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Capítulo 1 Los camb•os de paradig~s y la cal1dad total 

__ Este capítulo presenta las definioiones y conceptos básicos de la calidad total y 
la evolución de éstos a través del tiempo,' lo que permite entenderlos mejor. Por 
otro lado, presenta en forma muy gener3.Ila evolución de las principales variables 
macroeconómicas de México desde el inicio del proceso de industrialización en 
los cuarenta hasta el periodo en que se produjeron los cambios en políúca de 
comercio exterior, y la forrria en que las organizaciones han tenido que modificar 
sus paradigmas administrativos y operativos para poder enfrentar el reto que re­
presenta la competencia de libre mercado. En este proceso,las empresas mexicanas 
han optado por la calidad totary ... sus técnicas relacionadas, como e~trategia para 
aumentar su competitividad. Esta decisión permitió concluir de que la adapta­
ción de sistemas administra'tivos de calidad tot<ll requiere de un cambio cultural, 
esto ~s·, de Personas con una cuiLUra de calidad que sean compatibles con los 
principios en. los que se fundamentan estos sistemas. 

INTRODUCCIÓN 

Es un hecho inevitable que en esta época, ;casi en cualquier parte del mundo, 
y México no es la excepción, la clave del éxito reside en ser competitivos, en­
tendiendo por éxito que la sociedad pueda obtener los satisfactOres materiales 
y 10- emocionales que le permitan vivir con calidad. Los satisfactores pueden 
ser muchos y muy variados, así como las expectativas de cada individuo con res­
pecto al nivel de éstos; sin embargo, en todos los casos se requiere que las or­
ganizaciones dedicadas a generar dicho"s satisfactores sean competitivas. Ser 
competitivo significa poder operar con ventajas relativas con respecto a otras or~ 
ganizaciones que buscan los mismos recursos y mercados en donde los consumi~ 
dores demandan cada vez más calidad, precio, tiempo de respuesta y respeto a la 
ecología. 

Las organizaciones competitivas serán la base para que la economía de un 
país sea fuerte y sólida. Todo se puede lograr si un país cuenta con una población 
competente, lo cual significa gente capaz de crear e innovar, y coñ.las facultades 
necesarias para desarrollar y operar los sistemas tecnológicos y organizacionales 
que generen con calidad y en forma óptima los satisfactores antes mencionados. 
Personas de calidad pueden desarrollar y operar organizaciones de calidad, que a 
su vez generarán productos y servicios de calidad. Ello no significa que países 
como México, cuyas economías no han podido proporcionar todos los satisfactores 
que requiere su sociedad,"? hayan contado con gente de calidad. Definitivamen:­
tc que la ha habido y la sigue habiendo, pero no en la proporción que se necesita 
para inclinar la balanza a favor. Hace mucha falta mucha más gente de calidad en 
todos los ámbitos de la actividad humana. 

Los países de Latinoamérica necesitan una mayor cantidad de personas de 
calidad, que desarrollen y operen organizaciones altamente competitivas que pue~ 
dan incursionar exitosamente en los mercados mundiales en busca de Jos 
saUSfactores que la sociedad demanda y 'merece. Para esto es indispensable que 
conozcat;a su_situación actual y las características de sus economías, para así poder 
desarrollar una cultura de calidad y competitividad integrales. 



Los cambios de paradigmas 
y la calidad total 

RESUMEN DEL CAPÍTULO 

·~ 

No aiste nada más dificil e incitrto cU realizar que 
dirigir la introducción de ten nuevo urden (}¿ cosas, 

purcpu la innovación tiene por mmaigos to®s 
aquellos que han tenido éxito m las condiciones 
antm....,, y pur libiol defmsores a aquellos qtU 

pudin-an tmer éxito con ÚJJ condiciones 
nuroas. 

NICOlÁS MAQUIAVELO. EL PniNCIPE 

e onforme las actividades comerciales e indusuiales han evolucionado has-·· 
ta compenetrarse en una globalización cada vez más completa, las orga­
nizaciones de todo el mundo que participan en esto han tenido que ir 

adaptando sus sistemas tecnológicos y administrativos para poder operar en for­
ma rentable. El factor común de los cambios administrativos, principalmente en 
economías donde se propicia la libre competencia, ha sido buscar formas de ofre· 
cer productos y Servicios de calidad que sean atractivos para¿¡ conS~f!lidor. PC?r. 
mro lado, muchos paises, entre e.llos México, adoptaron como estrategia de desa· 
rrollo económico una política de fronteras cerradas a la libre competencia. Esta 
situación. si bien pudo haber sido necesaria para el despegue del crecimiento 
industrial, se prolongó demasiado y propició que las empresas aprendieran a operar 
y a administrarse sin tener que competir por la preferencia del consumidor. Mien­
trali esto ocurría en México, las empresas de otros países desarrollaban tecnología 
administrativa orientada a incrementar la productividad y la rentabilidad en am­
biente-; en donde se tiene que luchar por la preferencia del consumidor. Cuando 
o;e decidió la apertura de·la eco!'omía,·las empresas mexi~anas se vieron obligadas 
a buscar formas rápidas de adoptar (muchas veces sin tener ni el tiempo ni la 
capacidad técnica para adaptar) la tecnología administrativa que había resultado 
exitosa en otras latitudes. Es así como súbitamente apareció en el ambtente em­
presarial mexicano la calidad total. 

.3 
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CONCEPTOS, DEFINICIONES Y EVOLUCIÓN 
DE LOS ENFOQUES DE CALIDAD 

Calidad es un término difícil de definir, principalmente porque se ha mantenido 
en constante evolución, por lo que cada definición que se presente debe ser in­
sertada en el contexto de la ,época en que fue desarrollada. Es por esto que se 
ofrecerá, concomitantementc, una breve reseña del proceso evolutivo riel con­
cepto calidad. Conocer el proceso por el cual la calidad ha evolucionado, permite 
entender las diferentes definiciones que existen relaciOnadas con el térf!lino cali­
dad, que van desde calidad en general hasta contr;ol de calidad, control estadísti­
co 'de calidad, control total de calidad, aseguramiento de la calidad, calidad a 
todo lo ancho de la compañía, etcéterá. 

En general se puede decir que calidad abarca todas las cualidades con las que 
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto 
es, un producto ·a servicio es de calidad cuando sus características, tangibles e 
intangibles, satisfacen las necesidarles rle sus usuarios. Entre estas características 
podemos mencionar sus funciones operativas (velocidad, capacidad. etcétera), el 
precio y la economía de su uso, la rlurahilidad. la seguridad, facilidad y adecua­
ción de uso, que sea simple de manufacturar y de mantener en condiciones 
operativas, que sea fácil de desechar (ecológico), etcétera. Todo esto es lo que le 
otorga a un producto lo que se llama calidad al consumidor, sin embargo. aunque 
ésta es la más importante, muchas veces se deben definir olros tipos de calidad 
relacionados con su planeación, conlrol y mejora~iento. La calidad de confor­
mancia es el conjunto de caracterísúcas dadas a un producto durante su proceso 
de elaboración, las ·cuales deben ajustarse a lo especificado en su diseño. La cali­
dad de diseño constituye el conjunto de caracterísúcas que saúsfacen las necesi­
dades del consumidor potencial, y que permiten que el producto pueda tener 
factibilidad tecnológica de fabricación. 

La norma JIS z R 1 O 1 dcline al control de ~alidad como "un sistema que permite 
que las caraclerísticas de un producto o servicio satisfagan en forma económica los 
requerimientos del consumidor". La normai\1'\ISIZI. 7-1971 dice que son "las técni­
cas operacionales y actividades que sustentan la calidad de un· producto o serv1cio 
para salisfacer ciertas necesidades". Las normas 1509000 interpretan la calidad 
como "la integración de las características quc·determinan en qué grado un pro­
ducto satisface las necesid~dcs de su consumidor"; el aseguramiento de la calidad 
como "e~ conjunto de las actividades planeadas formalmente para proporcionar la 
debida certeza de que el resultado del pro.ceso productivo tendrá los niveles de 
calidad requeridos"; y el control de calidad como "el conjunto' de acúvidades y téc­
nicas realizadas con la inten~ión de crear: una caractcristicacspccífica de calidad". 

Desde sus orígenes el hombre se ha preocupado por la calidad. Al comienzo 
la calidad consistía en seleccionar los alimentos y vestido que le beneficiaran, no 
había procesos de manufactura. El surgimiento de comunidades humanas trajo 
como consec:uencia la creación del mercado, con la consiguiente separación en­
tre "el hacedor" y el usuario, lo <lue dio como resultado un estado primitivo de lo 
que ahora conocemos como manufactura. El úsuario y el productor se conocían 
perfectamente y negociaban cara a cara; ~~~.había especificaciones, ni garantías, y 
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6 Capitulo 1 Los cambioS de paradigmas y la cahdad total 

cada usuario se "protegía" a través de un estrecho contacto con el producLor. En 
otras palabras. la calidad de diseño se obtenía más fácilmente, y además era más 
sencillo lograr la calidad de conforman da y la satisfacción del consumidor. 

A1 empezar a crearse las primeras ciudades, se crea un mercado relativamente 
estable para bienes y servicios, lo que permitió el desarrollo inicial de especifica­
ciones para produnos y procesos, lo que dio como resultado nuevas formas de 
organización, aunque esto se enfocó inicialmente a proyectos de construcción, 
los cuales requerían de Sran cantidad de hombres y trab~~jos cspccialilados. El 
diseño de proyectos se dejaha a ingenieros y arC]uitcctos de probada reputación, 
quienes daban las especificaciones .. Al misJ!lO tiempo, se empezaban a usar algu­
nos instrumentos de medición como la cinta, cstuadra,:nh·el, etcétera, con lo. 
cual s·.1r.;ió 1~ • .-acti\idad de inspeccionar. 

Posteriormente, con el crecimiento y desarrollo del comercio prolife• a ron 
pequeños talleres, los comerciantes interlirieron entre el fabricante y el w.uarin, 
y los productores se empelaron a mover entre ciudades. Es en este momento 
cuando surge !a necesidad de con Lar con especificaciones, muestras, garantías y 
otros medios para proporcionar el contacto equivalente c;tra .1 cara entre fabri­
cante y usuano 

La revolución industrial hilo posible una enorme expansión de los procesos de 
manufactura y de los bienes de consumo. Para satisfacer estas n~cesidades se cm pc­
zaron a crear compañías, lo que _resolvió algunos problemas de calid.1d, pero se 
.crearon otros cuya solución aún no es del todo satisfactoria. Los problemas rlc ca­
lidad que se resol\.ieron fueron principalmmente técnicos, mienu·as que los que 
aparecieron fueron administrativos y humanos. Encontrar una solución a esta nue­
va situación no ha si~o tarea fácil, y el proceso evolutivo ha sido largo y conft1so. 

De acuerdo con Bounds el aL (1994),la calidad ha evolucionado a través de 
cuatro eras: la de la inspección (siglo XIX) que se caracterizó por la detecCión y 
solución de los problemas generados por la falta de uniformidad del producto; la 
era del control estadístico del proceso (década de los treinta) enfocada al control 
de los procesos y la aparición de mCtodos estadísticos para el mismo fin y para la 
reducción de los niveles de m~pección; la del aseguramiento de la calidad ( déca­
da de los cincuenta), que es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los 
departamentos de la organización en el diseño, planeación y CJCcución de políti­
cas de calidad; y la era de la administración estratégica de la calidad total (década 
de los noventa) donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del 
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como unct oportuni·· 
dad de compeutividad .. 

Estas cuatro etapas evolutivas están íntimamente ligadas al desarrollo de la 
misma administración, y comprenderlas requiere del entendimiento de este pro­
ceso. La primera etapa. la de la inspección, es el resultado de los primeros desa­
rrollos de la teoría de la admmistración, que se fundamenta en las co11trihucioncs 
ctC Frederick \V. TaylÜr y Henri Fayol que datan de finales del siglo XIX y p1 incipios 
del xx. Taylor fue un ingeniero mecánico americano, al cual se le conoce como el 
Padre de la Administración Científica. Fayol, francés, fue un ingeniero en mine-

1-la que llegó a ser presidente de una importante compañía mm era. 
Taylor basó sus sistemas en el principio de la división del trabajo propucMa 

por Adam Smith en su libro La Riqueza de las Nacwnes 1771. Taylor !-.OStcnía que ... ~. 
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cuando los operarios no trabajaban con la suficiente productividad y calidad, la 
responsabilidad era de la adminis~;::t~.!Ón por.no diseñar los métodos apropiados 
y proporcionar el entrenamiento, las herramientas y los incentivos necesarios. 
Con base en este concepto creó Jo que ahora se conoce como ingenieria de méto­
dos y técnicas de medición del trabajo. Asimismo ( 1911 )"afirmaba que el diseño 
y la planeación del trab:J,jo es responsabilidad de la administración, para que 

mediante operaciones altamente simplificadas y cuantificables los operarios con 
entrenamiento y habilidades normales pudieran reali~rlas en un cierto tiempo. 
De esta forma los trabajadores se podían concentrar en la ejecución de sus opera­
ciones, ya que la planeación, el control y el mejoramiento debía quedar en manos 
de la administración, debido probablemente a su paradigma de di\isión de res­
ponsabilidades. Por esta razón,la medición de la rrcctuctividad y de la calidad del 
trabajo no era responsabilidad del trabajador sino de la administración, quemo­
tivaba los esfuerzos de aquéllos mediante estímulos proporciOnales a los resulta~_· 
dos obtenidos. 

Fayol ( 1949) quien fue el primero en identificar a la administración como un 
ár:ca del conocimiento que debe ser analizada y estudiada cientificamente, sugi~ 
rió la adopción de tres principios: a) unidad de comando (cada empleado debe 
recibir órdenes de una sola fuente); b) unidad de dir-ección, (sólo debe existir un · 
plan de acción), y e) centralización (la autoridad debe ser única). 

Ambas teorías tienen en común que separan la planeación, el control y el 
mejoramiento, de la ejecución del trab>Jo. Esto explica porqué la primera etapa 
se caracteriza por la utilización de la inspección como herramienta de control 
para la detección de errores; que además era realizada por alguien diferente al 
operario que aceptaba o rechazaba la calidad del producto. 

Es importante entender los principios de Taylor y Fayol en el tiempo y circun;­
tancias en que fueron propuestos, en donde resultaban totalmente válidos; sin 
embargo, en las circunstancias actuales pudieran ~.0 ser del todo aplicables, por 
lo que debieron ser desarrollados nuevos enfoques y teorías administrativas. 

Por esas épocas, alrededor de los años treinta, se propusieron los métodos 
estadísticos de muestr,eo con el objeto de reducir los altos costos de inspección, a 
cuenta de a~umir un cieno riesgo de cometer un error en la decisión relacionada 
con las condiciones de calidad que realmente presentara un lote de producto; y 
aunque si bien es cierto que los costos tOtales se reducían en promedio, el princi· 
pi o aún seguía siel]do el mismo: detectar problemas de calidad én un producto 
que ya había sido manufacturado. Poco después Walter Shewhart ( 1980) desarro­
lló el Control Estadístico de Pro:.,os y el concepto de la prevención para el "control 
económico de la calidad de productos manufacturados", con lo que la calidad 
avanzó a su segunda etapa. En esta fase Shewharr. introduce el concepto de "con~ 
trol" que define de la siguiente manera: 

un fenó.meno se dirá que ~tá co~lrol~d~ cuand~, ~ ÜAvés,.'deÍ -~o- d~ ·~p~~~nci~ .. 
previas, podemos predec~r. Cú.aitdo menos denP"o d.e ciertos fímiles, có~o se es pe~ . 
que dicho fenómeno varíe efi el fu'turo. -:\quf Se e~tiendC Po'i-'predicción' dentro de'· · 
ciertos limites, que podamo~ asegurar, al menos en roana aproxima~ai que el fe'nó- 'l 

meno observado caerá dentro Ciertos límites dados~·,.i. ·) !· ~ 1 ·~ •• '' • • ·: ~ .~ • 

• • • • • ,'', ,'·~ :' .! • ' •• ;.; ' -' '•' . ·, : :. 
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8 Capítulo 1 Los cambros de paradigmas y la calidad total 

El control estadístico de procesos de Shewhart se fundamenta en tres postula­
dos que él mismo elaboró, que giran alrededor de la idea de que los sistemas, aun 
los naturales, no se comportan de acuerdo con un patrón exacto. sino más bien 
probable; esto es, tienen que se explicados en términos estadísticos. Dichos postu· 
lados son: · 

l. Las causas que condicionan el funcionamiento de un Sistema son variables, 
por lo cual no sirven para predecir exactamente el futuro. . 

2. Los sistemas constantes existen únicamente en la naturaleza, no así en el ám-· 
· hito de los sistemas de producción industrial, en donde las causas de variación 

siempre están presentes en la calidad de las materias primas, en los equipos de 
produccióh, etcétera. · 

3. Las causas de variación pueden ser detectadas Y eliminadas. 

Shewhart entendía la calidad como un problema de variación que puede ser 
controlado y prevenido mediante la eliminación a tiempo de las causas que· lo 
provocaban, de tal forma que la producción pudiese cumplir con la tolerancia de 
especificación de su diseño. Para lograr este objetivo ideó las gráficas de control, 
que es un tema que será explicado· posteriormente en el capítulo 7. 

· Deming (1986}, quien fuera un gran impulsor de las ideas de Shewhart, defi­
nía el control de calidad como ula aplicación de principios y técnicas estadísticas. 
en todas las etapas de prqducción para _lograr una manufactura económica con 
máxima utilidad del producto por parte del usuario". 

Hasta la etapa del control estadístico el enfoque de calidad se había orientado 
hacia el proceso de manufactura: no existía la idea de la calidad en servicios de 
soporte, y menos la de calidad en el servicio al consumidor. Es a principios de los 
años cincuenta cuando Juran (1995} impulsó el concepto del aseguramiento de 
calidad que se fundamenta en que el proceso de manufactura requiere de servi· 
cios de soporte de calidad, poi' lo que se debían coordinar esfuerzos entre las 
áreas de producción y diseño de producto, ingeniería de proceso, abastecimien­
to, laboratorio, etcétera. Para juran la calidad consiste en "adecuar las caracterís-­
ticas de un producto al uso que le va a dar el consumidor". 

Por otro lado, juran trata de dar una respuesta económica al cuestionamiento 
de hasta dónde conviene dar calidad a un producto. Su conclusión es que los 
costos asociados a la calidad son de dos tipos: los evitables y los inevitables. Los 
primeros están asociados con los errores cometidos durante el proceso, desde 
que el producto empieza a ser ela,borado hasta que es recibido por el consumi­
dor. Los costos asociados a lo;5 errores que se cometen desde que inicia la fabrica· 
ción hasta antes de ser enviado el.producto al mercado, se les conoce como fallas 
internas. Algunos ejemplos de las fallas internás son: desperdicios y retrabajo de 
tiempo y materiales, análisis de viabilidad de productos que no cumplen especifi· 
cación, reinspecciones, costos de sobrellenado, descuentos en precios por pro­
blemas de calidad, etcétera. Por otro lado, los costos asociados a los errores que 
ocurren desde el inicio del envío del prOducto hasta que es recibido por el consu· 
midor, se les llama costos por fallas externas. Algunos ejemplos de fallas externas 
son: costos de.garanúa, análisiSde quejas de clientes, material devuelto, concesio­
nes ¡)ara que el diente acepte prodUctos defectuosos, etcétera. Gráficamente" los 
costos por fallas se comportan de la siguiente forma. 
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$~-------------------.~ 

i 
L:...--~~=-----_;:_ _________ _.í.._J Errores 

o 100 de calidad(%) 

Los costos de calidad inevitables son aquellos en los que se incurren para 
mantener los evitables en un nivel bajo, y se dividen en costos de evaluación y 
costos de prevención. Los primeros son el costo de todas las actividades que se 
tienen qtie realizar para detectar errores cometidos durante el proceso, para que 
los mismos no lleguen al consumidor. Mientras más se gaste en este concepto, 
más se reducen los costos por fallas externas. Algunos ejemplos de este rubro son: 
inspección de recepción de materiales, inspección de proceso, inspección y prue­
bas finales del producto, auditorías de calidad del producto, mantenimiento de 
la exactitud del equipo de laboratqrio y medición, materiales auxiliares para rea­
lizar las pruebas, evaluación de la calidad del producto en inventario que se sos­
pecha pueda haber sufrido alguna degradación, etcétera. Por otro lado, los cos­
tos de prevención son realmente las inversiones que se realizan para ayudar a 
mejorar los niveles de calidad. Su efecto se manifiesta tanto en los costos por 
fallas internas, como en los asociados con las fallas externas; sin embargo, mu­
chas veces su efecto no es inmediato. Algunos ejemplos de este tipo de costo son 
la planeación de la calidad, la revisión de nuevos productos, el control de proce­
sos, las auditorías al sistema de calidad, la evaluación de la calidad de los provee­
dores, el entrenamiento en calidad proporcionado a los trabajadores, etcétera. El 
comportamiento de los dos tipos de costos inevitables es similar, por lo que gene­
ralmente se: representan en forma gráfica adicionada, como se muestra a conti­
nuación. 

Un análisis gráfico del comportamiento de estos costos en relación con los 
niveles de calidad permite-entender la evolución de un proceso de mejoramiento 
de calidad desde un punto de vista económico. Para ello; a continuación se pre­
señtar5. el caso de una empresa qtie actualmente enfrenta bastantes problemas de 
calidad, que para motivos de ejemplificación se exagemrá diciendo que sus erro-­
res de calidad están en un nivel de alrededor del 80%. Además, los costos por 
fallas son muchos más grandes que los costos por evaluación y los costos de pre-

'/ 
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Figura 1.1 
Costos por fallas. 
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Figura 1.2 
Costos de prevención 
y evaluación. 

Figura 1.3 
Situación actual de 
costos de calidad 
de una empresa con 
problemas. 
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errores 

o 100 de calidad (%) 

venc10n, como se muestra en la figura 1.3. Asimismo, del análisis de costos se 
obtiene que de los costos por fallas, el60% corresponde a fallas internas y el40% 
a fallas externas, y los costos de prevención son mucho menores que los costos de 
evaluación. El nivel óptimo se encuentra a la izquierda del nivel actual. 

Claramente se observa que esta compañía prácticamente no invierte nada en 
prevención, lo que trae como consecuencia un alto costo por fallas, para el que, 
incluso el nivel de evaluación actual, resulta insuficiente ya que el costo por fallas 

S 
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externas es también relativamente alto. Lo que esta empresa debe adoptar coino 
estrategia de mejoramiento inicial es, además de incrementar su inversión en · 
sistemas de prevención, y. aunque parezca contradictorio con los conceptos mo­
dernos de calidad total, aumentar también sus niveles de evaluación. En el muy 
corto plazo, cuando las mejoras aún no se han reflejado en una disminución de 
los 'costos por fallas, lo único que va a ocurrir es que el costo total se va a incre­
mentar, y el óptimo se va a mover hacia arriba, como se muestra en la figura 1.4. 

El siguiente efecto va a ser la relocalización del costo por fallas externas en. 
costos por fallas internas, aunque al principio los costos to¡ales por fallas perma­
necerían igual. En el mediano plazo, cuando las estrategias preventivas empiecen 
a dar resultados, los costos por fallas disminuirán por lo que se puede reducir la 
intensidad del nivel de evaluación .. El nivel de errores de calidad disminuye, diga­
mos al 60%, así como los costos por fallas. El costo total se reduce considerable­
mente, y el punto actual del 60% se acerca al nivel de .costo total óptimo. Este 
comportamiento puede observarse en la figura 1.5. 

