
f'ROO U C TO 

R t' l f.l•OFR POR DOS A ¡;,OS 

Pue sto f ACt <YICl &Cl / 0C<.t0"'C:tón 

c - - - 1 

~ 

D ele<;; /Mpa /PoDl<>uon [ _ _____ ¡ 

"""'"'"de :xro-.. :"O'""º~ lf'"',-------~---1 
'-.:':. ... º'~~.~. ~" ~~ .. o .ooo .no 

!::n=::~~"n dl'eCl o

1
•_~_'º_'"_'_~_"_"'°_' _ ___ ___ ______ --1

1 ApeU•<;IO Moterno , _ 

Nc.<nl>• •(~) 

~:,:;;~:·~~~~,:~=••"E:-"'""'~ ~ '"'"""• '• "oº'"~ " <uen<e 

""'""" óe 'º'º"º' 1 
Tipo de PoQ<> 

"°" ·¡- - - - ¡ 

Dec l,¡¡..-o q u e los Clal:O" 0;11o e n taaos o;on corre cc::is. y ...ut::Yizo ,,. loil !nst110..Jc:•ón .;i ~ o s compruebe paros- antar a sa t•s f.-cc:on. es.t.oondo ce 
acuerdo con los térm inos cond1c1onas estab lee dos E.-n e l c ontT.:ot:::J ana • o 

íH_SPON~A¡,Ll Ol l A 
GERE N C l "- on 

PRODU<'." T O 
(AU TQ IJ lZ A C ION) 

TIPO DE TARJETA SOl..lClTAOA Y VlG.IO""'l:I A Ll.E"""'OO EXC LUSIVO OE LA l""S TlTUC:IÓN 

t- t:C11A O f Rl. C IHIOO .. UH 1 A l.I Ml_.,,C IA Ol PN.00UC10 
, Ol.IC:ITUO ... UMl::KO _________ _ 
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R01 

GERENCIA DE PRODUCTO 
FECHA : 

REGISTRO 
R01 - GP- f'Cf>-7.5.1- 001 

RESFCNSABLE: 
GERENTE DEL 

PROOl.CTO 

RET9ER PO< Da) #a3 

VOLANTE DE AUTORIZAOÓN NO PROCEDENTE 

OOMBRE DEL CUENTE : 

FECHA DE RECEPaON DE 
souaruo: 

su SOLIOTUD NO FUE AUTORIZADA POR LAS SIGLIENTES RAZONES 

souaruo 1 

"'MERO' 

RESPONSABLE DE LA GERENCIA 
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002 

NOMBRE Y 
DIRECCION DE 

TARJETAHABIENTE 

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCIÓN 

ACUSE DE ENTREGA DE TARJETA DE CRÉDITO 

FECHA : 

REGISTRO 
002-GP- POP-7.5.1- 001 

RESPONSABLE: GERENTE DEL PRODUCTO 

FECHA: 

NOMBRE 
COMPLETO : 

FIRMA : 

RECIBI 

RETENER POR DOS AÑOS 

HORA : 
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REGISTROS YA REQUISITADOS 
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GERENCIA DE PRODUCTO 
FECHA : 25-Abr-2004 

REGISTRO 
R01 - GP- POP-7.5.1- 001 

RESPalSABLE: 
GERENTE CE. 

PROOOCTO 

RETEflER POR OOS Af.1::t3 

R01 VOLANrE DE AUTORIZAOÓN NO PROCEDENTE 

NOMBRE DEL CUENTE : BARTON ROlDAN CARLOS 

FECHA DE RECEPaON DE 
SOUOTUD : 20 DE ABRIL. 2CDI 

su souaTUD NO FUE AUTORIZADA POR LAS SIGUIENTES RAZONES 

souaruo SU REGISTRO SE ENCUENTRA BOLETIBA.00 EN EL BURÓ DE CRÉDITO POR ADEUOO 

NUMERO: A OTRA INSTITUCIÓN FINANCIERA 

RESPONSABLE DE LA GERENCIA 
DE PRODUCTO : ENRIQUE LOZANO GUERRERO 

FIRMA 

REOBIO: BARTON ROLDAN CARLOS FECHA : 
RRMA 

25-Abr-2004 
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FECHA : 2U'04/2004 
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002 

MAURO ALEJANDRO 
LOPEZ TRIGUERO 

CRA TER # 3355 
ALVARO OBREGON, 

MEXJCO, D.F. C.P. 
01800 F.0722543 

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCIÓN 

ACUSE DE ENTREGA DE TARJETA DE CRÉDITO 

FECHA : 

NOMBRE 
COMPLETO: 

FIRMA: 