En el largo plazo, cuando los sistemas de prevención de calidad se hayan 
interniilizado en la operación de la empresa haciendo de ésta una organización 
de calidad total altamente competitiva, los efectos de mejoramiento se produci­
rán sin inversiones significativas, la evaluación se puede reducir a un nivel prácti­
camente despreciable, y-los costos por fallas también son mínimos. Esta situación, 
representada en la figura 1.6, es la situación ideal de costo de calidad cero, en un 
nivel cero de errores de calidad. 

Esta concepción económica de los beneficios que en el largo plazo se pueden 
conseguir con la implantación de sistemas de calidad basados en estrategias de 
prevención de defectos, fue lo que movió a la gente de aquella época a buscar las 
estrategias clave para lograrlo. En primera instancia surgieron, en 1956, las ideas 

$ 
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Agura1.4 
Efecto inmediato al 
aumentar la 
prevención y la 
evaluación. 
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Figura 1.5 
Efecto en el 
mediano plazo, 
después de 
implantar estrategias 
de calidad. 

Figura 1.6 
Tendencia de cero 
costo, cero errores. 
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de Armand Feigenbaum (1990) a las que englobó en el concepto de Control 
Total de Calidad, basado en el enfoque total de sistemas. Bajo esta consideración, 
Feigenbaum hizo notar que la calidad no se puede concretar si el proceso de 
manufactura se trata de controlar en forma aislada. Esa percepción reforzó la 
idea que ya había sido introducida por Juran acerca de la responsabilidad de 
la administración y las áreas de servicio para con la calidad del producto. De esta 
forma, se empezaron a analizar y derivar listas de las actividades de soporte para 
tener un proceso de manufactura de calidad. Se comprendió que áreas como 
finanzas, ventas y mercatleo, comp~as. etcétera, anteriór~ente no asociadas a la 
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responsabilidad por la calidad, en realidad sí lo estaban, ya sea en forma principal 
o requiriendo de su contribución. Para Feigenbaum era muy importante que las 
compañías contaran con procesos bien planeados y documentados para: a) el 
control de diseños nuevos; b) el control de adquisición de materiales; e) el control 
del producto, y d) la realización de estudios especiales del proceso. De esta forma, 
Feigenbaum definió el Control Total de Calidad como "un sistema efectivo para 
la integración de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que 
los diferentes grupos de una organización realizan para poder proporcionar un 
producto o servicio en los niveles más económicos para la satisfacción de las nece· 
sidades del usuario". 

Por la misma época en que el Control Total de Calidad surgía, se fue desarro­
llando otra área importante del control de calidad relacionada con aspectos 
ingenieriles del diseño de productos. La confiabilidad aparecía como una técnica 
para asegurar el funcionamiento correcto de un producto durante un determina· 
do tiempo y bajo ciertas condiciones de uso. Relacionado con la.confiabilidad 
aparece el término de disponibilidad, que representa la probabilidad de que un 
producto esté disponible para su uso cuando se le requiere por parte del usuario. 
Este té(mino tiene relación con las probabilidades de falla y las condiciones de 
facilidad de mantenimiento para su restablecimiento. De esta forma, se dice que 
un producto es efectivo para el usuario cuando, además de realizar ~as funciones 
que su diseño indica, tiene una alta confiabilidad (baja probabilidad de falla) y 
disponibilidad, y un tiempo corto para su mantenimiento en caso de falla. Esta 
idea se aplica principalmente a productos de consumo durader? cuya ingeniería 
es en cierto modo compleja. Algunas de las técnicas para mensurar la confiabili- · 
dad son: a) el análisis de modo y efecto de falla (FMEA, por sus siglas en inglés); 
b) el análisis de vida de componentes individuales; e) el uso de ·redundancia, 
y á) el monitoreo de fallas en campo. 

Posteriormente, a principios de los años sesenta·: la calidad empieza a· mostrar 
desarrollos en otras latitudes, específicamente en japón. Mientras tanto, en Esta­
dos Unidos aparecen las aportaciones de Philip CrosbY, otro de los autores que 
después serían considerados clásicos en esta área. Crosby propone un programa . 
enfocado más hacia las relaciones humanas que hacia los aspectos técnicos de 
la manufactura, aJ que llama cero defectos. Este programa fue desarrollado en la 
compañía Martiil, que se encontraba produciendo los misiles Pershingpara la Ar· 
mada de los Estados Unidos. Esta empresa se orientaba hacia la motivación y la 
L"oncientización de los .trabajadores para realizar el trabaj9 bien _a la.primera va. 

·Esta experiencia aportó el conocimiento de que la calidad es también una ·cues-
tión de actitud hacia hacerlo bien. Producto de este aprendizaje, Crosby publicó 
una cantidad considerable de libros, entre los que se destacan La Calidad no Cues· 
la (19í9), Calidad sin Lágrimas ( 1 984), La Organización EtemammteExitosa ( 1988), 
l'tcCtera. Para Crosby la calidad se resume en cuatro principios absolutos: 1) cali· 
dad es cumplir con los requisitos del cliente; 2) el sistema de calidad es la preven­
riún; 3) el estándar de d~empeño es cero defectos, y4) la medición de la calidad 
l< el precio del incumplimiento . 
. _.Inicialmente, los japoneses dieron a conocer al mundo sus desarrollos en cali· 
d.1d mCdiante la difusión de los círculos de calidad; sin embargo, sus principios 
l"fan realmente algo más profundo, producto de la intfOGucción de las ideas pre· 
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viamente comentadas por parte de Deming y Juran, que fueron invitados a cola­
llorar con la industria japonesa después del término de la Segunda Guerra Mun­
dial, a finales de los años cuarenta y principios de los cincuenta. La intervención 
de ambos despertó el interés de los japoneses por el control de calidad resaltando 
dos aspectos: el control estadístico de procesos y-el alto involucramiento de la alta 
administración. De entre los muchos japoneses que contribuyeron a los desarr<r 
llosa la teoría de calidad en ese país se destacan Kaoru lshikawa y Shigeru Mizuno. 

Para lshikawa, quizá el autor japonés de mayor reconocimiento, el coqtrol 
de calidad consiste en "desarrollar., diseñar, elaborar y mantener un producto de 
calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para el con­
sumidor". Intentó expliCar inicialmente el éxito de su país en el logro de la cali­
dad y la pmductividad en un contexto puramente cultural. Bajo esta perspectiva, 
japón es más productivo que los países occidentales, según Ishikawa, debido por 
urllado a que no llegaron a internalizar tanto en la administración de sus empre· 
sas los principios de la administración cienúfica que promueven la alta cspeciali· 
zación y repetitibilidad del trabajo, y por otro a que ciertas costumbres de tipo 
social, religioso y laboral son más propicias en la cultura japonesa. Estos comenta­
rios causaron una gran controversia en todo el mundo, pero finalmente se ha 
llegado a la conclusión que en cualquier sociedad se puede llegar a desarrollar 

·una cultura de calidad que haga competitivas a sus organizaciones. como después 
se comentará en el capítulo 3. Adicionalmente a este enfoque cultural. [shikawa 
menciona las siguientes características del control de calidad japonés (Ishikawa, 
1985): 

1. El control de calidad consiste en que las empresas hagan lo que sus clientes les 
demandan hacer. 

2. El control de calidad tiene que traducirse en resultados tangibles de tipo eco­
nómico. 

3. El control de calidad empieza y termina con educación. · 
4. La implantación del control total de calidad. requiere de urÍ programa de edu­

cación continuo, desde el presidente de la compañía hasta los operarios de 
producción. 

5. El control de calidad permite que cada quien en la organización pueda apor­
tar los mejor de sí mismo. 

6. Cuando se implanta el control de calidad, mejoran las relaciones humanas. 

Adicionalmente, Ishikawa visualizaba al control de calidad como un factor 
que revolucionaría la dirección de las empresas siempre y cuando en éstas se 
intefiorizaran los siguientes principios: 1 r Anteponer la calidad a las utilidades de 
cono plazo; 2) orientar la organización totalmente hacia el consumidor; 3) es­
tructurar la empresa de tal forma que en cada proceso se considere como cliente 

-al siguiente proceso; 4) la toma de decisiones debe estar basada en hechos y rlatos 
tangibles, y 5) el respeto al ser humano.lshikawa impulsó fuertemente la idea de 
que. el mejoramiento de las operaciones de la empresa puede provenir de los 
propios trabajadores, quicne~hien entrenados para trabajar en equipo y median­
te el uso de procedimientos y lécnkas apropiados para la solución de problemas. 
podrían contribuir grandemente al mejoramiento de la calidad y el incremento 
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de la productividad. Es así como surgen los círculos de control de calidad. las 7 
herramientas básicas y una metodología que se apoya en éstas para la solución de 
problemas, que en el capítulo 7 se comentará en detalle. · 

Por otro lado, las aportaciones de Mizuno (1988) y el concepto kaiun (que 
significa mejoramiento en todos los aspectos de la vida) de Masaaki lmai (1983), 
se fundamentan en el uso constante y permanente, en todas las actividades de la 
organización, del círculo de control que Deming había utilizada para explicar en 
forma amplia la teoría del control de procesos de Shewhart. Asegurar que todas 
las actividades productivas, administrativas y de servicios de ·una organizaci?n sean. 
plan~adas, ejecu~das, controladas y mejoradas con una orientación hacia las ne.: 

cesidades del consumidor, tanto interno como. externo, permite desarrollar lo 
que él llamo control de calidad a todo lo ancho de la compañía (cwQC, por sus 
siglas en inglés). 

Otra aportación importante de los japoneses es el concepto del despliegue de 
políticas de calidad que aseguren que las estrategias de calidad se conviertan en 
metas y objetivos operativos de calidad en todas las áreas funcionales de la empre· 
sa, c01no se muestra en el diagrama de la figura 1.8. Por otro lado, la figura 1.9 
explica en términos del círculo de control, el proceso para el despliegue de polí­
ticas propuesto por Mizuno. 

Aunado a la idea del C\\'QC, los japoneses desarrollarOn las 7 herramientas ad· 
ministrativas (7 M's) qüe ayudan al desarrollo y despliegue de estrategias de cali-

-.... 
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Figura 1.7 
El circulo de control. 
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Figura 1.8 
Políticas de calidad 
a partir de los planes 
de la empresa. 
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Planes por área para el ano Plan de control de costos 

y el trimestre Plan de volumen de producción · 
Plan de desarrollo de producto 

t Plan de desarrollo tecnológico 

1 Planes por departamento 

~ 
Plan de producción 
Plan de abastecimientos 

para el tnmestre Plan de ventas 

~ 
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dad y al manejo de los proyectos para el cumplimientos de los objetivos asociados 
con éstas. Posteriormente, durante toda la década de los ochenta y principios de 
los noventa se produjo una gran explosión de literatura relacionada Ct?n lo que 
poco a poco se ha llamado Administración Fstratégica de la Calidad Total (TQM), 

que se definirá posteriormente en este mismo capítulo. En el proceso de consoli-
. dación del TQM se han desarrollado una gran cantidad de conceptos, técnicas y pro­

cedimientos orientados a dar un enfoque estratégico y de competitividad de nego­
cios a la calidad total. Entre éstas podemos mencionar a la manufactura de clase 
mundial, eljusto-a-tiempo,la función.del despliegue de la·calidad (Qro), el méto­
do Taguchi; el benchmarking, la reingeniería de procesos de negocios (nPR). los 
equipos de trabajo autoadministrados, la organización que aprende, calidad de 
vida en el trabajo, calidad en el servicio, la cadena de valor económico agregado al 
cliente, y la dirección estratégica de negocios con base en una visión y una misión 
fundamentadas en la calidad. Todas estas técnicas serán comentadas ampliamente 
en capítulos posterio~es, pero hay que recalcar que a cada una de ellas utilizadas 
en forñl"á" aislada resultan de poco beneficio, y solamente confunden a la adminis-­
tración; deben ser incorporadas como parte de un sistema de cuya misión sea satis­
facer las expectativas de los grupos de interés e influencia de una organización. 

En la era de la administración e1trategica de la calidad total, la tendencia 
apunta hacia la dirección y administración de las empresas mediante el uso de 
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todos los conceptos y técnicas más desarrollados de la calidad total. Bajo este 
enfoque, los administradores de las empresas tienen que estar seguros que cono­
cen y entienden las expectativas de los grupos de interés e influencia, que se 
traducen e!l la definición de la misión y la visión de la empresa, así como los 
valores socio-culturales de la misma. Ese conocimiento creará el marcO de refe­
rencia dentro del cual la administración realizará su planeación estr<}tégica, de la 
que resultará el despliegue de políticas de calidad a toda la organización con 

· respecto a la planeación del proceso productivo, del proceso administrativo y el 
diseño de productos y servicios. El despliegue de políticas de calidad sirve tam­
bién para que la administración promueva una cultura de calidad entre los em­
pleados, otorgue a los mismos recompensas y reconocimientos por: sus logros en 
calidad, y defina los programas de educación y entrenamiento que apoyarán el 
desarrollo de los proyectos de mejoramiento mediante el trabajo en equipo. Por 
otro lado, el desempeño de la operación del negocio debe regularse mediante 
control estadístico de procesos o alguna herramienta de administración de ope­
raciones, y los indicadores relacionados con ésta deben utilizarse para realizar 
auditorías al sistema de calidad, que un comité directivo de calidad debe analizar 
para definir proyectos para el mejoramiento del.i operación. Asimismo, de acuer­
do al niyel de desempeño de la operación. la administración podrá decidir utili-
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Figura 1.9 
El circulo de control 
aplicádo a la 
implantación de 
políticas gerenciales 
para la calidad total. 
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zar reingeniería para el rediseño de los procesos que así lo requieran. Con este 
sistema, la organización estará en posición de entregar productos y servicios de 
calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los consumidores, y ase­
guren la participación de mercado que se necesita para generar los recursos, con 
los que mediante políticas de distribución apropiadas, se puedan satisfacer las 
expectativas y necesidades de los grupos de influencia. Toda esta descripción del 
uso de la calidad total como estrategia de competitividad en las organizaciones se 
muestra gráficamente en la figura 1.1 O. · 

LA CALIDAD TOTAL COMO ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD 
PARA LAS EMPRESAS MEXICANAS 

Características de la economía mexicana y la evolución de su política comercial e 
industrial. México es un país de aproximadamente 90 millones de habitantes, 
50% de ellos menores de 19 años, en el que el 50% de la población económica­
mente activa (rEA) trabaja en el sector servicios, 25% en la industria, y 25% en el 
sector primario {INEGI, 1990); es un país grande yjoven con muchas necesidades 
insatisfechas, y por lo tanto con muchas oportunidades. La industria contribuyó 
con alrededor de 1/3 del Producto Interno Bruto (PIB) en 1992 en contraste con 
un 1/4 en 1941, su crecimiento fue de 6.2% en promedio para el mismo periodo 
(Banco de México, !992), emplea 3.6 millones de personas, y aproximadamente 
un 75% del valor agregado en manufactura proviene de los siguientes sectores: 
alimentos, bebidas, tabaco, textiles, ropa, piel, químicos, hule y plásticos, produc­
tos metálicos, y maquinaria y equipo. 

El proceso de industrialización empezó en México a finales del siglo XIX con la 
producción de textiles, alimentos. cervezci y tabaco. Sin embargo, no fue sino 
hasta 1940 que comenzó un fuerté'movimiento de industrialización basado en la 
política de sustitución de importaciones. La tabla 1.1 muestra el crecimiento pro­
medio anual experimentado por los más importantes factores macroeconómicos 
durante cada uno de los últimos 9 periodos de administración federal; esto es, 
desde el inicio de la política de sustitución de importaciones. 

A pesar del relativo éxito de la política de sustitución de importaciones para 
reducir la dependencia de ·México en este rubro, un buen número de probl.emas 
colaterales aparecieron en el proceso, principalmente relacionados con la indus­
tria n1anufacturerd. que es, con frecuencia la más susceptible a la competencia 
exterior. Fernández ( 1994) encontró en un estUdio reciente que los sectores ma~ 
nufactureros que recibieron mayores subsidios o algún tipo de protección aran­
celaria, fueron los que observaron un menor incremento de productividad du­
rante el periodo comprendido entre 1960 y 1980. Adicionalmente, según Méndez 
( 19_24), la política de industrialización adoptada por México desde 1940 ha gene­
rado entre otros, los siguientes problemas: a) El desarrollo de una economía que 
ofrece prod~ctos y servicios de-baja"calidad, poco competitivos en precio y cali~ 
dad en los mercados internacionales; b) la subutilización de la capacidad instala­
da en las organizaciones princip::rlmcnte industriales, sobre todo en lo C]Ue co­
rresponde a la pequeña y mediana industria, que siempre se encuentra en una 
posición débil para afrontar problemas económicos como los ocurridos en 1976. 
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Tabla 1.1 
Crecimiento anual promedio de algunas variables macroeconómicas durante los últimos 9 periodos 
de administración federal. 

MAC MAV ARC ALM GOO LEA JLP MMH esa 
1940-1946 1946-1952 1952·1951 1958-1* 1964-1970 1970.1978 197tH982 1982·1988 1988·1994 

' 
PIB 6.1% 5.7°/o 6.3% 6.7% 6.8% 6.0% 6.0% 0.1% 2.6% 
Población 2.3% 2.4% 2.6% 2. 7"/o 2.7o/o 2.8% 2.3% 1.6% 1.7% 
Tipo de cambio 0.0% 10.1% 6.3% 0.0%. 0.0% 3.9% 16.7"/o 57.4% 15.5% 
Inflación 14.4% 9.7% S.P/o 2.3% 2.6% 12.7%' 28.9% 91.1% 16.4% 
Importaciones 20.2% 1.9% 5.7o/o 6.8% 8.2%" 18.4% 15.7% 14.1% 18.4% 
Exportaciones 15.3% -· '-2:2% 4.0% 6.0% 2.3% 17.8% 29.9% -1.4% 13.9% 
Inversión externa directa 2.0% 4.7% 5.8% 4.3% 4.1% 5.4% 11.4% 13.3% 15.9% 
Deuda pública externa NA NA NA NA 12.9% 27.6% 16.7% 3.3% -o.3% 
Reservas internacionales NA NA NA 6.0% 6.1% 3.8% -1.2% 1.1% -0.5% 
Producción manufacturera 8.8% 7.7% 7.3% 8.7% 8.5,-o 5.7% 6.6% 1.2% 4.5% 
Incremento en productividad NA NA NA NA NA 3.5% 2.9% 0.8% 6.7% 
Ingreso per cápita 
Empleo 

3.7"/o 3.2% 3.7% 3.9% 4.0% 3.2% 3.6% -1.5% 0.9% 
2.9% 2.8% 2.7% 1.4% 1.1% 3.8% 3.3% 0.9% 0.6% 

1982. 1986 y 1994; e) la actividad económica se concentra principalmente en 3 
áreas metropolitanas: Ciudad de México, Guadalajara y Monterrey. que acumu­
lan el 70% del valor agregado; á) México no ha sido capaz de desarrollar su pro­
pia tecnología, y depende constantemente de la importada con la consecuente 
baja competitividad; e) el desorden con el que la economía ha crecido propició el 
incremento de los niveles de contaminación observados en algunas de las duda· . 
des más importantes, y j) no hay suficiente ahorro e inversión para renovar las 
instalaciones productivas y crear o mantener la infraestructura económica. 

Las empresas mexicanas crecieron acostu_mbradas a obtener ganancias fáciles 
y rápidas al poder operar protegidas de la competencia internacional. lo cual 
aunado al control de precios ejercido en los años setenta,-·reforzó su desinterés y 
apatia por invertir en nuevas tecnologías e infraestructura. Por otro lado, confor­
me la economía fue progresando,la demanda de bienes intermedios y de capital 
se incrementó a grado tal que no pudo ser satisfecha por lo proveedores naciona. 
les. Debido a la estrategia adoptada por México y a sus consecuencias relaciona­
das, el país no pudo compensar con exportaciones el incremento. en importacio­
nes, lo cual trajo. como consecuencia un des balance cada vez peor .en relación 
con el comercio de bienes manufacturados. El PIB de México creció muy rápido 
durante los setenta y principios de los ochenta (ver tabla 1.1 ), principalmente 
en el sector manufacturero. Sin embargo, este crecimiento contribuyó a agravar 
más el serio problema de balanza de pagos. La situación se deterioró debido a un 
tipo de cambio poco realista. y finalmente no pudo sostenerse en 1982 ante la 
presencia de factores externos corrio el incremento mundial de las tasas de in te· 
rés y la caída de los precios del petróleo. Se declaró una moratoria de pagos al 
exterior. y México fue forzado a aceptar medidas de ajuste estructural impuestas 
por el Fondo Monetario Internacional (FMI). El objetivo inicial de los ajustes del 
FMt fue contraer la demanda doméstica a través de políticas fiscales y monetarias .. 
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Sin embargo, para mediados de los ochenta se introdujeron políticas de liberali­
zación comercial con el objeto de estimular las exportaciones. A partir de enton­
ces, la economía mexicana ha experimentado una significativa transformación 
en respuesta a la amplia gama de reformas de la política comercial, y de la bús­
queda de niveles de competitividad internacionaL 

Las medidas incluyen la liberalización y desregulación de la economía, la 
privatización de empresas estatales (de más de 1 100 en 1982 a solamente unas 
cuantas estratégicas para el gobierno en 1996), y la reducción pe barreras arance­
larias (el arancel promedio pasó de 30.5% en 1979 a 13.1% en 1992, y será de 6% 
en 1999). Este proceso se produjo en un periodo muy corto, por lo que a pesar 
del incremento de productividad observado en los últimos años, está causando el 
deterioro de algunas de las variables macroeconómicas más importantes en rela· 
ción con el bienestar de la población como son el riB, el ingreso per capita, y el 
empleo (ver tabla 1.1). 

Sin embargo, es importante reconocer que los cambios hacia una economía 
a!)iena recientemente coment.ados no pueden ser evaluados en un periodo cor­
to, ya que necesitan de un plazo mayor para traer los beneficios esperados en 
términOs de bienestar, debido a que otras variables no económicas como turbl!'· 
lencias.politicas asociadas a la consolidación de la democracia, el mejoramiento 
en la calidad de la educación y los cambios en valores culturales (honestidad, 
puntualidad, disposición al trabajo y al ahorro, etcétera) requieren quizá de 20 o 
30 años para madurar. Lo importante es que este proceso se ha iniciado. 

El Tratado de Libre Comercio (TLC:) con Estados Unidos de América y Cana­
dá ha sentado las bases para mayores cambios estructurales en la economía e~ 
general, y pretende estimular nuevas inversiones y promover una· mayor com· 
petitividad entre las empresas. Además de las ganancias tangibles que se esperan 
debido a la reducción de barreras desde y hacia Estados Unidos y Canadá, 
las empresas mexicanas se beneficiarán con el TLC por la experiencia y el apréndi· 
zaje obtenido en el j)roceso de forzarse a competir con estándares internaciona:: 
les. El TLC representa una gran oportunidad de asociación y coinversión entre 
compañías de países que no pertenezcan al TLC y Estados Unidos, México y Cana­
dá. Por otro lado, auitque empresas norteamericanas o canadienses con instala· 
ciones en México, o bien las maquiladoras no han utilizado en el pasado una gran 
cantidad de insumas provenientes de proveedores nacionales, esta situación po­
dría caffi.biai- bajo el TLC.. De mejorarse el tierripo necesario para res¡}onder a las 
seña~es del mercado, será posible que las empresas nacionales en ciudades indus­
triales grandes como la ciudad de México y Monterrey, puedan incrementar sus 
nive!es de producción, ya que para productores que basan su estrategia de manu· 
factura en el sistema justo-a~tiempo. la proximidad con sus proveedores es esen-
cial. · 

El TLC, con seguridad, incrementará la demanda de mano de obra mexicana 
en el largo plazo,-pero en el mediano plazo tendrá como consecuencia un incre­
mento de los niveles salariales; sin embargo, este proceso tomará tiempo ya que 
sus efectos no son inmediatos. En el corto plazo la demanda de mano de obra 
permanecerá estable debido a que muchas empresas ya cuentan con operaciones 
en México. Los salarios podrán incrementarsCCh función de los incrementos de 
productividad que se logren, pero debido a los altos nh·eles de desempleo exis-
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ten tes en México, aunado a la entrada anual de un millón de personas en busca 
de empleo, permitirá que los salarios se mantengan relativamente bajo;. Sin em­
bargo, aquellas organizaciones que estén involucradas en programas de calidad 
total, y por lo tanto logrando niveles de productividad mayores a los promedio, 
podrán reconocer y estimular la mejora continua con mejores salarios y compen­
saciones que las que actualmente se otorgan en las empresas mexicanas. 

A pesar Íle que México cuenta con una gran cantidad de mano de obra dispo­
nible y de que los salarios bajos representan una ventaja competitiva bastante 
importante, la falta de capacitación. es un limitante muy grave para el logro de la 
productividad, la calidad y el desarrollo de tecnología propia. Sólo 30% de las 
personas que entran al mercado de trabajo cada año cuentan con .3.Igún tipo de 
entrenamiento profesional técnico formal. El problema comienza con la educa­
ción primaria, donde la tasa de deserción alcanza el40%, y continúa agradndose 
a través del resto de las etapas escolares. El. número de años de estudio promedio 
general es de menos de 5, y menos del 3% de la población cuenta con un grado 
de licenciatura, y sólo un 0.13% del total de la población cuenta con un grado 
de ingeniería (comparado con e15.95% de japón). Todo esto aunado al hecho de 
que no más del 20% de los que recibieron una beca para estudiar un posgrado en 
el extranjero en la década de Ios~ochenta han regresado a México. 

Por lo que respecta a la caJidad de la administración en México, ésta fue eva· 
luada y comparada en el Reporte de Competitividad Mundial de 1991 ( OECO, 1991). 
La iniciativa de los administradores (espíritu emprendedor, liderazgo y responsa­
bilidad) fueron menores que la que se encuentra en la mayoría de los paises 
considerados competidores cercanos. Otro estudio (Frucot & Shearon, 1991), 
concluye que los administradores mexicanos tienden a ser más paternalistas y a 
utilizar estilos de liderazgo más autocráticos, además que la administración me· 
dia y los niveles operativos están menos involucrados en la toma de decisiones y 
son limitados a través de reglas muy rígidas. 

Otro limitan te importante'para la competitividad en México és la Ley Federal 
del Trabajo que no permite la flexibilidad que los tiempos modernos demandan, 
además del alto costo en prestaciones sociales y en situaciones de cambio en nive­
les de empleo. A pesar de que ha habido una gran cantidad de opiniones por 
parte del sector empresarial en favor de que se modifiquen algunos artículos de 
esta ley, debido a cuestiones de tipo político ello no ha sido posible. 

Otra característica importante de la economía mexicana es el alto grado de 
concentración, ya que las grandes corporaciones dominan sus respectivos merca· 
dos;.la micro y pequeña empresa, que representan el 95% del total de empresas 
en México, son administradas en forma muy deficiente, operin por lo general 
con tecnología obsoleta y dificilmente pueden competir a nivel internacional. 

A principios de los años noventa los lO conglomerados industriales más gran­
des concentraban el 20% del total de la producción industrial, situación muy 
~similar a la de l 996. Por ejemplo, Cementos Mexicanos (CEMEX) contribuye con el 
70% de la producción nacional de cemento, y Vitro con el 90% de la producción 
de vidrio. Sólo dos compañías, ambas pertenecientes al mismo grupo, son res­
ponsables de toda la producción de negro de humo. El Grupo DESC, cmsA y el 
Grupo Alfa producen el 75%'ae la petroquímica secundaria del país. El Grupo 
Alum contribuye con el 60% de la producción de aluminio, y el Grupo Industrial 
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Maseca controla más del 70% riC'l mercado de harina de maíz. Los. mercados 
oligopolísticos en México son una situación relativamente común, aunque con 
tendencia a reducirse . 

La naturaleza de.los cambios de paradigma y la .introducción de la calidad 
total en las empresas mexicanas. Los cambios ocurridos en las políti<;as de comer· 
cío exterior de México, que fueron desde un proteccionismo total hacia una eco­
nomía totalmente abierta, han implicado un extenso y profundo cambio de para­
digma (Kuhn, 1970). Este cambio ocurriÓ 25 años después de que Robert Mundell 
advirtiera en 1971 que la única economía cerrada es el mundo (1971). En.esos· 
días, México contaba con una política co~ercial proteCcionista basada en la sus ti· 
tución de importaciones que estaba diseñada para ayudar al desarrollo de la plan­
ta industrial recientemente establecida. Esta ~oiiüta ·ayudó a que ciertos sectores 
industriales crecieran, así corito a crear y reforzar la clase media, y a la acumula· 
ción de capital (So lis, 1992). Según Bounds ( 1994) un cambio de paradigma ocu­
rr.e en tres etapas: normalidad, anormalidad y reemplazo. A principios de los 
años ochenta la política prOteccionista Cra considerada como una situación nor· 
mal (etapa de normalidad) totalmente aceptada. Por otro lado, los consumklores 
empezaban a sufrir el consecuente incremento de precio debido a los grandes 
márgenes de ganancia que permite una economía cerrada y protegida de la com· 
petencia, aunado a_l deterioro de la calidad y la productividad de los productos y 
las empresas (etapa de anormalidad, en que aparecen los primeros síntomas de 
inconformidad). 

La alternativa de solución para los problemas asociados con el proteccionis· 
mo fue el libre flujo de .bienes y senicios hacia el país, y dejar los precios a las 
fuerzas del libre mer.cado. El gobierno mexicano no tuvo otra opción que adop­
tar una política comefcial menos proteccionista con una mayor competencia para 

·los productores nacionales, los cuales fueron obligados a incrementar su eficien· 
cia, productividad y calidad hacia niveles internacionales para poder permanecer 
en el negocio. Apareció así un nuevo paradigma.'én los negocios mexicanos que _. 
muy pronto se constituyó en un reto para éstos. C6mo consecuencia de este cam· 
bio de paradigma, el gobierno mexicano ha realizado más de 25 acuerdos in ter· 
nacionales en apoyo a esta nueva política, y las organizaciones han comenzado ha 
buscar nuevos sistemas administrativos y de dirección que les ayuden a ser más 

·competitivos en este nuevo ambiente (etapa de reemplazo). Las organizaciones 
internacionales de comercio a las que México se ha adherido son: el GAIT (OMC.) 

en 1986, la OECD en 1993, un Acuerdo de Cooperación con la Unión Europea en 
1'991, el TLC: en 1993, la ArE e: en 1993, y otros acuerdos bilaterales o trilaterales con 
diversos países de Latmoamérica (Blanco, !994). 

La büsqueda de nuevos paradigmas es una nCcesidad en el mundo competiti· 
vo de hoy· en día si se desea detectar oportunidades de negocio. Cuando estar 
adelante de los competidores se vuelve un asunto de sobrevivencia, la gente se da 
cuenta de la importancia de desarrollar el hábito de buscar continuamente cam· 
bias favorables. Este ·cambio de cultura se consolida sólo si se logra desarrollar 
"una organización de aprendizaje" (Senge, 1990). Este· concepto sostiene que 
conforme las personas aprenden continuamente de su experiencia y transfieren 
este conocimiento a situaciones nuevas. la organi'2ación desarrolla la capacidad y 
los recursos para crear e influir en su propio futuro. Una organización de apren· 
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dizaje es posible si su administración promueve una cultura en la que se motive a 
su personal a buscar continuamente cambios que tomen ventaja de las oportuni­
dades que se presenten para ser más competitivos. La Administración Escratégica 
de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés) constituye una excelente opción 
para este sistema adminiscrativo. Sin embargo, el TQM es un concepto de tipo cul­
tural y no un conjunto de procedimientos que pueden ser fácilmente instalados 
en una organización, como un programa computacional. 

La administración de la calidad total es un sistema administrativo basado en el 
enfoque total de sistemas, que permite a una orgañizacióri el desarrollo de una 
cultura de mejoramiento continuo para el <umplimiento de su misión. ElTQM debe, --~~-­
ser una parte integral del plan estratégico, y trabaja a todo lo largo y ancho de una 
empresa, facultando a los empleados para aprender de su experiencia y transferir 
ese conocimiento a situaciones nuevas en búsqueda de los cambios que permitan 
desarrollar la capacidad de crear e influir en el futuro de la organización. 

Durante los 40 años en que estuvo en práctica la política de sustitución de 
importaciones, las organiiaciones se concentraron en ofrecer variedad en lugar 
de volumen, con lo que lograron grandes márgenes de ganancia. La nueva políti­
ca requiere de grandes volúmenes, con calidad y bajo costo. Según Deming ( 1986), 
!a única forma de ser exitosos, crear empleo_y permanecer en el negocio es ofre· 
cer al consumidor productos y procesos de calidad que permitan ser competitivos 
en mercados de libre competencia. La creación de empleos ayuda a la economía 
a cimentar un desarrollo sostenible, lo cual es importante desde los puntos de 
vista social y político. La calidad ha sido la herramienta mediante la cuailas orga­
nizaciones industriales y comerciales han podid:o ajustar su desempeño a las nue­
vas políticas comerciales, y poder así cumplir mejor con su misión. 

Como ya se ha comentado, muchos de los problemas de imagen de calidad de 
países como México han sido provocados por las_ políticas de economía cerrada y 
la consecuente falta de comR~tencia a la que se enfrentan sus organizaciones. 
Una vez que la economía se abrió, el país se encontró de prontO en medio de un 
mundo altamente competido, y se vio forzado a mejorar rápidamente la calidad 
de sus productos y servicios (Gutiérrez, 1994). La percepción de México como un 
país que sólo ofrece mano de obra barata cambia paulatinamente. El día de hoy, 
muchas de las corporaciones más importantes a nivel mundial. incluyendo 
American Express, Ford Motor Company, Chrysler y General Motors, reportan 
que su fuerza laboral mexicana ofrece un nivel de calidad y confiabilidad no en­
contrado en otros países (Mexican Inveslmenl Board, 1993). 

Las compañías extranjeras no son las únicas que reportan mejoras sustancia· 
les en su operación después de haber implantado sistemas de calidad total. Las 
empresas nacionales también obtienen mejoras significativas de su desempeño, 
ofreciendo productos y servicios de mejor calidad. Aeroméxico ha logrado resul­
tados tangibles a través de sus esfuerzos por incrementar la calidad de su servicio. 

-Esta aerolínea reportó una puntualidad del 98.6% en sus salidas, comparada con 
el 77.3% que en promedio muescra Estados Unidos. Hylsa, uno de los fabricantes 

-líderes de acero en México, se ha beneficiado enormemente con sus programas 
de calidad incrementando:!)>% su productividad en los años recientes. El.Grupo 
Vitro, una de las empresas latinoamericanas más grarides, es capaz de competir a 
nivel mundial con las empresas más talentosas de su ramo (Sanderson, 1990). 
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Pareciera que el mensaje de calidad se ha dispersado muy rápido y en forma muy 
efectiva por todo México. 

Para promover la competitividad en las organizaciones mexicanas, en 1989 se 
instituyó el Premio Nacional de Calidad en reconoCimiento a las empresas que 
hayan logrado resulLados sobresalientes en calidad, atención al cliente y calidad 
de vida en el trabajo. Las compañías que solicitan competir por el premio deben 
comparar en forma explícita su mejoramiento de calidad con respecto a otras 
compañías que participan en la misma categoría. Alguna.s ~e las em'presas 
merecedoras del Premio Nacional de Calidad son, por ejemplo, General Motors 
Planta Toluca, Crysei, Xerox México, o American Express México que ha reduci­
do hasta 76% su tiempo de respu<;sta de facturación. 

Por otro lado, es irrÍportante mencionar el crecimiento acelerado que mues­
tran las empresas maquiladoras en México (más de 2 500 en 1996), que ahora 
más que buscar mano de obra barata, están convencidas de la capacidad de traba-
jar con calidad que se puede encontrar en este país. . 

Además, un estudio realizado en 1989 por J. D. Power and Associates, encon­
tró que· la planta Hermosillo de Ford Motor Company mantiene estándares de 

·. calidad similares a los del líder a nivel mundial, Daimler-Benz, con 26.1 defectos 
por cada 100 autos. El mismo estudio mostró que todas las plantas automotrices 
de México mantienen estándares de calidad mejores que el promedio mundial, 
además de que tienen niveles de productividad cercanos af promedio internad~ 
nal, a pesar de la desventaja de contar con volúmenes de producción bajos 
(Sanderson, 1990). Otro estudio de 1991 presentado por la Universidad de San 
Diego sobre Administración de Recursos Humanos, encontró que debido a las 
similitudes culturales entre México y Japón las maquiladoras japonesas habían 
podido implantar más fácilmente sus sistemas de calidad y así incrementar su 
productividad (McDermott, 1994). 

En la economía global de hoy en día, y con el acuerdo norteamericano de 
libre comercio entre México, Estados Unidos y Canadá (TLC), los consumidores 
rle estos mercados cuentan con más opciones '(¡u e nunca. México debe asegurar 
que sus productos y servicios sean de la más alta calidad para poder competir por 
la'preferencia de estos clientes. En este contexto, todos los negocios, pero princi­
palme~He los manufactureros, se verán beneficiados por la cercanía con el merca· 
do norteamericano. Aranceles más bajos, entrada de tecnología avanzada y capi­
tal, y un creciente interés por los mercados mexicanos le darán una mayor ventaja 

. comparativa en relación con sus competidores de Oriente {Cohen, 1994). 
De repente, muchos negocios que .previamente habían tenido poca compe­

tencia del exterior ·se enfrentan a compañías ·tecnológicamente más avanzadas. · 
Para tener éxito, las organizaciones mexicanas tendrán que compensar su atraso 
lecnológico con una mayor a tendón a la calidad de su manufactura y servicios. 
Los trabajadores deberán ser partícipes del desarrollo y evolución de los sistemas 
de calidad de las empresas, para que mediante los beneficios de este cambio pue­
dan ser compensados en forma más justa y así trabajar en un ambiente en el qu~ 
se promueva una cultura de calidad que a su vez traiga mayores beneficios 
(Gutiérrez, 1994). · 

Si las empresas mexicañas quieren tener éxito en esta fase de globalizac.ión, se 
deberá considerar que también se necesitañ.Ciertos cambios estructurales en el 
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clima socio-político que permitan la completa modernización del país (Elkin, 
1994). 

CONCLUSIONES 

La calidad total ha sido el concepto de soporte para la competitividad de las em­
presas en todo el mundo y, aun cuando las diferentes definiciones de calidad 
presentadas en este capítulo varían.en cuanto a extensiórl, todas se enfocan hacia 
considerar al conjunto de técnicas y procedimientos para la planeación, el con­
trol y el mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de 
entregar al cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades y expecta­
tivas. Esta idea, que ha evolucionado a través de cuatro etapas, empezó con el 
objeto de detectar productos defectuosos para que éstos no llegaran al consumi­
dor, y se ha perfeccionado hasta el momento actual en que se considera como 
una estrategia de dirección de nego~ios fundamental para la competitividad. e 
involucra todos los sistemas administrativos, operativos y de soporte de una orga· 
nización, además de haber revolucionado todas las teorías clásicas de la adminis­
u-ación. Los directores y gerentes actuales ya no deben estructurar sus organiza-

- ciones en forma rígida con estilos de liderazgo autocráticos; deben buscar el cambio 
cultural para la formación de equipos de trabajo colaborativo que se respon­
sabilizarán totalmente de la planeación, el control y el mejoramiento de los di­
ferentes procesos, que encadenados tOdos, constituirán el frente común que per· 
mitir.á afrontar el reto de competitiVidad que la cambiante situación de estos 
tiempos demanda para el cumplimiento de la misión de la empresa. 

La evolución experimentada por la economía mexicana en los últimos años· 
en lo que respecta a la política industrial y comercial, hizo que las empresas nacio­
nales eligieran la calidad total como estrategia para elevar su competitividad. Sin 
embargo, debido a lo acelerado del proceso, ha sido necesario adoptar los con­
ceptos, técnicas y procedimientos de calidad total desarrollados en otros países. 
Además, han debido adaptar los principios de calidad total, principalmente por­
que en gran medida la calidad y la competitividad son también cuestiones de 
actitud y cultura de la población. 

Durante el tiempo en que las empresas mexicanas han puesto en práctica 
sistemas de calidad, algunas han tenido logros- importantes en cuanto ·a sus 
indicadores de calidad y productividad; sin embargo, aún es mucho lo que se 
tiene que aprender sobre calidad total, y mucho lo que se tiene que hacer para 
consolidar el cambio cultural, social y. político para que no sólo unas cuantas 
organizaciones, sino toda-la economía ~el país sea competitiva a nivel mundial. 

·- PUNTOS CLAVE 

l. Ante la inevitable e irreversible apertura y globalización de los mercados las 
empresas enfrentan el reto de ser competitivas a nivel mundial. El consumi­
dor cs_quien impone latcondiciones y decide de quien le conviene más reci· 
bir un producto o un serviciO. 
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2. Calidad es un término dificil de definir, no sólo porque se puede analizar 
desde la perspectiva del uso, la elaboración o el diseño, sino también porque 
está estrechamente ligado a la evolución d~·la administración. que a su vez 
responde a los cambios constantes en las estructuras económicas. 

3. La calidad ha evolucionado a través de cuatro etapas: inspección o detección 
de errores, control estadístico de procesos o prevención, aseguramiento de la 
calidad, y administración estratégica de la calidad. Este proceso está cstrechae 
mente ligado al dcsar'rollo de la teoría administrativa que se iOicia con las 
contribuciones de Taylor y Fayol. 

4. El control estadístico de procesos creado por Shewhan en los años treinta 
marca un giro importante en la evolución de la calidad al introducir el con­
cepto de prevención mediante el uso del ciclo de control para la planeación, 
el control y el mejoramiento de los. procesos de manufactura. 

5. Cuando al inicio de la fase de aseguramiento de la calidad juran introduce el 
enfoque económico de la calidad al distinguir entre los costos evitables y los 
ineVitables de calidad, surgen las condiciones para que Feigenbaum propon· 
gala idea del control total de calidad, resaltando el hecho de que la calidad 
requiere de la Participación de todas las áreas de la empresa. 

6. En la década de los sesenta surge en forma simultánea en los Estados Unidos 
y en japón la idea de que la calidad se obtiene no sólo mediante el uso de un 
conjunto de técnicas y procedimientos de tipo. administrativos, sino que tam· 
bién interviene el factor humano, las actitudes y cultura para orientar esas 
técnicas hacia hacer las cosas bien a la primera vez, y hacia el mejoramiento 
continuo de todos los procesos de la empresa.. . 

7. En el proceso de consolidación de la era de la administración estratégica.de 
la calidad total han surgido un gran numero de técnicas y conceptos adminis­
trativos Qusto-a-tiempo, función del despliegue de la calidad (QFD), método 
Taguchi, brochmarking, reingeniería de procesos de negocios (srR), ·equipos 
de trabajo auto-administrados, organización que aprende, calidad de vida en· 
el trabajo, calidad en el servicio, cadena de valor económico agregado al clien­
te, etcétera]; sin embargo, todavía se requiere mayor investigación para que 
esta madur~ción ocurra, y dado el giro cultural de este proceso, las empresas 
de cada región tendrán que trabajar en sus propios desarrollos ya que las 
adopciones sin adaptación necesariamente involucran un desfasamiento que 
en la globalización es fatal. 

8. En la era de la administración estratégica de la calidad total el sistema orga· 
nizacional operará en forma integrada y utilizará los conceptos y técntcas 
modernos de calidad total, dirigiendo torios sus esfuerzos hacia la satisfac· 
ción de los consumidores. Con esto podrá generar los recursos económicos 
que necesita para satisfacer las expectativas de sus grupos de influencia. 

9. La extensión de la ~s.trategia de industrialización iniciada por México en la 
década de los cuarenta provocó la falta de competitividad de las empresas y 

___ que ante la súbita apertura cqmercial. ohligó a un cambio ·wtal de paradigma 
en la forma de administrarlas y a verse en la necesidad y conveniencia de 
adoptar sistemas de calidad total. Algunos resultaBaS son muy satisfactorios, 
pero aún hay mucho por hacer en la creación de tecnología administrativa 
compatible con las características culturales básicas del país, además del cam-

27 
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....... 

Capitulo 1 Los cambios de paradigmas y la calidad total 

bio que se requiere hacia una cultura de calidad para que las empresas de 
calidad cuenten con personal de calidad. 

lO. Los esfuerzos de calidad total de las empresas mexicanas aún no afectan posi~ 
tivamente los indicadores macroeconómicos del país debido al proceso de 
maduración social por el que sepas~ actualmente. Si las empresas mexicanas 
quieien tener éxito en la globalización·, se deberá considerar que se necesi­
tan consolidar los cambios estructurales del tipo socio-político que permitan 
la modernización del país. 

EJERCICIOS 

l. La economía de países como MéxicO muestra muchos contrastes. Se pueden 
encontrar empresas con el mayor avance tecnológico y otras con el atraso más 
sorprendente, las posibilidades y necesidades de competencia pueden ir de lo 
más exigente a lo más relajado, los empleados pueden ser personas muy pre· 
paradas intel~ctualmente ~_se puede tener una proporción considerable de 
analfabetos prácticos entre el personal, etcétera. Mencione y justifiC]ue tres 
factores que puedan ser los que presenten un mayor obstáculo para que se dé 
el cambio de paradigma haci.a la calidad en México. Responder con un enfo­
que macroeconómico, y no para un sector en particular. 

2. Desarrolle un ensayo en el que fundamente si todas las empresa de esta época 
deben in: plantar sistemas de calidad como los de la era de la administración 
e~tratégica de calidad total, o si dependiendo de las condiciones de cada em­
presa conviene que la vaya evolucione a través de las cuatro etapas.' 

3. ¿Qué cambios se tienen qüe realizar a nivel macroeconómico en México para 
que el cambio de paradigma se manifieste también al nivel microeconómico 
de una e m presa en particular? -· 

4. ¿Cómo implantaría o pondría en práctica el ciclo de control de Deming en 
una empresa que durante muchos años ha basado su sistema administrativo 
en una estructUra jerárquica con planeación centralizada? 

5. Prepare una lista de todos los conceptos de calidad que se puedan extraer de 
este capítulo, y para cada uno de ellos argumente su factibilidad de implanta­
ción dadas las condiciones culturales (Segün su propia percepción) que prc· 

. valecen e~ las organizaciones de su región. · 

·~. 
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¿POR QUÉ NECESITAMOS CERTIFICARNOS? 