FECHA : 30-Abr-04 

REGISTRO 
002- GP. POP-7.5.1-001 

RESPONSABLE: GERENTE DEL PROOUCTO 

RETEf'ER POR DOS ftiúS 

MENSAJERO: BENITO SAl'-.ICHEZ MAYORGA 
~~~~~~~~~~~~~ 

RECIBI 

30-Abr-04 HORA: 1630HRS. 

MAURO ALEJANDRO LOPEZ "TRIGUERO 

MAURO ALEJANDRO LOPEZ TRIGUERO 
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Conclusiones. 

Por calidad se entiende que es el conjunto de elementos y requerim ientos que 

posee un bien o un servicio y que satisface las necesidades y expectativas del 

cliente o usuario. 

A pesar de que el concepto de la calidad tiene poco tiempo y surge a causa de la 

Revolución Industrial por necesidad de los grandes avances tecnológicos y 

productivos , la calidad como tal, no es nueva, ya que ésta aparece desde los 

inicios del hombre, esto , debido a que el hombre ha buscado más y mejores 

formas de poder satisfacer sus necesidades. 

Por otra parte , cabe destacar que las Normas de Aseguramiento de la Calidad no 

deben verse como un gasto más para las organizaciones, sino que los Directivos y 

personal encargado de su implementación deben de estar concientes de que éste 

tipo de herramienta suele ser en la mayoría de los casos una inversión a mediano 

y largo plazo que traerá beneficios en un futuro. 

Probablemente , uno de los problemas comunes suscitados en el proceso de 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, es la resistencia al 

cambio por parte del personal , la base para solucionar esta problemática recae 

principalmente en la Alta Gerencia, la cual tiene la responsabilidad de 

comprometerse con el Sistema de Calidad y encontrar los medios más adecuados 

para lograr que el personal sea motivado y se involucre día a día con este 
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Sistema , esto se logra mediante la implantación de estímulos al personal, cursos 

de sensibilización, de capacitación entre otros. 

Cada una de estas Normas es importante solamente que su enfoque es distinto y 

la elección de una de ellas dependerá de las características propias de la 

Organización. Para efectos del desarrollo de esta investigación se opto por 

seleccionar la Norma ISO 9001 :2000, la cual en nuestros días resulta la más 

apropiada para la mayoría de la Organizaciones. 

Recomendaciones 

En la actualidad, el administrador de Empresas en nuestro país no solamente 

debe comprender lo que es la Calidad en su estricto sentido de la palabra , sino 

que además debe de aplicar este concepto y todo aquello que la hace posible en 

su ámbito profesional así como en su vida cotidiana, ya que las Organizaciones en 

México requieren de personal con responsabilidad y compromiso para asegurar la 

calidad , así como difundirla entre todos los integrantes de la Organización . 

Es importante destacar que en la actualidad es de suma importancia para las 

organizaciones el utilizar todas aquellas herramientas administrativas que 

coadyuven a su desarrollo y crecimiento , ya que cada vez son mayores las 

exigencias de que éstas se adapten , una de estas herramientas es la Norma de 

aseguramiento de la Calidad , en este caso la IS0-9001 :2000. 
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Se sugiere acudir directamente con las empresas certificadoras si se desea 

ahondar en el tema, o bien consultar la Norma ISO 9000. 

La implementación del Sistema de Calidad de esta investigación, se enfoca 

directamente en la documentación y diagrama del Proceso de Emisión y 

Grabación de Tarjetas de Crédito dentro de una Institución Financiera no definida, 

esto , en virtud de que el Proceso de implementación de la Calidad es muy amplio 

y abarca muchas etapas, por lo se pone a consideración por su importancia 

solamente este paso. 

El presente documento se deberá actualizar de manera continua, dado a los 

cambios que pudiesen tener en el proceso. 

Existen diversas Normas que aseguran la Calidad , entre las cuales destacamos la 

Norma ISO 9000, la cual contempla los conceptos generales; la Norma ISO 9001 , 

la cual se aplica para las organizaciones que participan desde el diseño hasta el 

desarrollo de los productos; la Norma ISO 14000, aplicada a sistemas 

relacionados con el medio ambiente entre otras. 
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Glosario 

Acuse de entrega: Evidencia de recepción del producto al cliente. 

Acuse de recibo: Documento por el cual se evidencia la recepción del producto. 

Analista: Personal capacitado para la grabación de plásticos 

Cliente: Persona fí sica o moral que recibe un servicio y/o producto. 

Conformidad: Cumplimiento de un requisito 

Contadora electrónica: Máquina con censores y dispositivos electrónicos 

especiales para contar plásticos. 

Departamento de Distribución: Departamento encargado de distribuir las tarjetas 

grabadas. 

Departamento de Emisión y Grabación: Departamento autorizado para emitir 

las tarjetas. 

Embosado: Grabado con realce en el plástico. 

Equipo 9000: Impresora de plásticos con capacidad de embosado de 500 tarjetas 

por hora 

Gerencia del Producto: Departamento encargado de enviar las solicitudes de 

tarjetas. 

Grabado de las tarjetas: Personalización del plástico de acuerdo a la solicitud del 

cliente. 

Grabar: Persona lizar el plástico de acuerdo a la solicitud . 

Orden de trabajo: Solicitud de servicio. 

Papelería (publicidad): Insumos necesarios para la realización del producto. 

Plásticos: Tarjeta antes de ser personalizada . 
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Proceso: Conjunto de actividades que interactúan entre si , las cuales transforman 

elementos de entrada en resultados. 

Producto: Resultado que se obtiene de un proceso 

Relación de entrega del producto al Depto. De distribución: Documento con la 

descripción detallada de la tarjeta solicitada. 

Relación de entrega del producto: Documento que contiene la descripción 

detallada del status de entrega al cliente. 

Relación por tipo de producto: Documento mediante el cual se especifica el tipo 

de producto a solicitar. 

Solicitud de tarjeta: Documento a requisitar para la solicitud del producto con 

información detallada del cliente. 

Solicitudes procesadas: Relación de plásticos grabados. 

Tarjetas de Crédito nuevas: Plástico personalizado y generado por primera vez. 

Tarjetas de Crédito reposición: Plástico personalizado y regenerado. 

Tarjetones: Hoja impresa con los datos del cliente 

Volante de autorización no procedente: Documento enviado al cliente en el 

cual se describe las razones por las cuales no procede la solicitud. 

Volante de autorización: Documento mediante el cual se autoriza la solicitud de 

la tarjeta. 

Volante de devolución: Documento que contiene las razones de rechazo de la 

solicitud enviada. 

Volante de Tarjetas por Grabar: Documento que contiene la instrucción y 

cantidad de tarjetas por grabar. 
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