1 .- La supervivencia 

2.- Reglamentos impuestos sobre las operaciones, · 

por, ejemplo las centrales nucleares 

3.- Responder a acciones del exterior en contra de lo que 

nuestra organización pueda estar haciendo 

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM noviembre de 1 997 
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. CONTRASTE ENTRE LA CALIDAD·¡· 
JAPONESA Y·LA OCCIDENTAL L-.. --~---' 
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1950 1960 1970 1980 1990 2000 

i AÑOS 
.------------------, COORDINACIÓN DE PROYECTOS HIDROELÉCTRICOS 



COSTO POR UNIDAD 
BUENA DE PRODUCTO 

COSTOS 
TOTALES DE 
CALIDAD ------le--l.. 

COSTOS DE­
FALLA---~ 

o 

COSTOS DE EVALUACIÓ 
MÁS PREVENCIÓN 

CALIDAD DE CONFORMIDAD, % 

Figura 4 Modelo clásico de costos óptimos de la calidad. 

COSTO POR UNIDAD 
BUENA DE PRODUCTO 

FALLA 

. COSTOS DE EVALUACIÓN 
MÁS PREVENCIÓN 

o 

COSTOS 
TOTALES DE 

CALIDAD DE CONFORMIDAD, % 

Figura 5. Nuevo modelo de costos óptimos de la calidad 

100 

100 
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' 

ORIGEN DE LA ADOPCIÓN 

Competencia internacional 
(GATT, TLC) 

Consolidar el futuro de la empresa 
por predominio en la calidad 

-- ----~--- ------ ----- -----~~-....,.....-------- -------------. ·---------· ----

' ' 
---~-·-·--·-------------- -· ---.------·--·· ----- --- --- ... - ------ .. 

. Se decide adoptar una estrategia que asegure 
la supervivencia de: la empresa · 

----------- ---- - - - .... 

J 

TQM 
· (EUA) 

TQc• . 
(Japón) • · 

ISO 
. (Europa). 

Fuente: lmllust¡:ias Conductores Monterrey, 7° Congreso Internacional de Calidad 

' 
-------- -- -- .. - l-- -

- :· - : . -· 1 
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USO DE lA SERIE ISO 9000 EN MÉXICO 

• Solicitud expresa de los clientes 

• Interés creciente en· EUA y Canadá 

• Evaluación y desarrollo de -proveedores de 
PEMEX y CFE 

• Política de corporativos multinacionales para 
implantar 

,• Presion~s de la competencia 

• Convencimiento de los beneficios 

Fuente: lng. [\tiguel García Altamirano, CONDUMEx, so Congreso Internacional de Calidad 
L~~-~-_: ___________ =~~.:-=:=-:-·:::- -=-=:-.:::--:--_-:::::._=:::.::::-- ~-=~ ~ -=~-:- - ---- =-= =::: -_- --



[_~-~ -__ ... ~- ~- _--__ : ~ --~ ---~~-~:~-~--==~- -~---·· ·.:~-~~==~~--~~-------~_:·-_--···--·--=--· ··- -~---, 

~ 

' ' 
1 

AUDITORÍAS DE CALIDAD 

"Un examen sist~mático e independiente para determinar si 

las actividades de calidad y sus resultados, cumplen con las 
i 

disposiciones preestablecidas y si éstas son implantadas 

eficazmente y ~on . adecuadas para alcanzar los objetivos". 
' 

. Diplomado en Sistemas de Calid~d DECFI UNAM noviembre de 1997 
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--AUDITORIAS DE CALIDAD POR SU TIPO 

Auditorías Internas { Auditoría de Primera Parte 

Auditoría de Segunda Parte 

Auditorías externas 

Auditoría de Tercera Parte 

(Certificación) 

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM · noviembre de 1997 
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AUDITORÍAS INTERNAS 

Implantadas dentro de la propia organización, bajo control 
directo y que se pueden considerar como una herramienta 
de la Dirección de la empresa. 

· AUDITORÍAS EXTERNAS 

Aquéllas cuyo objetivo es evaluar la conformidad de los 
·requisitos del sistema de calidad, con propósitos de 
certificación o registro, o para determinar la capacidad de 
los proveedores de bienes y servicios 

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM noviembre de 1997 
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¿TIPOS DE CALIDAD? 



CFE - COORDINACIÓN DE PROYECTOS HIDROELÉCTRICOS 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

PROYECTO : CERTIFICACIÓN DE LA CPH EN ISO 9001 

'----EN_T_R_AD_A_s_;------+1~1 PROCESO 1------+1~1 SALIDAS 

¿ CÓMO ESTAMOS HOY . PROBLEMA 
_.. ¿ CÓMO QUEREMOS 

ESTAR EN 15 MESES ? 



' ' , , 
CFE - COORDINACION DE PROYECTOS HIDROELECTRICOS 

MODELO 

ACCIONé~ 

~10 

Rt~~liA~O~ 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
, 

PROYECTO : CERTIFICACION DE LA CPH EN ISO 9001 

1 ENTRADAS +--1 ------tt~ PROCESO ,__, ----t~f SALIDAS 1 
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CERTIFICACIÓN DE LA CPH EN ISO 9001 

1 

•> OBJETIVO GLOBAL: 

03 MZO '98 *OBTENER LA CERTIFICACIÓN DE LA CPH, DE ACUERDO 
CON LA NORMA !SO 9001. 

2> OBJETIVOS PARCIALES: 

28 ABR '97 
28 ABR '97 

28 ABR '97 

28 ABR '97 

01 AGO '97 

29 AGO '97 

24 DIC '97 

*APROBAR EL MANUAL DE CALIDAD DE LA CPH. 
*TENER APROBADOS TODOS LOS PROCEDIMIENTOS DE 
ADMINISTRACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

*TENER APROBADAS TODAS LAS INSTRUCCIONES DE 
TRABAJO DE LAS ÁREAS. 

*TENER APROBADOS TODOS LOS PLANES DE CALIDAD DE 
LAS ÁREAS. 

*INICIAR LA IMLANT ACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD, 
. EN TODAS LAS ÁREAS DE LA CPH .. 
*TERMINAR LA PREPARACIÓN Y REVISIÓN DE LOS 
DOCUMENTOS QUE INTEGRAN El. SISTEMA. DE CALIDAD 

*TERMINAR LA PREPARACIÓN PARA LA CERTIFICACIÓN 



Asesor 
lng. Subir Banerjee 

Resp.Ante proyectos 
lng.A.Rodríguez G 

l 1 

' CJ > a: 
o "' 

,.. - ~ 
:::J <1l ~ 

- IJ) a: 
:::J () u. 
~ IJ) 

C!J -oc ·O ...., 
aJ O> O> e - e -

(/) z 
[L [L <.') 
<( <( <( 
ü_ u ü 

Coordinación de Proyectos Hidroeléctricos 
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DOCUMENTACIÓN DEL 
SISTEMA DE CALIDAD . 

DEFINE LAS POLÍTICAS 

Y RESPONSABILIDADES 

DEFINE QUIÉN, QUÉ 
YCUANDO· 

DEFINE EL CÓMO 

MUESTRA QUE EL 
SISTEMA ESTA 

OPERANDO 
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PLANEACIÓN GENERAL 
'''' ''''' . '''. . ''' .. 

'MANUAL DE CALIDAD GPH 
PROCEDIMIENTOS E INST' DE TRABAJO 

.· .. . .. . • . .. ... . . .... .::.···: .. ¡. · .. :: .............. ,, 

'PLANES DE CALIDAD · , . 

CAPACITACIÓN DE AUDITORES 

\iMPLANTACIÓN DEL SISTEMA'.;··· 
. ' 

. o Procedirní~'nto$ ~ iri;WU'cció. 
, de trabajo . ·· · .. 

. .. . ·O lnducbóh y cápacitación ... · , ....... ···· 
. . 

·i' CJ Auditorías inte~rias 
. : :·. 

·.· . . . . . : 

• ·O Pre0uditoría externa · .· 

· i O Evaluació . externa para · .. ·.·· 

AVANCE 

1997 11 199811 







COORDINACIÓN DE PROYECTOS HIDROELÉCTRICOS­
A V ANCES CERTIFICACIÓN EN ISO 9001 

CERTIFICACIÓN . . 75 . 

PLANEACIÓN GENERAL 100 

MANUAL DE CALIDAD 100 

PROCED'S E INST'S TRABAJO 98 

PLANES DE CALIDAD 96 

CAPACITACIÓN DE AUDITORES 100 

IMPLANTACIÓN .DEL SISTEMA 

Proced's e inst's trabajo 

Inducción y capacitación · 

Auditorías internas 

Otras actividades 

Eval' ext. p/ certificación 
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, 
¿ CUALES SON LOS REQUISITOS 

DE LA NORMA ISO 9001 ? 

O Requisitos para la 

administración del 

sistema. 
. 

O Requisitos para 

aplicación general. 

O Requisitos específicos. 

de cada área. 



REQUISITOS PARA.LA . . 
, 

ADMINISTRACION DEL SISTEMA 

O Responsabilidad de la 
dirección. 

O Sistema de calidad. 

O Control de documentos 
y datos 

O Control de registros de 
· calidad 

O Auditorias de calidad 
·internas 

• 



IEQUISITOS PAllA APLICACIÓN 
GENERAL .· 

O Control de producto no conforme. 
1 ' 

O Acción correctiva y preventiva. 

O Capacitación 

O Técnicas estadísticas. 



REQUISITOS , 
ESPECÍFICOS DE CADA ÁREA 

' ' 

O Revisión de contrato. O Control de equipo de 

O Control del diseño. . inspección, medición y 
' 

O Adquisiciones. prueba. 

O Control de productos O Estado de inspección y 
suministrados por el cliente. prueba. 

O Identificación y . o Manejo, almacenamiento, 
Rastreabilidad del producto. · empaque, conservación y 

O Control del proceso. entrega. 

~O lns¡ección y prueba. i' Servicio. 19 
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EL MODELO SE SELECCIONARÁ DE ACUERDO COS EL 
SIGUIENTE DIAGRAMA' 

¿CUBRE SU SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA 
CALIDAD LAS SIGUIENTES FUNCIONES? 

Revisión de contratos 
Diséño 
Desarrollo 
Compras 
Producción• 
Instalación 
Inspección 
Servicios 

• 

1 .. 
SI 

1 .. 
MODELO 1 

(ISO 9001- 1994) 
"Modelo para el 

aseguramiento de la 
calidad en diseño, 

desarrollo, producción, 
instalación y servicio" 

- .... NO 

Revisión de contratos 
Compras 
Producción• 
Instalación 
Inspección 
Servicios 

' 
1 .. 

SI 

MODELO 2 

(ISO 9002 - 1994) 
"Modelo para el 

aseguramiento de la 
calidad en producción, 
instalación y servicio" 

No· 

SI 

•se rrfiere a productCis. scn'ICICIS, softu•are, etc 
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SOCOTEC 

,' · 0Y Nue~a Caledonia: 
' 

·~ .. 

ASCERT lnternational: 
• Filial conjunta de los grupos APAVE y SOCOTEC (8.000 personas), que: 

• son organismos de inspección independientes ; · 
• son lideres, respectivamente, en la industria y la construcción ;. 
• aportan el apoyo logístico de sus 40 centros repartidos en todo el mundo ; 
··han compartido con ASCERT lntemational su experiencia y sus logros en 
materia de certificación ; 
· 450 certificados expedidos (empresas, auditores, productos), 
· 60 auditores independientes, cualificados y certificados. 

• Sociedad holding con un capital de 13 millones de francos franceses. 

• Sociedad con un solo objeto: la CERTIFICAClON. 

La red de ASCERT lnternational· 
Filiales, sucursales y representaciones. 

Portugal 

~Reunión 

Sus interlocutores en Francia 
Jean-Claude CHAliVEAU, Presidente Director General 
Serge lNGLEVERT, Director General 
Pierre KAZZI, Director de certificacióncs 
Murid FARCINH, Asistente de dirección 

45-47, avenuc Carnot - 94230 Cachan 
TeL: (33.1) 46.15.70.60- Fax: (33.1) 46.15.70.69 

S A. Capital de 13 0()() 000 F.- RCS Créteil B 392 964 706 
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·.··-Procedimiento de 
. certificación 
ISO 9000, 14000 

LA COMPAÑÍA ENVÍA UNA SOLICITUD A AFAQ 

EN RESPUESTA, AFAQ ENVÍA UN CUESTIONARIO DE IDENTIFICACIÓN 
Y UN PAQUETE DE INFORMACIÓN 

. -·· 

LA COMPAÑÍA REMITE EL CUESTIONARIO DILIGENCIADO PARA QUE SE LE ENVÍE UNA 
COTIZACIÓN 

SI ES SELECCIONADA COMO REGISTRADOR, AFAQ ENVÍA: 

UN CONTRATO, EL CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN Y UNA GUÍA DE AUDITORÍA 

LA COMPAÑÍA LE ENVÍA A AFAQ: . 

EL CONTRATO FIRMADO, EL CUESTIONARIO DE EVALUACrÓN DILIGENCIADO, 2. 

.. , 

EJEMPLARES DE SU MANUAL DE CALIDAD, LOS PROCEDIMIENTOS Y OTROS DOCUMENTOS 
RELACIONADOS SEGÚN SE REQUIERA. . · .. •' :··_··,-.·~· ..... :..... '''J 

»-·'-<.'M.:'"'~·:,...,. ,,o,,• "~-:~·: .• ;.,,~";,_,.:...__.,,,_,,,• •O' V"' o,,,, <''\-"'~t..,,,.,, ,-..,·., .. ~'.,•_.,', '•••" -· 'o,.; 
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. TIPOS DE AUDITO.RIAS 
¿ QUE ES UNA AUDITORIA ? 

ELAB. JJA T -81436 2 



TIPOS DE AUDITORIAS 

• ES EL EXAMEN REGULAR Y 
LA COMPROBACION DE LAS 
CUENTAS O LOS REGISTROS 
FINANCIEROS; O . EL 
BALANCE FINAL DE UNA 
CUENTA 

ELAB. JJA T -81436 3 



TIPOS DE AUDITORIAS 

• ES LA COMPROBACION, 
· · INSPECCION Y EXAMEN . 

ELAB. JJAT-81436 4 



TIPOS DE AUDITORIAS 

• UN EXAMEN SISTEMATICO DE LAS 
' . 

ACTUACIONES Y DECISIONES DE LAS 

PERSONAS CON RESPECTO A LA CALIDAD, 

CON OBJETO DE VERIFICAR O EVALUAR DE 

· MANERA INDEPENDIENTE E INFORMAR DEL 

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 

OPERATIVOS DEL PROGRAMA DE CALIDAD 

O LA ESPECIFICACION O LOS REQUISITOS 

DEL CONTRATO DEL PRODUCTO O 

SERVICIO ELAB. JJAT-81436 5 



TIPOS DE AUDITORIAS 

LA AUDITORIA ES : 

• UNA TECNICA DE EVALUACION 
' 

APLICABLE A ACTIVIDADES 

ESPECIFICAS 

ELAB. JJAT-81436 6 
\ 



TIPOS DE AUDITORIAS 

AUDITORIA 

' 

FINANCIERA OPERACIONAL . ADMINISTRATIVA 

CALIDAD CALIDAD 

ELAB. JJAT-81436 7 



TIPOS DE.AUDITORIAS 

• FINANCIERA 

SE EVALUAN 
TRANSACCIONES Y 
FINANCIEROS,. · CON 
DETERMINAR · LA 

OPERACIONES, 
REGISTROS 

OBJETO DE 
SITUACION 

. FINANCIERA DE UN ORGANISMO 
ELAB. JJAT-81436 8 



TIPOS DE AUDITORIAS 

SE EV ALUAN LAS OPERACIONES DE UN . 
DETERMINADO , PROCESO, DESDE SU 
ORIGEN Y EN SU FLUJO A TRA VES DE 
LOS DIVERSOS ORGANOS DE LA 
EMPRESA· ELAB. JJAT-81436 9 



• 

TIPOS DE AUDITORIAS 

• ADMINISTRATIVA 

COMPRENDE EL ESTUDIO GENERAL DE LA EMP.RESA, EL 
ENTORNO EN QUE OPERA, LOS OBJETIVOS 
ECONOMICOS Y SOCIALES, LA ADMINISTRACION DEL 
PERSONAL Y LOS RECURSOS, SUS METODOS DE 
OPERACIÓN Y CONTROL Y LA CALIDAD Y CANTIDAD DE 
INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES 

ELAB. JJAT-81436 10 
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TIPo-s DE AQDITORIAS 
1 

• DEL PRODUCTO 

· . • DEL PROCESO 

• DEL SISTEMA 

ELAB. JJAT-81436 1 1 



TIP DE AUDITORIAS 

1 . . . ' 

, 

• DEL PRODUCTO 

EXAMEN DETALLADO DEL PRODUCTO 
TERMINADO ANTES DE SU ACEPTACION 
POR PARTE DEL CLIENTE 

ELAB. JJAT-81436 12 
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TIPOS DE AUDITORIAS 

SE ·SELECCIONA UN PRODUCTO 

TERMINADO DEL FINAL DE LA 

LINEA DEL . PROCESO Y SE 

VERIFICA SI ESTA 

TOTALMENTE ACORDE ·coN 

LAS ESPECIFICACIONES 
ELAB. JJAT-81436 13 



TIPOS DE AUDITORIAS 

• DEL PROCESO 

SE EXAMINA UNA ACTIVIDAD PARA 
.VERIFICAR QUE LAS ENTRADAS, EL 

' 

PROCESO Y LAS SALIDADS SE EJECUTAN 
DE ACUERDO CON LOS . REQUISITOS 
ESPECIFICADOS 

ELAB. JJAT-81436 14 



TIPOS DE AUDITORIAS 

ESTE; TIPO DE AUDITORIA ES 
FUNDAMENTALMENTE UNA 
COMPROBACION DE LA 
CONFORMIDAD DEL 
PROCESO, DE LOS 
OPERARIOS Y DEL EQUIPO 
CON UNOS REQUISITOS 
DEFINIDOS 

ELAB. JJAT-81436 15 



• 

TIPOS DE AUDITORIAS 
i 

EXAMINA LA · ADECUACION Y 
EFICACIA DE LOS CONTROLES DEL 
PROCESO CON RESPECTO AL 
EQUIPO Y OPERARIOS CONFORME 
ESTA ESTABLECIDO EN · LOS 
PROCEDIMIENTOS, · 
INSTRUCCIONES DE TRABAJO Y 
HOJAS DE PROCESO 

ELAB. JJAT-81436 16 



TIPOS DE AUDITORIAS 
,__, 

· • DEL SISTEMA 

TAMBIEN CONOCIDA COMO: DE GESTION, 
DE PROCEDIMIENTOS, OPERATIVA Y 
V ARIAS SUSTITUCIONES DE . LA 
PALABRA AUDITORIA POR "REVISION" 
E "INVESTIGACION" ·. 

ELAB. JJAT-81436 17 



TIPOS DE AUDITORIAS 

EL OBJETIVO DE ESTA.CONSISTE EN 
EXAMINAR LA . SITUACION DE LA 
ORGANIZACION. 

LAS DOS FORMAS BASICAS DE ESTA 
SON: 

• AUDITORIA INTERNA 

• AUDITORIA EXTERNA 

ELAB. JJAT-81436 18 



TIPOS DE AUDITORIAS 

PUNTOS EN COMUN: 
• SE EJECUTAN SOBRE UNA PARTE 

SELECCIONADA DE ALGO. ESTO ES, NO 

SE -AUDITAN TODAS LAS 

TRANSACCIONES FINANCIERAS, TODOS 

LOS PRODUCTOS EXPEDIDOS O TODAS 

LAS ACCIONES DE LA DIRECCION 

ELAB. JJAT-81436 19 



TIPOS DE.AUDITORIAS 

PUNTOS EN COMUN: · 
~ SE SELECCIONA UNA ·PARTE DEL 

UNIVERSO 

• SE EXIGE ALGUNA . CLASE DE 

REQUISITO, ESPECIFICACIONES U 

OTROS CRITERIOS DE MEDICION 

• SIGUEN ·. ALGUNAS NORMAS DE 

COMPORTAMIENTO 

ELAB. JJAT-81436 20 



TIPOS DE AUDITORIAS· 

PUNTOS EN COMUN: ·. · 
.. 

. • SON · EJECUTADAS POR · 

PERSONAL AJENO A LA 

ACTIVIDAD QUE SE AUDITA 

ELAB. JJAT-81436 21 
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DISEÑO, IMPLANTACIÓN, SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DE 
UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE 

INGENIERÍA, PROCURACIÓN Y CONSTRUCCIÓN 
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COSTOS DE CALIDAD 
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COSTOS DE CALIDAD 

Importancia de los costos de calidad: Permiten contar con una 
herramienta valiosa para evaluar la relación costo~beneficio en los Procesos de 
Mejora de la- Calidad de una empresa. · 

Objetivos Generales: Los temas y la orientación de la plática, buscan 
propiciar en los asistentes la capacidad de: 

1. Clasificar, analizar y evaluar los costos de calidad. 
2. Desarrollar e implementar un sistema de costos de calidad. 
3. Apoyar la inejora continua de los procesos a través de la medición de sus 

costos. 

TEMARIO 

1 . - Conceptos de los costos la calidad. 

2.- Definiciones del sistema. 

3.- Puesta en práctica del programa de costos de la calidad. 

4.- Utilización de los costos de la calidad. 

5.- Reducción de los costos de la calidad. 

Bibliografia. 

l. 



Historia del desarrollo de los costos de la calidad 

CAPÍTULO 1 
CONCEPTOS DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

En diciembre de 1963, el Ministerio de Defensa de los E.U.A. publicó los requisitos del programa de 
calidad MIL-Q-9858A, haciendo que los "costos relacionados con la calidad" fuesen un requisito para 
muchos contratistas y subcontratistas. Este documentó sirvió para centrar la atención en la importancia de 
la medida <Je los costos de la calidad, pero no proporcionó más que un enfoque general a su puesta en 
práctica y uso. Sin embargo sirvió para incrementar el interés en el tema de los costos de la calfdad. · 

El Comité de Costos de la Calidad de la ASQC se formó en 1961 y pasó a convertirse en la autoridad 
reconocida de la ASQC para la promoción y uso de los sistemas de costos de la calidad. 

Costos de la calidad en las especificaciones militares 

La MIL-Q-9858A identifica los requisitos del programa de calidad para los contratistas del. Ministerio de 
Defensa y en su párrafo 3.6 exige que el contratista: 
... conserve y use los datos de los costos de la calidad como un elemento de la gestión del programa de 
calidad. Estos datos servirán para identificar los costos tanto de prevención como de corrección de los 
suministros no conformes. 

La MIL-STD-1520C establece los requisitos de una acción correctora, costo eficaz y el sistema de 
disposición para materiales no conformes. Esta norma exige al contratista: 
... determinar y registrar los costos correspondientes a las no conformidades y los especifica como: costos 
de desechos, reprocesos, reparación, usar tal como están, y devolver al proveedor, más otros costos 
considerados pertinentes por el contratista. 

La economía de la calidad: una filosofía de gestión 

Para desarrollar el concepto de costos de la calidad es necesario establecer un cuadro claro de la 
diferencia entre costos de la calidad y el costo del departamento de la calidad. 

Es importante que no se consideren los costos de la calidad como los gastos de la función de calidad. 

Fundamentalmente, cada vez que se rehace un trabajo, aumenta el costo de la calidad. El reproceso de 
un articulo fabricado, el volver a comprobar un montaje. o rehacer una herramienta porque la primera vez 
era inaceptable, son ejemplos obvios. Otros ejemplos puede que sean menos obvios, tales como volver a 
comprar material defectuoso. dar respuestas a las reclamaciones del cliente, o rediseñar un componente 
defectuoso. En resumen cualquier costo que no se hubiera producido si la calidad fuese perfecta 
contribuye al costo de la calidad. 

Los costos de la calidad son una medida de los costos relacionados directamente con el logro o no de la 
calidad del producto o servicio 



Los costos de la calidad son los costos totales en que se incurre al: a) invertir en la prevención de no 
conformidades con los requisitos; b) evaluar la conformidad con los requisitos de un producto o servicio, y 
e fallar en cumplir los re uisitos. Fi ura 1 

TIEMPO DE tNGENIEFIÍ A 
TJEMPO EN DIRECCIÓN 
TIEMPO NO PRODUCTIVO 
ENTAlLE!=: Y SERVICIO 
AUMENTO DE EXISTENCIAS 
DISMif>lUCIÓN DE CAPACIDAD 
PROBLEMAS DE REPr.RTO 
PEDIDOS PERDIDOS 

-cOSTOS DE 
fALLOS MEDIDOS 
COMUNMENTE 

. COSTOS 
DE fALLOS 
VERDADEROS 

Un programa de costos de la 
calidad puede advertir de 
situaciones . financieras 

.Figura 2 Costes ocultos de la calidad y el efecto multiplicador 

peligrosas y relacionadas con la 
.calidad que se avecinan. Un 
argumento de que se necesita 
mejorar la calidad siempre es 
débil cuando se basa en 
generalidades y opiniones, pero 
será inconfundiblemente claro 
cuando una compañia se ve de 
repente con problemas de la 

calidad graves y costosos. 
La figura 2 compara los costos verdaderos de fallos con un iceberg, siendo los costos de fallos de calidad 
medidos sólo la "punta del iceberg". La masa de los costos de fallos está "oculta" debajo de la superficie y 
normalmen'te es responsable de que "se hunda el barco" 

COSTOS DE PREVENCIÓN 
Son los costos de todas las actividades específicamente 
diseñadas para ev1tar la mala calidad.en productos o 
servicios Ejemplos. costos de la revisión de un nuevo 
producto, la planificación de la calidad, estudiOS de la 
capacidad del proveedor, evaluaciones de la capacidad del 
proceso, reuniones del equipo de mejora de la calidad, 
proyectos de mejora de la calidad, educación y formación 
para la calidad. 

COSTOS DE EVALUACIÓN 
Son los costos correspondientes a la med1da, evaluación o 
auditoria de productos o serv1cios para garantizar la 
conformidad con las normas de calidad y los requ1s1tos de 
comportamiento Éstos incluyen los costos de la inspección 
en recepción y en origen/ensayo de matenal adquindo, 
inspección durante el proceso y f1nallensayo. auditoria de 
producto, proceso o servicio, calibración ·del equipo de 
medida y ensayo, y el costo de los suministros y materiales 
asoc1ados. · 

COSTOS DE FALLOS 
Son tos· costos que resultan de productos o serviCIOS no 
conformes con • tos requ1s1tos o las necesidades del 
cliente/usuario. Los costos de fallos se dividen en dos 
categorías, fallos internos y fallos externos. 

COSTOS DE FALLOS INTERNOS 

Son los costos de fallos que tienen lugar antes de la entrega 
o expedición del producto: o de proveer un servicio, al 
cliente Ejemplos costos de desechos. reprocesos, 
reinspección, repetición de ensayos, revisión de material .y 
degradación. 

COSTOS DE FALLOS EXTERNOS 
Son los costos de fallos que t1enen lugar después de la 
entrega o expedición del producto, y durante o después de 
proveer un servicio, al cliente. Ejemplos: costos de procesar 
las reclamaciones del cliente, devoluciones del cliente, 
indemnizaciones por garantía y retirádas de producto. 

COSTOS TOTALES DE CALIDAD 
Es la suma de todos los costos anteriores. Representa la 
diferencia entre el costo real de un producto o servicio y el 
menor costo que tendría si no hub1ese posibilidad de dar un 
servicio Inferior, fallos de los productos, o defectos en su 
fabricación 

F1gura1. Costos de la calidad 

C:::lli:J)D i 
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OBJETIVO DE UN SISTEMA DE CALIDAD 

lo más caro 

$ 
La condición más costosa tiene 
lugar cuando un cliente 
encuentra defectos (Figura 3). 
Si el program·a de calidad del 
fabricante o la organización de 
servicios se dirige hacia la 
prevención de defectos y la 
mejora continuaga de la 
calidad, los qefectos y sus 
costos resultantes se 
minimizarán. 

El cliente detecta dflectos 

httnos caro 

$ 
'El fablicante detecta y 
tonige internamente 
defectos 

Lo menos caro 

$ 
la gestión de calidad · 
de 1011 Compañia prev1ene 
defectos y mejora 
continuamente 

Éxitos recientes han traído Figura 3. Costos comparativos de/a calidad. 
revisiones del modelo clásico 
de costos de calidad óptimos. Anteriormente, los costos de prevención y evaluación se dibujaban 
elevándose asintóticamente conforme se alcanzaban niveles sin defectos (figura 4). 

COSTOS 

COSTO POR UfiiDAD 
BUENA DE PRODUCTO 

o 
CALIDAD DE CONFORHIDAD. 'lo 

Figura 4 Modelo clásico de costos óptimos de la calidad. 

prevención .. 
Esta estrategia se basa en las siguientes premisas: 
• Para cada fallo hay una causa báska · 
• Las causas son evitables 
• La prevención siempre es más barata 

La nueva tecnología ha reducido los índices de 
fallos in.trinsecos de materiales y productos, 
mientras que la robótica y otras formas de 
automatización han reducido los errores humanos 
durante la producción, y la inspección y ensayos 
automáticos han hecho posible lograr la perfección 
con costos finitos (figura 5). 
La estrategia para utilizar los costos de calidad es 
bastante sencilla: (1) Atacar costos de falla, 
!llevarlos a cero; (2) Invertir en prevención 
adecuadas; (3) reducir costos de evaluación y (4) 
evaluar continuamente y reorientar esfuerzos de 

Cuanto más avanzado dentro del proceso operativo se descubra un fallo, i.e., cuanto más cerca del uso 
~ del producto o servicio por el cliente, más caro es corregirlo. Usualmente, conforme se reducen los costos 

de fallo, los esfuerzos de evaluación también se pueden reducir de uria forma estadísticamente sólida. 
El potencial de mejora se puede determinar con un sistema de medida y análisis exacto y fiable del costo 
de la calidad. 
Al minimizar los costos de la calidad, se pueden mejorar los niveles de comportamiento de la calidad. 

INTERACCIÓN CALIDAD/CONTABILIDAD 

Los sistemas contables jamás se diseñan para demostrar el impacto de la calidad del comportamiento 
(que se cree una medida subjetiva) en los costos operativos globales . 

.\ 



La identificación y recogida de los costos de la calidad tiene que ser global si se requiere que el sistema 
sea eficaz, pero también tiene que ser práctica. 

COSTO POR UNIDAD 

o 

cosros 
TUTALES DE 

100 

Si se incurre en grandes elementos de costos de la 
calidad pero no se identifican con exactitud dentro 
del sistema de contabilidad de costos (e.g., 
desechos reprocesos, o costos de rediseñas), se 
deben utilizar estimaciones hasta ajustar el sistema. 
Tres normas importantes nos da el programa de 
costos de la calidad: 
• Proporcionar el sello de validez financiera al 
programa. 
• Garantizar que la recogida de costos se 
mantenga dentro de límites prácticos. 
• Proporcionar una oportunidad para que se 

.__F_ig_ur_a_s._N_u_ev_o_m_od_e.,-lo_d_e_co_st_os_o_·P_tim_o_s_d_el_a_ca_lid_a_d_--' desarrolle un trabajo en equipo eficaz entre el 
especialista y la función de calidad, buscando 

ambas organizaciones beneficios en el costo para la compañia. 

CAliDAD DE CONFORMIDAD, % 

Un procedimiento internO' de costos de calidad sirve para dirigir la adquisición de los datos de costos de 
calidad concretos para apoyar las estrategias y objetivos de mejora de la calidad de la compañía. 
Si todos los costos de calidad significativos se recogen y utilizan, los objetivos de la interacción 
calidad/contabilidad -mejorará del costo de la calidad - se pueden justificar y conseguir. Lás 
comparaciones con el propio comportamiento en el pasádos es lo que importa de verdad. 

GESTIÓN DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

La gestión de los costos de la calidad empieza por un conocimiento general y la creencia de que mejorar 
el comportamiento de la calidad y mejorar los costos de la calidad son sinónimos (la economía de la 
calidad). 
Reconocer que la mejora de la calidad medible puede tener un efecto tangible como ventas y participación 
en el mercado.· 
Un programa de gestión de calidad global obligará .al análisis de todos los costos de calidad 
correspondientes, haciendo que estos costos internos añadidos figuren claramente como un paso más 
hacia la resolu~íón final - prevención de la causa raíz del problema. 
Las cifras globales de los costos qe la calidad indicarán el potencial de mejora y proporcionarán a la 
dirección la base para medir la mejora conseguida. 
Una parte importante de la gestión de los costos de la calidad es reducir los costos de fallos. Por ejemplo, 
los costos de fallo se podrían organizar tipo Pareto (pocos vitales en contraposición con los muchos 
triviales). La identificación y resolución de problemas ocultos es la primera recompensa de un programa 
del costo de la calidad. 
El siguiente paso en la gestión de los costos de la cal1dad consiste en analizar la necesidad de los costos 
de evaluación actuales. 
Es importante que a todos los empleados afectados. comenzando por la dirección, se les informe 
cuidadosamente y comprendan que los costos de calidad son una herramienta para mejorar la economía 
de la operación .. 
Por último, cuando se apunta hacia la eliminación de los costos de fallo y luego se desafía el nivel de los 
costos de evaluación, no sólo estará gestionando el costo de la calidad, estará sacando oro de una mina. 

Coslas ce caliood 

..5 



CAPÍTULO 2. 
DEFINICIONES DEL SISTEMA DE COSTOS DE CALIDAD 

CATEGORÍAS DE LOS COSTOS DE CALIDAD 

a) Costos de prevención: 
Son los costos· de todas las actividades diseñadas específicamente para prevenir la mala calidad de los 
productos o servicios. Por ejemplo, entran en esta categoría: los costos de revisión de un nuevo producto, 
la planificación de la calidad, estudios de capacidad de los proveedores, evaluaciones dé la capacidad del 
proceso, reuniones. de mejora de calidad, capacitación para la calidad y de formación técnica. 
Los costos de prevención se pueden mal interpretar de dos modos: 
1) Cuando no se ha precisado y entendido la definición de costos de prevención. Pueden existir 
asignaciones de costos por actividades que no corresponden propiamente a la prevención, o el caso 
contrario. Es necesario lograr el entendimiento y la congruencia. 
2) Coando una persona se ocupa de actividades de prevención como parte integral pero pequeña de su 
trabajo habitual. 
b) Costos de evaluación. 
Son los costos corre-spondientes a la medida, evaluación o auditoría de productos o servicios para 
garantizar la conformidad con los estándares de calidad y los requisitos de funcionamiento. 
Estos costos de evaluación deben considerar desde los costos de inspección/ensayo en recepción y en 
origen de los materiales adquiridos, durante el proceso y f1nal de este, auditorías al producto, proceso o 
servicio, calibración de equipo y materiales requeridos. 
e) Costos de fallos. 
Son los costos resultantes de productos o servicios no conformes con los requisitos o las necesidades del 
cliente/usuario. 
Los costos de fallos se dividen en dos categorías: Costos de fallos internos, y Costos de fallos externos. 
Los costos de fallos internos tienen lugar antes de la entrega o expedición del producto, o del suministro 
de un servicio, al cliente. 
Los costos de fallos externos tienen lugar después de la entrega o expedición del producto, o durante o 
después del suministro de un servicio, al cliente. 
Elementos de los costos de calidad 
Los elementos de los costos de calidad son las funciones detalladas, tareas o gastos que constituyen las 
categorías de los costos de calidad. Por ejemplo, los reprocesos son una función -un elemento- de los 
costos por fallos internos. 
Los elementos de los costos de calidad que constituyen las categorías difieren de una empresa a otra. Al 
desarrollar un sistema de castos de calidad para una organización, el enfoque consiste en describir las 
actividades o trabajos·que se realizan que puedan ser consideradas costos de calidad, luego, usando las 
definiciones de las categorías como guía, acoplar estas tareas dentro de sus categorías correspondientes. 
Ver apéndice A. 

Bases de los costos dé calidad 
Cuando se detalla un sistema individual de costos de calidad, es importante que se trabaje en forma 
conjunta entre los encargados de la calidad y el de contabilidad ( interventor ), para formular un solo 
sistema contable integrado. 
Debe existir un procedimiento de costos de calidad que describa las fuentes de datos a registrar en 
términos contables. Describirá como se tienen que preparar todas las estimaciones necesarias y donde 
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usar las prestaciones suplementarias de mano de obra correspondientes, costos asignados y cargas de 
trabajo, y proporcionará las bases de medida frente a las cuales se pueden comparar los costos de 
calidad. 
El valor fundamental de un sistema de costos de calidad está en identificar las oportunidades para mejorar 
y proporcionar luego una medida de esa mejora a lo largo del tiempo. 
En los casos de que la tasa de producción de las empresas sea relativamente constante, el dinero real 
gastado será el indicador para determinar donde tendrán los proyectos de mejora de calidad el mayor 
impacto sobre los beneficios y donde deberían aplicarse las acciones de mejora. · 
Los costos totales de calidad comparados con una base aplicable da un índice que se puede llevar a una 
gráfica y analizar periódicamente en relación a los índices pasados. La base utilizada debe ser 
representativa y no. sensible a las fluctuaciones de la actividad de la empresa. 
Para análisis de periodos grandes, las ventas son la base mas ·utilizada, aunque con los cuidados en 
casos específicos de que existen grandes fluctuaciones entre un periodo y otro. 
Las bases para periodos cortos de tiempo deberían estar relacionadas directamente con los costos de 
calidad conforme se van sucediendo. Deberían relacionar costos de calidad con la cantidad de trabajo 
realizado. · 
Las mejores bases son aquellas que son ya las.medidas claves de la producción. La idea básica es 
utilizar una base que tenga sentido, en linea y bien conocida, referida a las cantidad de de acciones del 
negocio en cada área en que se va a aplicar las medidas de los costos de calidad en apoyo de la mejora. 
Para utilizar eficazmente un sistema de costos de calidad puede ser preferible disponer de mas de una 
base. 
Generalmente, par.a largo plazo de tiempo, la base común es las ventas anuales ( ventas anuales contra 
costos totales de calidad ). Para sistemas de corto plazo, se usan diferentes bases, que deberán 
relacionarse con el énfasis estratégico de la dirección. 
No hay limite en el número de bases, no hay base perfecta. Para el éxito del uso de los costos de calidad 
es importante que las bases para medir los progresos individuales no parezcan antinaturales a los 
propósitos del área. 
No solo las bases tendrán adecuación financiera a los costos de calidad en función de proporciones, 
índices o porcentajes, existen otros factores que deben considerarse en la aplicación de estas bases. 
tales pueden ser: 
Sensibilidad a los calendarios de producción. 
La mayoría de las operaciones de fabricación tienen un nivel óptimo de eficiencia, por lo que las 
variaciones seguramente afectarán a los costos de calidad. Las adiciones o sustracciones de mano de 
obra, mantenimiento del equipo y proveedores de· reserva pueden afectar los costos de calidad del 
proceso. 
Análisis de tendencias y el proceso de mejora 
Los costos de calidad serán útiles si: 
a) Se organizan de manera que favorezcan el análisis, una forma podría ser considerar estos costos de 
calidad como un índice respecto a otros conocidos. Por ejemplo, "Del 100% de los costos de fabricación 
de un determinado producto, el 23% se deben a los costos de calidad", de forma tal que se muestren en 
forma directa contra gastos conocidos. 
b) Si se reúnen y examinan las relaciones a lo largo del tiempo ( tendencias ) para determinar si se va 
mejorando o no. Los co.stos de fallos se prestan para este tipo de análisis. 
e) Del análisis, generar explicaciones de lo que se puede conseguir y así determinar los objetivos de 
mejora. Cada análisis de tendencias puede extenderse al futuro, primero con unos objetivos específicos y 
luego para comparar los progresos reales con el plan. · 
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Hay dos tipos de análisis de tendencias: A largo plazo y a corto plazo. Los primeros consideran 
nomnalmente los costos totales de calidad durante un largo periodo de tiempo, se utilizan para la 
planeación estratégica y para vigilancia de los progresos globales por parte de lá dirección. 
Los gráficos de tendencia a corto plazo se preparan por cada área donde se van a establecer objetivos 
específicos de mejora de los costos de calidad. 
Para determinar exactamente donde establecer los gráficos de tendencias y objetivos del costo de calidad 
a corto plazo, es necesario revisar el sistema de medida de la calidad de la compañia. Para reducir 
realm~nte los costos de calidad es necesario descubrir ~as causas básicas de estos costos y eliminarlas. 
Un sistema mínimo de costos de calidad debería incluir resúmenes de los resultados de la evaluación de 
todas las áreas claye. Generalmente estos resúmenes se presentan en forma de gráficas de tendencias 
para indicar y concientizar a las personas de los niveles reales de la calidad. Los gráficos de tendencias 
del costo de calidad, cuando están correlacionados, completan las gráficas de comportamiento de calidad. 
Debe observarse que normalmente hay un intervalo de tiempo entre las dos gráficas anteriores, ya que 
los datos de la medida de calidad son siempre "actuales", mientras que los datos de costo de calidad se 
acumulan y son a "posteriori". Los costos de calidad se usan en apoyo de la mejora de calidad y para 
verificar su logro. 
También hay otro intervalo de tiempo entre causa y efecto, las mejoras de la calidad no se manifiestan 
inmediatamente después de las aciones, de hecho hasta se presentan incrementos en los costos de 
calidad al principio ( debidos a la implementación de las acciones ) pero con el tiempo empiezan a surtir 
efecto y los costos de calidad decrecen. 
Si no se manifiesta ninguna mejora después de un tiempo razonable, serán necesarias otros tipos de 
acciones, los programas deben revisarse y evaluarse, o bien abandonarse en favor de otro cause de 
acción. 
La mejora de la calidad comienza con la preparación de una distribución de frecuencias acumuladas de 
los tipos de defectos poi gráfico de tendencias del comportamiento de la calidad utilizado. Con un gráfico 
de barras y ordenadas las frecuencias de mayor a menor, por medio del diagrama de Pareto se pueden 
identificar los "pocos vitales" para su investigación y posteriormente para la aplicación de las medidas 
correctivas que asi tendrán un gran impacto en la mejora de la calidad. 
Conforme se consiga un nuevo nivel de comportamiento, los costos de evaluaciones correspondientes 
pueden también reducirse. 
En esencia, si los costos de calidad se pueden medir y relacionar con .una área de la que existen datos 
básicos del comportamiento de la calidad, puede iniciarse el proceso de mejora del costo de la caiidad. 
En resumen, un programa ef1caz de costos de calidad consta de los siguientes pasos: 
• Establecer un sistema de medida de tos costos de calidad. 
• Desarrollar un análisis de tendencias a largo plazo. 
• Establecer los objetivos "anuales" de mejora para los costos totales de calidad. 
• Desarrollar análisis de tendencias a corto plazo con objetivos individuales que colectivamente sumen 

las exigencias progresistas del objetivo de mejora anual. 
Vigilancia de los progresos frente a todos los objetivos a corto plazo y realizar las acciones correctivas 
adecuadas cuando no se logren los objetivos 



• CAPÍTULO 3 
PUESTA EN PRÁCTICA DEL PROGRAMA DE COSTOS DE CALIDAD. 

3.1. COMO EMPEZAR 
El primer paso consiste en verificar en datos reales sobre el costo que un programa de costos de calidad 

puede ser ventajoso para la compañia. Para conseguirlo, se tiene que realizar, con suficiente detalle, una 
revisión y análisis de los datos financieros para determinar los niveles generales de costos de calidad tal 
como existen en el presente. Sin embargo, son los costos principales los que más importan a este fin. 
Una vez determinados los niveles de costos de calidad, deberían resultar obvias las oportunidades para 
mejorar. 
El siguiente paso consiste en determinar si la dirección está dispuesta a aceptar y apoyar un programa de 
costos de calidad, ya que sólo con el respaldo y apoyo de la alta dirección se podrá tener alguna 
posibilidad de éxito. 
Cuando se haya determinado que la alta dirección vaya a ser receptiva, el siguiente paso consiste en 
planificar el alcance de las metas para conseguir su aceptación y apoyo. Para esto hace falta un ejemplo 
más detallado, para la comprensión por parte de la dirección, del ciclo completo de las oportunidades del 
costo de calidad y su logro. El mejor ejemplo debe seleccionar las áreas que tengan la oportunidad más 
obvia de mejoras, así como una probabilidad alta de que tenga un éxito instantáneo cuando comience el 
programa. 

3.2 PLAN GLOBAL DE COSTOS DE CALIDAD. 
El defensor de los costos de calidad estará preparado para desarrollar un plan global y el calendario de la 
puesta en práctica del programa de costos de calidad. Este plan deberá incluir : 

3.2.1. La presentación a la dirección. Se debe hacer en un diseño que identifique la oportunidad global 
en la que no sólo se reducirán los gastos actuales, el trabajo no productivo y los mismos desperdicios, 
sino que mejorarán las relaciones con los clientes, la participación en el mercado, la satisfacción de los 
clientes y los beneficios. 
La presentación deberá contener una descripción clara del propósito detallado del programa y cómo se 
logrará, debiendo describir los datos sobre costos de extra a reunir (la inversión). 
Debe mostrar un ejemplo detallado previamente elegido en el que se ilustre claramente que los costos de 
fallos en que se incurre podrían evitarse totalmente. 
Se debe hacer hincapié en el hecho de que los costos relacionados con la calidad no están generados 
exclusivamente por la función calidad, sino que engloban costos significativos generados por diseño, 
compras, operaciones y varios grupos de apoyo. 
Por último, la presentación deberá describir el plan y el calendario de puesta en práctica del programa de 
costos de calidad, los resultados que razonablemente se pueden esperar, y una indicación clara de que . 
habrá un extraordinario rendimiento de la inversión. Antes de terminar la reunión, la dirección debería dar 
su aprobación, apoyo y compromiso de participar. 

3.2.2. Realización del Programa Piloto Planificado. Se recomienda un programa piloto porque : 
• Demostrará la capacidad del sistema para producir ahorros. 
• Volverá a vender a la dirección la necesidad continua del programa. 
• Limitará el ámbilo inicial de puesta en práctica, tanto de personas como de áreas. 
• Se depurará el sistema antes de su puesta en práctica completa. ' 
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Dada la importancia que tiene para el éxito último de la puesta en práctica de los costos de calidad, el 
programa piloto necesita de un lider con dedicación exclusiva. Las inversiones principales de todo el 
programa de costos de calidad son ellider/defensor y el sistema de recogida de costos de calidad. 
La selección del área piloto, como ya se había expuesto previamente debe estar influida por la 
oportunidad que tuviese el área de producir resultados rápidos y significativos. Para garantizar una 
probabilidad elevada de éxito, la unidad seleccionada para el programa piloto debería : 

• Ser tan ti pica de la operación de la compañia como sea posible . 
. • Contener los costos de todas las categorías de las medidas de los costos de la calidad (aunque 

algunos se tengan que estimar). 
• Ofrecer oportunidades obvias para mejorar. 
• Pose¡¡r una directiva local cooperadora. 

Antes de iniciar la planificación detallada del área piloto, deberá seleccionarse una persona clave del 
departamento de contabilidad para que trabaje con el líder/defensor y que junto con un representante del 
área de dirección local, formen un equipo para que persiga los objetivos del programa piloto de los costos 
de calidad. 
Los pasos reales del programa piloto implican : 

• Medida de los costos dé calidad y las bases apropiadas. 
• Relacionaflos con las medidas básicas de la calidad. 
• Establecimiento de los gráficos de análisis de tendencias clave. 
• Identificación de oportunidades para mejorar y objetivos. 
• Liderazgo y apoyo para la identificación, análisis y solución de problemas. 
• Estricto cumplimiento de las acciones necesarias: 
• Informes resumidos de los progresos realizados. 

Conforme avanza el programa piloto, deberá irse documentando para su utilización como caso en la 
puesta en práctica de un programa de costos de calidad para toda la compañia. 

3.2.3. Educación para los Costos de Calidad. Después de la aprobación por parte de la dirección del 
programa de costos de calidad y al mismo tiempo que se inicia el programa piloto, deberá enseñarse a los 
miembros clave de cada departamento los conceptos de un sistema de costos de calidad y el plan 
detallado del programa para su puesta en práctica. 
Se deberá dar a cada departamento la oportunidad de revisar el programa completo tal como está 
planificado y ver en donde encaja, para que reconozcan las contribuciones o participaciones que se 
espera de ellos y puedan evaluar las ventajas del programa y el impacto sobre sus respectivos 
departamentos. Hay que pedirles que preparen una lista de aquellas tareas o funciones realizadas por su 
departamento que puedan considerarse como gastos de calidad, luego utilizando las orientaciones del 
capitulo 2, encajar esas tareas dentro de las categorías adecuadas -prevención, evaluación y fallos. Los 
siguientes elementos deberán incluirse siempre en la educación para la calidad de otras funciones : 

• Recordar que sin un sistema de gestión de calidad y un programa de mejora de calidad que 
sirva de apoyo, no hay necesidad de costos de calidad. 

• Recordar que no puede haber mejora, del costo o de otra cosa, sin acciones correctoras. 
• Recordar que el objetivo del programa de costos de calidad es identificar las áreas en que se 

puede conseguir mejorar el costo por medio de la mejora del comportamiento de la calidad. 
• No complicar los libros de contabilidad a causa de los costos de calidad. 
• No tratar de ir demasiado aprisa desde el programa piloto a otras áreas. 

' 
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3.2.4. Procedimiento Contable Interno de Costos de Calidad. Al mismo tiempo que avanza el 
programa piloto, se puede desarrollar el procedimiento de costos de calidad de la compañia, que nos va a 
definir cómo y cuando se tienen que recoger o estimar y reunir los datos reales de los costos. También 
define las bases comparativas a incluir, la aplicación de los costos de las prestaciones complementarias, 
las cargas de gastos generales y otros ajustes contables. Finalmente, el procedimiento deberá establecer 
las responsabilidades para la ejecución de sus requisitos y debería proporcionar un formato para usar los 
costos de calidad. 
Para garantizar la integridad de los costos de la calidad y su aceptación por todos aquellos que pudieran 
estar afectados por los datos, el procedimiento interno deberá estar autorizado por el interventor o el jefe 

/ de contabilidad. 
Un buen lugar para empezar a preparar este procedimiento es el manual de contabilidad de la empresa, 
que deberá proveer la descripción de lo que contiene cada cuenta. Añadir a éste la Descripción detallada 
de los costos de la calidad 'y las listas de elementos individuales durante la fase de educación . Luego, 
empezar los criterios para emparejar las cuentas con los costos de calidad. La preparación y publicación 
oficial del procedimiento interno de costos de éalidad es el compromiso clave de una compañia para 
poner en práctica y usar un sistema de costos de calidad. 

3.2.5. Recogida y Análisis de Costos de Calidad. 

3.2.5.1. Recogida de los Costos de Calidad. Los elementos de los costos generados (cuentas) 
deberían estar codificados de manera que los costos de prevención, evaluación y de fallos internos y 
externos se puedan distinguir y clasificar con facilidad. Los elementos descritos en el Apéndice A están 
codificados asi . 
La recogida de los costos de calidad de la mano de obra es relativamente fácil con un sistema como el 
que se acaba de describir. Los códigos de los elementos pertinentes se van colocando en una ficha d.e 
distribución de mano de obra, de cargo o de tiempo, junto con las horas trabajadas frente a los elementos 
representados por los ·códigos. Las horas de trabajo se convierten posteriormente en pesos durante el 
proceso de los datos. Una excepción a esto es con los desechos cuyas horas de trabajo no se pueden 
anotar por razones obvias. 
3.2.5.2 Análisis· de los Costos de Calidad . Puesta en práctica el sistema de recogida de de costos de 

calidad, se prepara· una hoja de análisis con la lista <;le los elementos de los costos de calidad a 
recoger por departamentos, áreas y/o proyectos donde se dan fos costos(figura 3). El siguiente paso 
consiste en ordenar los costos recogidos en una segunda hoja diseñada para resumir los datos 
coincidiendo exactamente con. los planes de uso (figura 4). Estos datos presentados se analizarán 
para un periodo suficiente de tiempo. en conjunción con los datos básicos de la medida de calidad, 
para determinar y verifiéar las oportumdades reales de mejora, las que posteriormente se presentarán 
a las organizaciones implicadas para su conocimiento y compromiso con la identificación de 
problemas, determinación de causas y acciones correctivas necesarias. En este punto, se podrían y 
deberían establecer objetivos de mejora 

3.2.6. Informes y Usos de los Costos de Calidad. Nonmalmente los datos se utilizarán para trazar 
gráficos individuales de tendencias que refie¡en la oportunidad inicial, los objetivos de mejora y los 
progresos reales frente a los ob¡etivos Los datos también se utilizan para preparar gráficos de los 
progresos globales ( al mes o al trimestre) para su uso posterior con los informes de gestión de 
calidad. 
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. MEJORA DE LA CALIDAD Y COSTOS DE LA CALIDAD 

CAPÍTUL04 
UTILIZACIÓN DE LOS COSTOS DE CALIDAD 

• Una vez implantado el sistema de costos de calidad, su principal uso es para justificar y apoyar la 
mejora del comportamiento de la calidad en todas las áreas importantes del producto o servicio. 

• · La'mejora del comportamiento de la calidad, principia con la identificación de problemas. 
• Un problema se define como una área donde se tenga un costo de calidad elevado, el cual al reducirlo 

se traduce en beneficios. 
• El uso de los costos de calidad supone la integración completa con el sistema de mejora de la calidad 

y de acciones correctivas. 
• Las medidas de los costos de la calidad junto con la identificación y eliminación de las causas de los 

. defectos, proporcionan el lenguaje para el potencial de mejora y de objetivos. 
• Para conocer los procesos de mejora de la calidad y reducción de los costos, se tienen que conocer, 

aparte de los datos de la calidad, el funcionamiento de las operaciones de la compañia y del proceso 
implicado. También, es importante saber estadística básica y técnicas de resolución de problemas. 

• Cuando se detecta una causa que requiere corrección y se determina la acción correctiva, se debe 
justificar esta última con base en una compensación equitativa en el costo 

•. La justificación de la acción correctiva es función del costo, es una parte del programa de gestión de la 
calidad. 

• La generación de errores y defectos no están limitados al personal de operaciones; también, pueden 
estar implicados ingenieros de diseño, diseñadores y fabricantes de herramientas y equipo, por las 
personas que definen las capacidades de los procesos o por las que dan instrucciones por escrito al 
operario. Los errores también pueden ser ocasionados por técnicos de calibración, personal de 
mantenimiento o por los que manipulan los materiales. Por lo tanto la acción correctiva puede tomar y 
tomará muchas vías por toda la empresa. 

• Algunos problemas tienen solución obvia y se puede arreglar rápidamente, y otros no y casi nunca se 
descubren y corrigen si no hay un enfoque formal apoyado por los costos correspondientes. 

• Hay que recordar que la acción correctiva sólo hay que pagarla una vez, en tanto que si no se realiza, 
puede que se tenga que pagar una y otra vez. 

• Otro uso importante de los costos de calidad es cuando se integran a los informes de la dirección de 
calidad. Se usan para informar a la dirección del estatus global y para promover y apoyar las acciones 
necesarias en cada área. No hay mejor forma de medir el éxito global del programa de mejora de la 
calidad. Si se está mejorando, los problemas se resuelven y los costos de calidad se reducen. 

• Debe tenerse cuidado cuando se quieren comparar diferentes lineas de producto o servicio. Las 
personas sin experiencia en costos de calidad pueden caer en el error de comparar operaciones 
complejas con otras sencillas y esperar resultados similares. Esto no debe hacerse jamás. Las áreas 
que empujan la tecnología de punta y las nuevas actividades, tendrán costos de calidad mayores que 
las áreas que hacen operaciones maduras (más conocidas o rutinarias) que funcionan bien. 
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• Entonces vale la pena centrarse en la reducción, independientemente del nivel de partida. 

1. LOS COSTOS DE CALIDAD Y EL PLAN ESTRATÉGICO EMPRESARIAL 

• Una misión de la función de gestión de calidad es enseñar a la alta dirección los efectos a largo plazo 
del comportamiento de la calidad total sobre los beneficios y prestigio de la compañía 

• Una compañía no puede estar segura del grado que alcanza el cliente, a menos que el ingrediente de 
la calidad se incorpore en la compañía desde la concepción de un nuevo producto o servicio hasta la 
satisfacción final de_ sus usuarios (CALIDAD TOTAL). · 

• El proceso de plimificación estratégica se centra en los costos; ·es la forma que tiene fa dirección de la 
empresa de autentificar los beneficios futuros. 

. • Los sistemas de costos de calidad permiten que la función de calidad se convierta en un miembro 
genuina del equipo de dirección (orientado al costo) de la compañía. 

• El proceso de planificación estratégica implica una revisión y análisis del comportamiento en el pasado 
y la situación actual: el establecimiento de objetivos, la selección de planes o estrategias de acción, la 
puesta en práctica y la vigilancia. 

El papel de la función de calidad en este proceso debería ser: 

a) Analizar las tendencias en la satisfacción del cliente, tasas de defectos o errores y costos de la calidad 
(todo esto por proyecto o programa especifico). 

b) Asistir o ayudar a otras funciones para garantizar que los costos relacionados con la calidad están 
incluidos en los análisis con el fin de establecer objetivos. 

e) Desarrollar un plan global estratégico que incorpore todos los objetivos funcionales de calidad y planes 
de acción estratégica. Este plan estratégico deberá estar validado en los costos de calidad. 

. ·:~ :::: 
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2. COSTOS DE CALIDAD DEL PROVEEDOR 

Los costos de calidad del proveedor pueden ser buenos indicadores de áreas problemáticas. 

Los costos de calidad del proveedor, también se clasifican en costos de prevención, evaluación y de 
fallas. 

Los costos de calidad del proveedor incluyen elementos a los nuestros, tales como el costo de la 
investigación de la calidad del proveedor (prevención), costo de disposición de material no conforme, 

· desechos, reprocesos (fallas). 

2.1 COSTOS DE CALIDAD OCULTOS DEL PROVEEDOR 

• Los costos de calidad del proveedor en su planta le son desconocidos al comprador y por lo tanto 
ocultos. 

• Los costos de calidad ocultos del proveedor se dividen en tres partes: 

Los que incurre el proveedor en 
su propia planta 

Los que incurre el. comprador por 
resolver problemas en la planta 
del proveedor 

Los que no se asignan a 
proveedores, pero en los que 
incurre el comprador como 
consecuencia de problemas 
potenciales o reales del 
proveedor 

• Aunque la magnitud de los costos de calidad del proveedor está oculta, los tipos de costos no. En 
realidad son los mismos en los que incurre el comprador o cualquier compañia. 

• Es seguro que el proveedor incurre en costos de calidad por: 

1. Gastos relacionados con la ingeniería de calidad del producto. 
2. Supervisión de producción (Independientemente del tamaño de la fábrica). 
3. Inspección antes de salida de la fábrica del producto. 
4. También reprocesa o desecha productos 
5. Costo de falla externa cuando los productos son rechazados por el comprador. 

• El segundo tipo de costos ocultos son en los que incurre el comprador para resolver problemas en la 
instalación del proveedor: por ejemplo cuando un comprador envía un ingeniero de calidad al 
proveedor para resolver una crisis 

• 
• El tercer tipo de costos ocultos ocurre en la planta del comprador y puede incluir lo siguiente: 

1. Especificar y diseñar galgas para usarse en la Inspección de recepción de productos. 

2. Diseñar especificaciones que tiene que cump~r el proveedor en la fabricación del producto. 
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3. Operaciones especiales de inspección y control de calidad en líneas de producción del 
comprador, relaciones con el producto de un proveedor. 

4. Ensayo de revisión y datos de inspección del material del proveedor para determinar su 
aceptación para el procesado en la planta del comprador. 

5. Calibración y mantenimiento del equipo necesario en el control de calidad del material del 
proveedor. 

6. Tiempo perdido en producción debido a la no disponibilidad de material bueno. 

7. Ingeniería postventa para analizar y corregir un problema causado por el proveedor . 

. 
2.2 APLICACIÓN DE LOS COSTOS DE CALIDAD AL CONTROL DE.LOS PROVEEDORES 

• Inicialmente el comprador tiene que determinar que costos son importantes en relación con el 
proveedor; para ello como primer paso habría que comparar las magnitudes relativas de los costos de 
calidad por categoría y elemento. 

• Posteriormente hay que hac~r un Pareto para ver que proveedores están oéasionando problema y 
tomar acciones adecuadas. 

Pqr ejemplo una acción adecuada podría consistir en convencer a los proveedores en instrumentar 
programas de costos de calidad, si les resulta práctico. 
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CAPÍTULOS 
REDUCCIÓN DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

Este capítulo orienta para estructurar y dirigir programas para reducir los costos de la calidad. Describe las 
técnicas para' usar estos costos en programas de reducción de costos y, por tanto, de mejora 'de 
beneficios .. 

Aunque la mayoría de los ejemplos y explicaciones que siguen se refieren a industrias de fabricación, las 
técnicas y métodos-descritos se pueden aplicar igualmente a las diversas industrias de servicios. 

Mejorar la calidad produce unos costos totales de calidad inferiores. Los costos totales de la calidad 
incluyen elementos de mercadeo, diseño, compras, fabricación y servicios. Cada parte del ciclo del 
producto genera, de forma característica, algunos costos de calidad, y los programas para identificar y 
mejorar estos costos tienen que ser lo suficientemente amplios para que abarquen todas estas funciones. 

5.1 LA FILOSOFÍA DE LA MEJORA DE LOS COSTOS DE CALIDAD 

Es un hecho que cada peso ahorrado en el costo de calidad se puede traducir directamente a beneficios. 
También es un hecho que las mejoras de calidad y las reducciones de los costos de la calidad se tienen 
que ganar por medio del proceso de resolución de problemas: 

El primer paso del proceso es la identificación de problemas, un problema se define como una área de 
costos de calidad elevados. Todo problema identificado por los costos de calidad es una oportunidad para 
mejorar los beneficios. 

La mayoría de las personas reconocen que la calidad está determinada por muchos factores ajenos a la 
fabricación, pero muchos programas no se ocupan de estos factores. En algunos casos, los esfuerzos del 
programa de calidad han sido intentos de no dejar que las cosas empeoren (control) en vez de luchar para 
hacer que las cosas mejoren (mejora). Mejorar la calidad es mejorar los costos del producto. Diseñar y 
construir. un producto bien la primera vez siempre cuesta menos. · · 

5.2 LOS COSTOS DE LA CALIDAD Y EL CENTRO DE BENEFICIO 

Los costos de calidad se dan en todas las funciones importantes de una organización, de modo que en 
cualquier parte pueden existir áreas problemáticas. Se tiene que hacer un análisis cuidadoso para 
descubrir los problemas más caros y se tienen que desarrollar programas para atacarlos. Muchas veces 
es necesario un programa estratégico. Cuando sucede así, se debería desarrollar un programa 
estratégico de calidad utilizando entradas procedentes de todas las funciones y tendría que formar parte · 
del programa estratégico global del centro de beneficio. 

5.3 MEJORA DE LA PROGRAMACIÓN 

El plan estratégico de la calidad describe el compromiso de la dirección con la calidad y la mejora de los 
costos de la calidad. Cuando se analizan a mayor detalle las áreas de costos mas elevados, se ponen en. 
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manifiesto muchos proyectos de mejora. Independientemente de cual sea el elemento de costo elevado, 
el simple hecho de su identificación debería conducir a acciones para reducirlo. 

No hay soluciones generales a los problemas de calidad. La información del costo de la calidad 
simplemente identifica áreas problemáticas. ·Una vez identificada el área problemática, se tiene que 
investigar la naturaleza detallada del problema y adoptar las acciones apropiadas. El proceso entero de 
mejora de la calidad y reducción de costos de la calidad se sigue problema a problema. 

Normalmente, las mejoras se consiguen por acciones dentro de la categoría de prevención. Las acciones 
de prevención eficaces_ son aquellas que están dirigidas a problemas muy concretos. 

El proceso de mejora de la calidad y de los costos de la misma depende de la comprensión de las 
relaciones causa-efecto; el estudio de los costos de la calidad es quizá la herramienta mas eficaz de la 
que dispone la dirección para adquirir esta comprensión. 

En resumen, para establecer eficazmente los esfuerzos de mejora de la calidad, es necesario: 

• Identificar y organizar los costos relacionados con la calidad para adquirir conocimiento de la magnitud, 
elementos contribuyentes y tendencias. 

• Analizar el comportamiento de la calidad, identificar las áreas mas importantes con problemas y medir 
el comportamiento de la linea de producto y/o de la sección de fabricación. · 

e Poner en práctica programas eficaces de acción correctora y mejora del costo. 
• Evaluar el efecto de las acciones para garantizar los resultados previstos. 
• Programar actividades para obtener el máximo rendimiento del peso y la utilización máxima de la mano 

de obra. 
• Presupuestar el trabajo de calidad para cumplir los objetivos. 

5.4 DETECCIÓN DE LAS ÁREAS PROBLEMÁTICAS 

La pregunta inicial suele ser: ¿Cuanto deberían ser los costos de calidad? o ¿Como son respecto a los de 
otras organizáciones o productos?. No resulta practico establecer normas comparativas absolutas para 
comparar los costos de calidad. Un sistema de costos de calidad debería estar hecho a la medida de las 
necesidades de una compañia determinada. Aunque sea natural buscar orientaciones para cada industria 
u otras normas de comparación, es bastante peligroso ya que conduce a que se haga hincapié en las 
puntuaciones mas que en la utilización como herramienta de dirección para mejorar el estado actual. 

Es mucho mas productivo abandonar los esfuerzos por comparar sus medidas del costo de la calidad con 
oiros compañías a favor del analisis significativo de las areas problematicas que mas contribuyen a los 
costos de la calidad, de forma que se puedan inic1ar las acciones correctoras convenientes. 

Las técnicas mas utilizadas son: El análisis de tendencias y el análisis de Pareto por categoría de costos 
de calidad, elemento, departamento. producto o cualquier otra agrupación. 



5.5 ANÁLISIS DE TENDENCIAS. 

El análisis de tendencias consiste simplemente en comparar los niveles actuales con los niveles pasados, 
en un periodo razonable. Estas comparaciones deben llevarse a diversos gráficos. 

Los costos correspondientes a cada categoría de costos de la calidad deberían trazarse periódicamente 
tanto el total como las fracciones de cada una o mas bases de medida que se piense que serán 
convenientes en usos futuros como indicadores de la actividad. empresarial. Los elementos que 
contribuyan en proporción elevada a los costos dentro de una categoría de costos, se deberían dibujar y 
analizar por separado. 

5.4.2 ANÁLISIS DE PARETO. 

La técnica del análisis de Pareto implica hacer una lista de los factores que contribuyen al problema y 
clasificarlos con arreglo a la magnitud de sus contribuciones. En la mayoría de las situaciones, un 
relativamente reducido nún:ero de causa o fuentes contribuyen a un relativamente elevado porcentaje de 
los costos totales. Para conseguir la mayor mejora, .. el esfuerzo se debe dedicar a reducir los costos 
procedentes de los contribuyentes mayores. 

5. 5 EL TRABAJO EN EQUIPO 

Una vez que se ha identificado el problema y se ha informado de él y las personas implicadas se 
comprometen a actuar, el trabajo ha empezado pero está lejos de haber concluido. Los esfuerzos de las 
personas implicadas se tienen que planificar, coordinar, programar, poner en práctica, y hacer el 
seguimiento. 

Normalmente, los problemas se pueden incluir en uno de estos dos tipos: aquellos que una persona o 
departamento pueden corregir con poca o ninguna ayuda del exterior, y aquellos que necesitan la acción 
coordinada de varias actividades de la organización. 

Para atacar y resolver problemas del primer tipo no hace falta un sistema elaborado. La mayoría se 
pueden y deberían resolver a nivel.del capataz, ingeniero u otras partes responsables. 

Desgraciadamente, los problemas del segundo tipo son, normalmente, los mas caros y no se resuelven 
tan fácilmente. Las causas de tales problemas pueden ser numerosas y desconocidas. Las soluciones 
pueden exigir la acción de varias áreas. La investigación del problema y la planificación de su solución se 
tiene que coordinar y programar para garantizar la realización de una acción eficaz. Uno de los mejore.s 
medios para ello es el comité de mejora de la calidad. Cada proyecto se tiene que incluir en una agendá y 
programar las acciones. Se deben mantener reuniones con regularidad y editar las actas. 

5. 6 TRABAJAR CON LOS PROVEEDORES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE CALIDAD DE LOS MISMOS. 

Los costos de calidad del proveedor se pueden reducir trabajando con los mismos. Algunas compañías 
cargan a éstos los desechos y reprocesos que se dan en la planta del comprador. A la larga esto puede 
ser contraproducente ya que algunos proveedores pueden aumentar los precios para compensar esta 
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situación. Otro método utilizado a menudo es red.ucir las operaciones con el ofensor, recompensando a 
aquel que lo hace bien con mas pedidos. 

Un enfoque mucho mas positivo consiste en usar los costos de calidad del proveedor para identificar las 
mejoras . de calidad necesarias a éste. La compañía compradora puede entonces iniciar proyectos 
conjuntos con los proveedores para resolver los problemas que son la causa de los elevados costos de la· 
calidad. Quizás los problemas se puedan resolver con acciones acometidas por el comprador, puede que 
las especificaCiones sean incorrectas o que el vendedor no conozca las aplicaciones de su componente. 
en el producto final. Asegurarse de que las especificaciones son correctas ayuda a garantizar la 
adquisición de piezas ~uenas y ayuda a garantizar que las piezas no se rechacen equivocadamente. · 

En otros casos, puede que el proceso de fabricación del vendedor tenga que mejorarse utilizando 
herramientas mejores. 

Una compañia debería utilizar los costos de la calidad en sus relaciones con los proveedores. Con esta 
herramienta, la compañia compradora puede determinar los costos y proveedores en que centrarse. 
Después de tomar esta determinación; la compañía compradora puede sugerir a estos proveedores que 
adopten un programa de-costos de calidad, o que realice estudios especiales de calidad para mejorar la 
calidad de sus productos. 

Los costos de calidad de los proveedores también pueden utilizarse por la compañía compradora como 
base para comenzar proyectos conjuntos de mejora de la calidad con sus proveedores. 

Lo más importante de todo es que cualquier programa de costos de calidad esta incompleto si no 
hay un programa eficaz de acciones correctoras. 

--· 
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HOJA DE ANALISIS DE LOS DATOS DE LOS COSTOS DE LA CALIDAD 

~ 
CON- AD- IN- ES- SER- ING.- ~lAR- AD- PRO- CON- ·CA- RE- EX TO-
TA- ~11- GE- TI- VI- DE • KE- Qlll- DUC- TROL LI- CEP- PE- TA-

BILI- i\IS- NIE- MA- CIOS FA- TING SI-- CION [)[ [)A[) CION [)(. LES 

DAD TIU- RIA CION POST- BIU- CIO- PRO-, CION 
o 

CION \'EN- Ct\- NES DUC-

' TA· CION CION 

l. 1.1 IIJ\estig:H·ión de marl..l"ling 

1.1.2 Percepción dientc/usu:1rio 
Ene u C'il a'i/Co n 'iU ltor ios 

l. U H. e' ¡,ión de 
cuntralu,/l)ot"u mrntoS 

1.2.1 C'alitl:atl tll' dio;t'rio 
Ht\ Í\ÍOOl'\ Progreso 

r-~ .2.2 \ctl\itl:ulr' de npn~o n 
di'ieño ¡ 

.2.3 lli'ierio th- producto + • 
[no;a\ o de cu:tlificadón .. 

).2.-t Jlt~tñO di.' St'r\ ÍCIO 

cualific:1dón 

1.2.5 Pruebas posh enta 

1.3.1 Re,·isioncs proveedores 

1.3.2 Calificación proveedores 

1.3.3 Tecnología pedidos 
Re,·isiones de datos 

1.3.4 Planificación, calidad 
1 proveedor 

Figura 3. Hoja de análisis de los datos de los costos de la calidad. 
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M-BOND A-12 
Two-rompon('nt, 100'.\~-solid!- (>pO.kY S)'SIC'Ol. Not intrndC'd oH a 
g<'nl"r<~l-purposr strain gag<' adhC'si...-r. Should be u~rd only 
whcn ma),imum Plongation rrquirC'mt•nts of .1 tt•\1 (').(C'C'd thr 
capaUilitil's of othrr M-Bond adlwsivC' syslt·m~ Mi).t•d adht•,ivt• 
grilty with long(> sol id particlrs prrsrnt; lar~w pJrticlrs must b(' 
removf!d prior to gage installation. 

Kil: 1 tube each Part A and Part B 
S d•~posable mllung cup~ 
S wood SILrring sticks 

M-BOND 300 ' 
' SpC'nal-purposr, two-romponrnt polyr\lt•r ddht•si ... t• .. Not 

rrromm('ndC'd a' a R<'nrroll-purpm<' strain KJ~(' adhr!i.ivf', but 
mrful whrn a_low-trmp<'r.lllltt•-rurmg adhf'\ÍVt' Í!> requirl•d. 

Whilr pm\t•ssing thr hi¡;h slw.tr !-trf'n¡.;th n·quirt•d of a !olrain f 
g.Jge adhC'sive, pet'l strt'n¡tth and ~olvC'nl ~C'mitivily iHC rcla~ 1' 

tivcly poor. Should nol be usC'd (or impact !.lrain mC'a~urc· . 
mcnts, or wilh solvl'nHhinnC'd protC'CiivC' COJiintts. 

Kil: 6 mixins jan. (10 g ('a) R('~in • 6 <alibrated p1pC'1tc~ 
1 btl {6 gj Cataly~t • 6 stirrmg rod!) 

CHARACTERISTICS 
A-12 300 

OPERATING 
TEMPERA TURE lONG TERM: -S0° 10 •180°F (-45° 10 •80°C) lONG TERM: -40° 10 •J00°f (-40° lo •150°C) 

RANGE 

ELONGATION 
1S% to 20% at •7S°F (+24°() 1 to 2% at •75°F (+24°C) CAPABILITIES 

.. 

SHELF LIFE 1 yr at +7S°F (+24°C) o4 mo at +7S°F (+24°C) 

POT LIFE Approximately 1 ~r 1S to 20 mm at •40°F (+5°() • . 
Sto 8 mtn at +75°F (+24°C) 

CLAMPING Sto 20 psi (35 10 140 I<Njm1) S-to 20 psi (35 ro 140 I<Nfml) 
PRESSURE 

--

ELEVATEO·HMPERATURE CURE 24 hn at •40°F (+5°(} 

CURE O< 

REQUIREMENTS 
2 hr at +165°F (+75°(} --. 18 hrs at +60°F (+15°() 

O< O< 

2 weeh at +75°F (+24°C) 12 hrs ¡t +7S°F ('t]4°C) 

Note: Application imtruct1om for M-Bond A-12 are included m each kit. 
Referentes: M-M lmtruct1on Bulletm B-133, Sira m Gage lmrallauom wirh M-Bond 300 Adhe5rve. 
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INFORME RESUMIDO DE LOS COSTOS DE CALIDAD DEL MES QUE ACABA EL: 
.. MES ACTUAL ANO HASTA LA FECHA 

DESCRIPCION COSTOS DE EN PORCENTAJE DE COSTOS DE EN PORCENTAJE DE 
CALIDAD ·CALIDAD 

VENTAS OTROS VENTAS OTROS 
1.0 COSTOS DE PREVENCION 

Ll Marketi ng/C 1 iente/U su ario 
L2 Desarrollo de diseño del 

producto/servicio 
1.3 Costos de prevención de 

. compras 
1.4 Costos de prevención de 

operac1ones 
L5 Administración calidad 
1.6 Otros costos de prevención 
TOTAL COSTOS PREVENCION 
OBJETIVOS PREVENTIVOS 

2.0 COSTOS DE EV ALUACION 
2.1 Costos de evaluación de 

compras 
2.2 Costos de evaluación de 

opera·clones 
2.3 Costos de evaluación externos 
2.4 Revisión de datos de 

inspección y ensayos 
2.5 Evaluaciones misceláneas de 

calidad 
TOTAL COSTOS EV ALUAC!ON 
OBJETIVOS EV ALUACION 

3.0 COSTOS DE FALLOS INTERNOS 
3.1 Costos de falos de diseños de 

producto/servicio 
3.2 Costos de fallos de compras 
3.3 Costos de fallos de operaciones 
34 Otros costos de fallos internos 

4.0· COSTOS DE FALLOS EXTERNOS 
TOTAL COSTOS FALLOS 
OBJETIVOS FALLOS 
TOTAL COSTOS CALIDAD 
TOTAL OBJETIVOS FALLOS 

1 

MES ACTUAL ANO HASTA LA TODO EL ANO 
BASE DE DA TOS FECHA 

. -. 
VENTAS NETAS 

OTRAS BASES (ESPECIFICAR) 

Figura 4. Resumen de los costos de la calidad. 
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RESUMEN DE LOS ELEMENTOS DETALLADOS DE COSTOS 
COSTOS DE PRE\'ENCIO.~ 
M urketm g¡Chcnti.!/Usuano 
Investigación de 1\brkeung 
Encuestas/consultas de la percepc16n del clit"ntt•íu.;;;uario. 
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RevJsmncs de lth pmgrc"o~ dd diseño de calidad 
ActivJdades de apoyo del di<;cño 
Ensayo de homologación dd di~eño del rmducto 
Diseño del <;en icio- homologación 
Pruebas en sen·¡c¡o_ 
Costos de prevenCIÓn dt: compr.1s 
Kcv¡siones de pwvccdores 
Clasllicación de pnwcedorcs. 
Rc-v1sioncs de los datr>s técmco<; del pt'didD 
Pbmlicac1Ón de la cal1dad de ptn\'t?t?dore .... 
Cmt<h de ·plevencJún dl· npcr JCI0!1C' ( fabnc.lCJÚn o 
SCI\'ICIO) 
Plan1 ticación de la cnl1dad de ~~reracJtmr:~. 
D1sei'lo y dcsmTollo dt.'l equipo r<~r.J medir !::J c:Jiidad y 
de controL 
Planiticación de calu.bd del ;1pnyo a l'flt.'r.lCJOnt.'s. 
EducacJÓn para b calu.Jad de hh opera no.;. 
CEP/cnntrol del prnct.''n del (lper.mo 
Admml'>llarión de 1:! calidad 
Salanu..; de Admimqrativtl'> 
Ga.;;tn<> udrnim.;;tr,J!i\tl" 
Plamticación d,.el [llngrama JL· calldud 
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íV1eJora de la calidad 
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COSTOS IJE EVALUACIO:-o 
Co ... to~ de evaluactón dt: compras. 
Inspección o l!nsayos en n:cepciim o de entradu 
Equ1po de medida 
Homologación del producto del proveedor. 
Pwgramas de- mspet:t:ión y control en ongo.::n 
Costos de e\'aluación de operaciones (fabncaetún o 
<;eJ'\'!ClO) 
OperaciOnes. mspeccwnes .ens:Jyn..; y auditorb~ 
pi:Jnilicadm. 
Comprobacu.in de mano de obra. 
Auditoria" de cal!d:Jd del producto o .".ervJcÍtl 
Inspección y ensayo de matenall!s. 
Inspecciones y ensayo de prepamción 
Ensayos especiales (fabncac1Ón) 
Mt.'dJdas de control del pwceso 
Apoyo de laboratono 
Equ1po de medida ( mspecctón y ensayo ... l 
Pnwiswnes para amonit.ación. 
Gastos dd cqutpo de medtda. 
M uno de obr.J de mantenimiento y t:alibt~KI(ln. 
Avales y certiticacionL'~ c:xtemas 
Coqo.;; de evaluaciÓn externos 
Ev:Jiuac1ón del func10narmento en ~eiYJCill 
E\'aluac1ones especmlcs de producto~ 
Evalunc1Ón de existcncJas en servic1o y rccamhio~ 
RL'\'ISJÓn de h1s datos de en~avo~ t.' ilh!Wl't:llm 
l:valuacJOnc~ mt.".celánt:a~ de calldad 

COSTOS DE FALLOS EXTEI{NOS. 
lnvesugaeJÚn dt.' redamacJOnesl-.ervJCJo ;¡] chente o 
u~uano. 

DL·,·oluciones 
Cn~to~ dt• rcnmvcrs1Ón 
Co.;to~ dt.' reinada 
lndemmzacJón por garantía 
cu ... to.; de re~pon~ahilidad 
l>cnalJ/<JCHlnes 
Buo.:na \ oluntad con el chcntelusuaJ io 
l't~rdu..la de 'emas 
Otros t:n..;to~ Je l'ullo'> t.'xto.:mm 

Anexo A. 
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6.0 

6.I 

6.2 

6.3 

6.4 

7.0 

7. J 

8.0 

TÍTULO:.CONTROL DEL DISEÑO PROCEDIMIENTO N' 
LPJ056 

APROBÓ: 

1 

FECHA 1 COPIA COJ':ITROLADA N' REVIS~ÓN N'l PÁGINA 
JSAR CONTROLO 4 dc4 

RESPONSABILIDADES 

Los jefes de área de diseño son los responsables de la aplicación dei presente procedimiento, de la designación del 
personal para elaborar, revisar y verificar los diseños. 
El j"efe del área es el responsable de validar los diseños. / 

Los jefes-de área de. diseño y sus delegados en· el sitio, son los responsables d .{probar Jos cambios mayore~ y 
menores de diseño respectivamente. 

Los auditores del GAC de la CPH son responsables de verificar que este n ocedimiento se aplique. 

CONTROL 

El GAC de la CPH debe controlar y actualizar este procedimie o, asi como obtener su aprobación conforme a los 
procedimientos aplicables y controlarlos conforme al procedil 1ento LP 3057 "Control de documentos y datos". 

REVISIONES 

8.1 Este procedimiento debe ser revisado al menos una z al año. Dicha revisión la debe realizar el GAC de la CPII. 

8.2 Toda persona cuya trabajo está relacionado co este.. procedimiento, está facultado p.ara proponer modificaciones 
al mismo, para lo cual debe éomentar con su j e de área las modificaciones propuesfas, para que éste defina si es 
procedente enviarlas al GAC, para su anál'lis desde el punto de vista de aseguramiento de calidad y posterior 
incorporación en caso de proceder. 

9.0 REGISTROS 

9.1 Todas las revisiones, verificacio s, validaciones y cambios de disc11o, deben estar documentados y se consideran 
registros de calidad y se control· n conl(lrnlc al procedimiento LP 3069 "Control de registros de calidad". 

10 ANEXOS 

-Anexo A.- Diagrama de flujo de control del diseño. 
Anexo B.- Diagramas de flujo de los procesos en las áreas de la CPH. 
Anexo C.- Formato LP 3056-C. Rev. l: LISTA DE'VERIFICACIÓN DEL DISEÑO. 
Anexo D.- Formato LP 3056-D. Rev. l: CAMBIOS DEL DISEÑO . 
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FACULTAD DE INGENIEAIA U.N.A.M. 
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. CURSOS ABIERTOS 
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\¡l . ' <- 4.17 AUDITORÍAS DE CALIDAD INTERNAS 
/., 

1 

El proveedor debe 
establecer y mantener 
procedimientos 
documentados para 
planear y llevar a 
cabo auditorías de 
calidad internas. 

ISO 9001: 1994 

NOTAS: ________ _ 



\¡/ ' 
' '/--- 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 
"'.¡;'- ISO 9001: 1994 

· Las auditorías de 
calidad internas 
deben ser 
programadas con 
base al estado y a la 
importancia de la 
actividad a ser 
auditada. 

NOTAS: ________ _ 
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\¡/ . . . 
---:.· <--- 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 
~~,'- ISO 900!: !994 

Deben llevarse a 
cabo por personal 
independiente de 
aquel que tenga 
responsabilidad 
directa sobre la 
actividad a ser 
auditada. 

NOTAS: ________ _ 

• 

.. 
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\¡/ . 
"'--~- 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 
/ j '- ISO 9001: 1994 

Los resultados de las 
auditorías deben 
r~gistrarse (véase 4.1 6) 

. y darse a conocer al 
personal que tenga la 
responsabilidad del 
área auditada. 

NOTAS: ________ _ 
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\¡/ . 
"- . ,...-.- 4~17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS _...._, 

. 1 "' 
ISO 9001: 1994 

El personal directivo 
responsable del área, 
debe tomar acciones 
correctivas 
oportunamente sobre las 
deficiencias encontradas 
durante la auditoría. 

NOTAS: ________ _ 
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\J j ' 
--,;. (._. 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 
-"';¡'- ISO 9001: 1994 

Las actividades de 
seguimiento a las 
auditorías deben 
verificar y registrar la 
implantación y 
efectividad de las 
acciones correctivas 
efectuadas ( véase 4.16 ). 

NOTAS: ________ _ 
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\¡/ . 
· . ..-;",.,.4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 

' ISO 9001: 1994 

NOTAS. 

20. Los resultados de las 
auditorías de calidad 
internas forman parte 
integral de los datos de 
entrada para las 
actividades de revisión de 
la dirección (véase 4.13 ). 

' 

11 ,, 

NOTAS: ________ _ 

,. 
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\¡/ . 
-....,. (_ 4.17 AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 
/,;,J.' IS09001: 1994 

NOTAS 

21. Las directrices para 
auditar sistemas de calidad 
se establecen en NMX-CC-
007/l,NMX-CC-007/2 Y 
NMX-CC-008. 

NOTAS: ________ _ 
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o Introducción 

La serie NMX - CC enfatiza la importancia 
de la auditoría de calidad como una 
herramienta clave de la administración, 
para alcanzar los objetivos establecidos en 
la política de calidad de un organ1smo. 
Las auditorías deben efectuarse para 
determinar que los diferentes elementos 
dentro de un sistema de calidad son 
efectivos y apropiados para alcanzar los 
objetivos de calidad establecidos. 
Esta norma da las directrices para efectuar 
una auditoría al sistema de calidad de un 
organismo. Se permite a los usuanos 
adecuar estas directrices para satisfacer 
sus necesidades. 
La auditoría del sistema c.Je calidad 
también provee evidencias objetivas 
concernientes a la necesidad de reducir, 
eliminar y, especialmente, prevenir las no 
conformidades. 
Los resultados de estas auditorías pueden 
ser usados ·por la gerencia para mejorar el 
desempeño del organismo. 

1 Objetivo y Campo de Aplicación 

. 
· Esta norma mexicana, establece . los 
prinCipios básicos, criterios y prácticas de 
auditoría y da las directrices para 
establecer. planear, efectuar y documentar 
auditorías de sistemas de calidad. 
Así mismo da las directrices para verificar 
la existencia e implantación de los 
elementos de un sistema de calidad y para 
verificar. la habilidad del sistema para 
alcanzar objetivos definidos de calidad. 
Esta norma es de naturaleza general, para 
permitir su aplicación o adaptación a 
diferentes tipos de organismos. Cada 
organismo debe desarrollar sus propios 

procedimientos específicos para implantar 
estas directrices. 

2 Referencias 

Esta norma se . complementa con la 
.siguiente Norma Mexicana vigente: 

NMX - CC - 1. AdministraCión de Calidad 
y Aseguram1ento de Calidad. Vocabulano. 

3 Definiciones 

Para los efectos de esta norma, se aplican 
las definiciones establecidas en la NMX -
CC- 1, asi como las siguientes: 

Nota: 
Algunos términos de NMX - CC - 1, se 
rep1ten aquí y la fuente se indica entre 
paréntesiS. 

3. 1 Auditorías de Calidad 

Examen sistemático e independiente para 
determinar si las actividades de calidad y 
sus resultados cuonplen las disposiciones 
preestablecidas, y si éstas son 
Implantadas eficazmente y son apropiadas 
para alcanzar los objetivos. 
(NMX- CC- 1) 

Notas: 
1) La auditoría de calidad se aplica 
esencialmente, pero no está limitada, a un 
sistema de calidad o a elementos del 
mismo. También es aplicable a procesos, 
a productos o a servicios. Tales auditorías 
son a menudo llamadas "Auditoría del 
sistema de calidad", "Auditoría de calidad 
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de proceso", "Auditoría de calidad de 
producto", "Auditoría de calidad de 
servicio". 

2) Las .auditorías de calidad son 
efectuadas por personal que no tiene 
responsabilidad directa en las áreas 
auditadas, pero preferentemente 
trabajando en cooperación con el personal 
de esas áreas. 

3) Un propósito de la auditoría de 
calidad es evaluar la necesidad de 
mejoramiento o acción correctiva. Una 
at.,~d1toria no debe confundirse con 
actividades de v1g1lancia de la calidad o de 
inspección, efectuadas con el propósito de 
control del proceso o aceptación del 
producto. 

4) Las auditorías de calidad pueden 
ser efectuadas con propósitos internos o 
externos. 

3.2 Sistema de Calidad 

Es la estructura organizacional, las 
responsabilidades, los procedimientos, los 
procesos y los recursos necesarios para 
1m plantar la administración de calidad. 
(NMX- CC- 1). 

Notas: 
1) Es conveniente que el sistema de 
calidad no sea más amplio de lo necesario 
para alcanzar los objetivos de calidad. 

·-. 

2) El sistema de calidad de un 
organismo está diseñado principalmente . 
para satisfacer las necesidades de 
administración interna y es más amplio que 
los requisitos de un diente particular, quien 
evalúa únicamente la parte del sistema de 

calidad que le concierne. 

3) Para los propósitos de una evaluación 
de calidad contractual u obligatoria, puede 
requenrse la demostración de la 
implantación de elementos especificados 
del sistema de calidad. 

. 3.3 Auditor de Calidad 

Persona calificada 
auditorías de cálidad. 
(NMX- CC- 1) 

Nota: 

para realizar 

Un auditor de calidad designado para 
dirigir una auditorí"a de calidad es llamado 
"Auditor Líder de Calidad" 

3.4 Cliente 

Una persona u organismo que solicita la 
auditoría. 

Nota: 
El cliente puede ser: 
a) Un organismo que desea tener 
auditado su propio sistema de calidad 
contra alguna norma de sistemas de 
calidad. · · 
b) Un organismo que desea auditar el 
sistema de calidad de un p ro ve e do r 
usando sus propios auditores o una 
tercera parte. 
e) Una agencia independiente 
autorizada para determ1nar si el sistema 
de calidad provee el control adecuado de 
los productos o serv1c1os que se 
entregan (tales como organismos 
regulatorios de a 1 i m e n t o ·s , 
medicamentos, nucleares u otros). 
d) Una agencia independiente 
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asignada para efectuar una auditoría con 
el objeto de documentar el si~temé! de 
calidad del organismo auditado en un 
registro. 

3.5 Auditado 

Organismo a ser auditado. 
(NMX - CC - 1) . 
3.6 Observación 

•(,• .:· . -·· 

Declaración de un hecho, efectuada 
durante una aud1toría de calidad y 
soportada por evidencias ObJetivas. 
(NMX- CC- 1) 

3.7 Evidencia Objetiva 

Información que puede ser probada como 
verdadera, basada en hechos obtenidos 
nor medio de observaciones, mediciones, 
pruebas u otros medios. 
(NMX-CC-1) 

3.8 No Conformidad 

Incumplimiento 
especificado. 
(NMX- CC - 1) 

Nota: 

de un requ1sito 

La definición cubre la desviación c. 
ausencia de una o más características de 
cal1dad, incluyendo características de 
seguridad de funcionamiento o elementos 
del sistema de calidad. a los requisitos 
especificados. 

4 Objetivos de la Auditoría ~ 
Responsabilidades 

4 1 Ob¡etivos de la .C..uditoría 

Las auditorías se efect".jan normalmente 
para uno o más oe !os prcpós1tos 
siguientes: 

a) Determinar la conformidad o no 
conformidad de los elementos del 
sistema de calidad con los requís1tos 
especificados; 

b) Determinar la efectividad del s1stema 
de calidad implantado para cumplir 
objetivos de calidad especificados: 

e) Proveer al auditado la oportunidad 
para mejorar el sistema de calidad; 

d) Cumplir requisitos regulatonos; 
e) Permitir el registro del s1stema de 

calidad del organismo aud1tado. 

Las auditorías se inician generalmente por 
una o más de las razones s1guientes: 

a) Evaluar inicialmente a un proveedor 
cuando se desea establecer una 
relación contractt.:al; 

b) Verificar que el sistema de calidad 
propio de un organismo,continua 
cumpliendo requisitos especificados y 
que está implantado; 

e). Dentro, del marco de una relación 
contractual, para venficar que el 
s1stema de calidad del proveedor 
cont1núa cumpliendo requis1tos 
especificados y que está Implantado; 

d) Evaluar el sistema de calidad prop1o de 
un organismo contra una norma de 
sistemas de calidad. 

Estas auditorías pueden ser las 
establecidas en el programa de auditorías, 
o derivarse de cambios Significativos en el 
sistema de calidad, en Jos procesos, 
productos o calidad de servicio del 
organismo, o por la necesidad de 
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seguimiento de una acción correctiva. 

Notas: 
1) En las auditorías de calidad no se debe 
transferir la responsabilidad del personal 
operativo al organismo auditor para lograr 
los obJetivos de calidad. 
2) Las auditorías de calidad no deben 
conducir a un incremento en el alcárice de 
las funciones de calidad más allá de 
aquellas necesarias para cumpl_ir los 
objet1vos de calidad. 

4.2 Funciones y Responsabilidades 

4 2. 1 Auditores 

4.2.1.1 Equipo Auditor 

Al efectuar una auditoría, ya sea por un 
individuo o un equipo, debe designarse a 
un auditor líder responsable de la misma 
Dependiendo de las circunstancias, el 
equipo auditor puede incluir expertos con 
conocimientos especializados, auditores 
en entrenamiento u observadores que 
sean aceptados por el cliente, por el 
auditado y por el auditor líder. . 

4.2 1.2 Responsabilidades de los 
Auditores 

Los auditores son responsables de: 

a) Cumplir con los requisitos aplicables a 
la auditoría; 

b) Comunicar y adarar los requisitos de la 
auditoría; 

e) Planear y ejecutar las 
responsabilidades asignadas en forma 
efect1va y eficiente; 

d) Documentar las observaciones y las nJ 
conformidades; 

e) Informar los resultados de la auditoría; 
f) Verificar la efectividad de las acciones 

correctivas tomadas como resultado de 
la auditoría (si lo solicita el cliente); 

g) Mantener y salvaguardar los 
documentos correspondientes a la 
auditoría para: 
• entregar dichos documentos cuando 
sean requeridos; 
*asegurar la confidencialidad 
permanente de tales documentos; 
• tratar la información privilegiada con 
discreción; 

h) Cooperar y apoyar al auditor líder. 

4.2.1.3 Responsabilidades (jel auditor líder 

El auditor líder es el responsable de todas 
las fases de la auditoría. El auditor líder 
debe tener la capacidad administrativa y 
expenencia así como autoridad para tomar 
las decisiones finales con respecto a la 
conducción y a cualquier observación de la 
auditoría. 
Las responsabilidades del auditor líder 
también comprenden: 

a) Ayudar en la selección de los demás 
miembros del equipo auditor; 

b) Preparar el plan de auditoría; 
e) Representar al grupo auditor con la 

administración del auditado; 
d) Presentar el informe de auditoría; 

4.2.1.4 Independencia del Auditor 

LGJs aud1tores deben ser imparciales y 
estar libres de influencias que puedan 
afectar su objetividad. 
Todas las personas y organismos 
involucradas en una auditoría deben 
respetar y apoyar la independencia e 
Integridad de los auditores. 

• 4 



4.2.1.5 Actividades del Auditor 

El auditor líder debe: 

a) Definir los requis1tos de ejecución de la 
auditoría, incluyendo las calificaciones 
requeridas de los auditores; 

b) Cumplir con los requisitOS•·ci9'·la 
auditori a y de otras. directrices 
aplicables; 

e) Planear la auditoría, preparar los 
documentos de trabajo e instruir al 
equ1po auditor; 

d) · Rev1sar la documentación sobre las 
actividades del sistema de . calidad 
existente para determinar su 
adecuac1ón; . 

e) Informar las no conformidades criticas 
inmediatamente al auditado; 

f) Informar cualquier obstáculo 
importante encontrado al efectuar la 
auditoría; 

g) Informar claramente los resultados de 
la auditoría en forma . concluyente y 
sin demora: 

Los auditores deben: 

a) Mantenerse dentro del alcance de la 
auditoría; 

b) Actuar con objetividad; 
e). Recoger y analizar evidencias que 

sean relevantes y suficientes q u e 
perm1tan obtener conclusiones 
respecto al sistema de calidad 
auditado; 

d) Permanecer alerta a las indicaciones 
de evidencia que puedan influir en los 
resultados de la auditoría y que 
puedan requerir una auditoría más 
amplia; 

3) Tener capacidad para responder 
preguntas tales como: 
• ¿Se conocen, se entienden, se 

utilizan y están disponibles para el 
personal del auditado, Jos procedimientos. 
documentos y otra información que escriba 
o apoye los elementos requeridos del 
sistema de calidad? 

• ¿Son adecuados todos Jos 
documentos y demás información utiliZada 
para describir el sistema de calidad para 
alcanzar los objetivos de ·calidad 
requeridos? 
f) Actuar siempre en forma ética. 

4 2.2 Cliente 

El cliente: 

a) Determina la necesidad y el propósito 
· de la auditoría e inicia el proceso; 

b) Determ1na al organismo auditor; 
e) Determina el alcance general de la · · 

auditoría, ·tal como, cuál norma o 
documento de sistemas de calidad 
será la referencia para conducir · la 
auditoría; 

d) Recibe el informe de auditoría; 
e) Determina en su caso, cuales acciones 

de seguimiento se tomarán, e informa 
al auditado. 

4 2.3 Auditado 

La administración del auditado debe: 

a) Informar a los empleados involucrados 
sobre los objetivos y el alcance de la 
auditoría; 

b) Asignar miembros del personal como 
responsables para acompañar a los 
miembros del equipo auditor; 

e) Proveer todos los recursos necesarios 
para el equipo auditor, a fin de 
asegurar un proceso de auditoría 



efectivo y eficiente; 
d) Pennitir el acceso a las instalaciones '1 

al material evidencia!, cuando sea 
solicitado por los auditores; 

e) Cooperar con los auditores para 
permitir que se alcancen los objetivos 
de la auditoría; 

. f) Determinar e iniciar las acciones 
correctivas con base al informe de 
auditoría. 

5 Auditoría 

5.1 lnic1o de la Auditoría 

5. 1. 1 Alcance de la Auditoría 

El cliente toma las decisiones finales 
acerca de cuales elementos del sistema . 
de calidad, lugares y actividades del 
organismo serán auditadas de acuerdo a 
un programa definido. Esto debe hacerse 
con la asistencia del auditor líder. Si es 
necesario, el auditado puede ser llamado 
cuando sea determinado el alcance de la 
aud1toria. 
El alcanc:e y la profundidad de la auditoría 
deben determin;:¡rse para satisfacer las 
necesidades de Información especificas 
del cliente. 
El cliente debe especificar las nonnas o 

· documentos que reqUiere sean satisfechos 
por el s1stema de calidad del aud1tado. 
Evidencias objetivas suficientes deben 
estar disponibles, para demostrar la 
operación y efectividad del sistema de 
calidad del auditado. 
Los recursos asignados a la auditoría 
deben ser suficientes· para lograr el 
alcance y profundidad esperados. 

5.1.2 Frecuencia de la Auditoría 

El clieonte determina la necesidad de 
efectuar una auditori a, considerando los 
requisitos especificados o regulatorios y 
algunos otros factóres pertinentes. Al 
decidir la frecuencia de la auditoría, .las 
circunstancias que generalmente se 
consideran son: los cambios significativos 
en administración, orgamzaciófl, políticas, 
técnicas o tecnologías que puedan afectar 
al sistema de calidad, o cambios al 
sistema mismo, y los resultados de 
auditorias previas. Dentro de un organismo 
pueden realizarse auditorías· internas 
periódicas con propósitos administrativos 
y del negocio. 

5 1.3 Revisión Preliminar de la Descripción 
del Sistema de Calidad Auditado 

Como base para planear la auditoría, el 
auditor debe revisar la adecuación de la 
descripción de los métodos del auditado, 
para satisfacer los requis1tos del sistema 
de calidad (tal comq el manual de calidad 
o su equivalente). 
Si esta revisión revela que el sistema 
descrito por el auditado no es adecuado 
para satisfacer los requisitos, no debe 
continuarse la auditoría hasta que tales 
dudas se· resuelvan a satisfacción del 
cliente, del auditor y donde sea aplicable, 
del auditado. 

5.2 Preparación de la Auditoría 

5.2.1 Plan de Auditoría 

El plan de auditoría debe ser aprobado por 
el diente y comunicado a los auditores y al 
auditado. 
El plan de auditoría debe diseñarse para 
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s,er flexible con el fin de permitir cambios 
basados en la información recopilada 
durante la auditoría y hacer uso efect1vo 
de los recursos. 
El plan debe 1ncluir: 

a) Los objetivos y el alcance de la 
auditoría; .;·.·"' ,. .. :· 

b) La identificación de las personas 
involucradas con responsabilidades 
directas considerando los objetivos y el 
alcance; 

e) La identificación de los documentos de 
referencia (tal como la norma sobre 
sistemas de calidad aplicable y el 
manual de calidad del auditado); 

d) La identificación.de los miembros del 
equipo auditor; 

e) El idioma de la auditoría; 
f) ·La fecha y el lugar de realización de la 

· auditoría; 
g) La identificación de las unidades 

organizacionales a ser auditadas; 
h) La fecha estimada y la duración de 

. cada actividad principal de la auditoría; 
i) La programación de las reuniones a 

realizarse con la administración del 
auditado; 

j) Los requisitos de confidencialidad; 
k) La distribución del informe de aud1toría 

y la fecha esperada de emisión. 

Si el auditado objeta cualquiera de las -­
medidas del plan de auditoría, tal objeción 
debe comunicarse inmediatamente al 
auditor líder, y debe ser resuelta entre el 
auditor líder y el· auditado, y si es 
necesario, con el cliente, antes de ejecutar 
la auditoría. 
Los detalles específicos del plan deben 
:omunicarse al auditado durante la 
3uditoría solamente si su revelación 
xematura no compromete la recopilación 
je evidencias objetivas. 

5.2.2 Asignaciones del Equipo Auditor 

Cada auditor debe ser asignado para 
auditar elementos o departamentos 
funcionales específicos del s1stema de 
calidad. El auditor líder debe hacer tares 
asignaciones consultando con los 
auditores inv.olucrados~ 

5.2.3 Documentos de Trabajo 

Los documentos requeridos para facilitar 
las investigaciones del equipo auditor. y 
para documentar e informar resultados, 
pueden incluir. 

a) Listas de verificación para evaluar 
elementos del sistema de calidad 
(normalmente preparadas por el 
auditor asignado para auditar ese 
elemento específico); 

b) Formas para informar las 
observaciones de la auditoría; 

e) Formas para documentar evidencias 
que respalden las conclusiones 
obtenidas por los auditores. 

Los documentos de trabaio deben 
diseñarse de modo · que no restrinjan 
actividades de auditoría adicionales o 
invest1gac1ones que puedan hacerse 
necesanas, cJmo resultado de la 
información recopilada durante la auditoría. 
Los documentos de trabajo que contengan 
información confidencial o de propiedad 
deben ser resguardados apropiadamente 
por la organización auditora. 

5.3 Ejecución de la Auditoría 

5.3.1 Reunión de Apertura 

El propósito de la reunión de apertura es: 
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a) Presentar a lds miembros del equipo 
auditor a la alta gerencia del auditado; 

b) Revisar el alcance y los objetivos de la 
auditoria; 

e) Mostrar un breve resumen de los · 
métodos y procedimientos a ser 
usados en la auditoría; 

d) Establecer los canales de 
comunicación oficial entre el equipo 
auditor y el auditado; ·· · · 

e) Confirmar· que los recursos y 
facilidades necesarias para el equipo 
aud1tor estén disponibles; 

f) e onfirmar las horas y fechas para la 
reunión de cierre y para reuniones 

· intermedias del equ1po auditor y la alta 
gerencia del auditado; 

· g) Aclarar cualqu1er detalle confuso del 
plan de aud1toría 

5.3.2 Examen 

5 3 2.1 Recopilación de Evidencias 

Las evidenc1as deben ser reunidas a 
través de entrevistas, examen de 
documentos y observación de actividades 
y condiciones en las áreas involucradas. 
·Los indicios sugerentes de no 
conformidades que parezcan significativos 
deben ser. anotados e investigados, 
aunque no. estén contemplados en las 

· listas de venficación. La informaci¿n 
reunida mediante entrevistas debe ser 
confirmada adquiriendo la misma 
información de otras fuentes 
independientes, tales como observac1ón 
física, medic1ones y registros. 
Si es necesario para asegurar el logro 
óptimo de los objetivos de la auditoría, el 
auditor líder puede cambiar, durante la 
auditoría, las asignaciones de trabajo de 
los auditores y cambiar el plan de auditoría 

can la aprobación del cliente y el 
consentimiento del aud1tado. 
Si los objetivos de la auditoría pare'cieran 
volverse inalcanzables, el auditor líder 
debe informar las razones al cliente y al 
auditado: 

5.3.2.2 Observaciones de la Auditoría 

Todas las observaciones de la auditoría· 
deben estar documentadas, después de 
auditar todas las actividades. El equipo 
auditor debe revisar todas sus 
observaciones para determinar aquellas 
que se informarán como no 
conformidades, por lo tanto, el equipo 
auditor debe asegurarse de que esas 
observaciones estén documentadas de 
manera clara y concisa y que están 
respaldadas por evidencias. Las no 
conformidades deben ser identificadas en 
términos de los requis1tos especificados en 
la norma o documento de referencia contra 
los cuales ha sido conduc1da la auditoría. 
Las observaciones deben ser revisadas 

· por el auditor líder con la gerencia 
responsable del áuditado. Todas las 
observaciones de no conformidades deben 
ser hechas del conocimiento de la 
gerencia del auditado. 

5.3.3 Reunión de Cierre con el Auditado 

Al término de la auditoría, y previamente a 
la preparación del informe de la auditoría, 
el equ1po" auditor debe reunirse con la alta 
gerencia del auditado y con los 
responsables de las funciones 
involucradas. El propósito principal de esta 
reunión es presentar las observaciones de 
la auditoría a la alta gerencia, de forma tal 
que se asegure que han comprendido 
claramente los resultados de la auditoría. 
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El auditor líder debe presentar las 
observaciones considerando su 
1mportancia, tal y como él la perc1be. 

El auditor debe presentar ias conclusiones 
del equ1p0 auditor considerando la 
efectividad del sistema de calidad. para 
asegurar se satisfagan los objetivos de 
calidad. 
Los registros de la reunión de cierre deben 
ser conservados. 

Nota: 
Si·se le solicitan, el auditor puede hacer 

recomendaciones al auditado sobre 
mejoras al sistt:ma de calidad. Las 
recomendaciones-no son obligatonas para 
el auditado. Es decisión del auditado 
determinar el alcance, la manera y los 
medios para mejorar el sistema de calidad. 

5.4 Documentos de Auditoría 

5.4 1 Preparación del Informe de Auditoría 

El informe de auditoría se prepara baJO la 
d1recc1ón del aud1tor líder, quien es 
responsable de que esté completo y sea 
exacto. 

5 4 2 Contenido del Informe 

El 1nforme de auditoría debe reflejar con 
fidelidad tanto la forma como el contenido 
de la auditoría. _Debe estar fechado y 
fimnado por el auditor líder. Debe contener 
los siguientes puntos, en tanto apliquen: 

a) Alcance y objetivos de la auditoría; 
b) Detalles del plan de auditoría, 

identificación de los miembros del . 
equipo auditor y de los representantes · 

• 

del auditado, fechas de la auditoría e 
identificación de la organización 
específica auditada; 

e) Identificación de los documentos de 
referenc1a contra los cuales se efectuó 
la aud1toría (riorma del s1stema. de 
calidad, manual de cal1dad del 
auditaeo, etc.); 

d) Observaciones de las no. 
confomnidades; 

e) Apreciación del equipo auditor sobre la 
extensión del cumplimiento del 
auditado con las normas del sistema 
de calidad aplicable y documentos 
relac1onados; 

f) La capacidad del sistema para lograr 
los objetivos de calidad definidos; 

g) La lista de distnbución del 1nfomne de 
auditoría. 

Todo comunicado en el lapso comprendido 
entre la reunión de. cierre y la emisión del 
informe debe ser hecno por el auditor líder. · 

5.4.3 Distnbución de! lnfomne _, 

El informe de la auditoría debe ser enviado 
al cliente por el auditor líder. Es 
responsabilidad del cliente proveer de una 
cop1a del infomne de auditoría a la alta 
gerencia del auditado. . Cualquier 
distribución adicional debe ser 
determinada consultando al auditado. 
Los 1nfomnes de auditoría que contengan 
información confidencial o de propiedad, 
deben ser custodiados apropiadamente 
por el organismo auditor y por el cliente. 
El infomne de auditoría debe ser emitido a 
la brevedad posible. Si no puede em1tirse 
dentro del . lapso acordado, deben 
infomnarse al cliente y al aud1tado las 
razones del retraso y acordar la nueva 
fecha de emisión. 
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5.4.4 Retención de Registros 

Los documentos de auditoría deben ser 
retenidos por acuerdo entre el cliente, el 
organismo auditor y el auditado, y de 
conformidad con cualquier requisito 
regulatorio. 

6 Terminación de·la Auditoría 

La . auditoría se completa con la 
presentación del informe de la auditoría al 
cliente. 

7 Seguimiento de la· Acción Correctiva 

Es re;sponsabilidad del auditado determinar 
e iniciar las acciones correctivas 
necesarias para corregir una no 
conformidad, o corregir la causa de una no 
conformidad. El auditor es responsable 
únicamente . de identificar . la no 
conformidad. 

La acción correctiva y las auditorías de 
seguimiento subsecuentes, deben ser 
terminadas dentro de un lapso convenido 
por el cliente y el auditado, consultando 
con el organismo aud1tor. 

Nota: 
El organ1smo auditor debe mantener 
Informado al cliente del estado de las 
actividades de las acciones correctivas y 
de las auditorías de seguimiento. Después 
de verificar la implantación de la acción 
correctiva, el organismo auditor puede 
preparar un informe de seguimiento y 
distribuirte de manera similar al informe de 
auditoría original. 
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~ 1¿ FORMACIÓN DE AUDITORES 
INTERNOS 

NOTAS: _________ ----:--_ 

1 



OBJETIVO 

>--Dar a conocer 
. las bases sobre 
las cuales se 
capacita a los 
auditores 
internos 

NOTAS: ____________ _ 
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DEFINICIONES 

AUDITORÍA 

Aná,lisis sistemático e independiente para determinar si 

las actividades de calidad y sus resultados 

cumplen las disposiciones establecidas, y si éstas son 
implantadas eficazmente y son apropiadas para 

alcanzar los objetivos. 

NOTAS: __________ _ 

• 

.. 
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DEFINICIONES 

AUDITOR DE CALIDAD . 

Persona calificada para realizar auditorías de calidad. 

AUDITOR LÍDER DE CALIDAD 

Auditor de calidad designado para dirigir una auditoría de 
calidad. 

AUDITADO 

Organización a ser auditada. 

NOTAS: __________ _ 
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DEFINICIONES 

OBSERVACIÓN •. 

Declaración de un hecho efectuado durante una auditoría 
de calidad y soportado por evidencia objetiva 

EVIDENCIA OBJETIVA 

Información que puede ser probada como verdadera, 
basada en hechos obtenidos por medio de observación, 
medición, prueba u otros medios. 

NO CONFORMIDAD 

Incumplimiento de un requisito especificado. 

NOTAS: __________ _ 
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DEFINICIONES 

ACCIÓN CORRECTIVA· 

Acción tomada para eliminar las causas de una 

no-conformidad, defecto u otra situación indeseable 

a fin de prevenir su recurrencia. 

ACCIÓN PREVENTIVA 

Acción tomada para eliminarlas causas potenciales de 

no-conformidades, defectos u otra situación 

a fin de prevenir su ocurrencia. 

NOTAS: __________ _ 
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DEFINICIONES .. , 

SEGUIMIENTO 

Acción iniciada por el auditor para verificar las acciones 
correctivas tomadas por las áreas auditadas en atención a 

las no-conformidades documentadas en la auditoría. 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

Documento guía utilizado por los auditores elaborado en la 
etapa de planeación, que identifica las áreas involucradas, 

así como el alcance de la investigación en la auditoría. 

NOTAS: __________ _ 

·.' 

. r~ 
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NORMAS APLICABLES EN EL 
PROCESO DE LA AUDITORÍA 

N_MX-CC-007/1: 1993 
ISO IOOII/1: 1990 

NMX-CC-00712: 1993 
ISO IOOI 1/3: 1991 

NMX-CC-008: I99J 
ISO _1001 I/2: 1991 

{

Directrices para auditar sistemas de 
calidad- Parte 1: Auditorias. 

{

Directrices para auditar sistemas de 
calidad- Parte 2: Administración del 
programa de auditorias. 

{
Criterios de calificación para auditores 
de sistemas de calidad. · 

NOTAS: __________ _ 
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~ 
' .. 
. ·¡ 
·; IMPORTANCIA DE LA 

AUDITORÍA 

La auditoría de calidad debe ser entendida corno una herramienta 
de la administración de un organismo para alcanzar Jos objetivos 
establecidos en la política de calidad. 

Deben efectuarse -para determinar que los diferentes elementos 
dentro de un sistema de calidad son efectivos y apropiados para 
alcanzar los objetivos de calidad establecidos. 

También debe proveer evidencias objetivas concernientes a la 
necesidad de reducir, eliminar y, especialmente, prevenir las no­
conformidades. 

NOTAS: __________ --,---

• 

. '. 
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~,¡¿ FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

-<¡:' 'EQUIPOAUDITOR 

.. AUDITOR LÍDER 
(RESPONSABLE DE LA AUDITORIA) 

.. EQUIPO AUDITOR 

• EXPERTOS CON CONOCIMIENTOS 

ESPECIALIZADOS 
• AUDITORES EN ENTRJ:."NAMJEN1'0 U 

OBSERVADORES 

QUE SEAN ACEPTADOS POR EL CLIENTE. 
POR EL AUDITADO Y POR EL AUDITOR 
LÍDER 

NOTAS: __________ _ 
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\¡/ FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: "' ;/ r=:;.:- :...._- , 
li\ AUDITOR LIDER 

lO( Es responsable de todas las fases de la auditarla; · 

lO( Tener la capacidad administrativa y experiencia; 

~ lO( Tener la autoridad para tomar las decisiones finales 
cOn respecto a la conducción y a cualquier 
observación de la auditoría; 

~~ lO( Ayudar. en la selección de los demás miembros del 
equipo auditor; 

lO( Preparar el plan de auditarla; ~~P . 'P 
lO( Representar al equipo auditor con la administración 

del auditado; 
lO( Presentar el infonne de la auditoría. 

-

... ___ 

NOTAS: __________ _ 
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~} l ~_FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

Í'i\ AUDITORES 

* Cumplir con los requisitos aplicables a la.auditoría 

* Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoría; 

* Planear y ejecutar las responsabilidades asignadas en 
foima efeCtiva y eficiente; 

* Documentar las observaciones y las no­
conformidades; 

* Informar los resultados de la auditoría; 

* Verificar la efectividad de las acciones correctivas 
. tomadas como resultado de la auditoría (si lo solicita 

el cliente); 

* Mantener y salvaguardar los documentos 
correspondientes a la auditoría; 

* Cooperar y apoyar al auditor líder, 

NOTAS: __________ _ 
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INDEPENDENCIA DEL 
AUDITOR 

Los auditores deben ser imparciales y estar 
libres de influencias que puedan afectar su 
objetividad. 

Todas las personas y organismos invólucradas 
en una auditoría deben respetar y apoyar la 
independencia e integridad de los auditores. 

NOTAS: __________ _ 

13 



ACTIVIDADES DEL AUDITOR 

Del auditor líder: 
"' Definir los requisitos de ejecución de la auditoría, incluyendo las 

c~lificaciones requeridas de los auditores 

"' Cumplir con los requisitos de la auditoría y de otras directrices aplicables, 

"' Planear la auditoría, preparar los documentos de trabajo e instruir al equipo 
auditor, 

"' Revisar la documentación sobre las actividades del sistema de calidad 
existente para determinar su adecuación 

"' Informar las no-conformidades críticas inmediatamente al auditado, 

"' Informar cualquierohstáculo importante encontrado al efectuar la auditoría, 

"' Infwmar claramente los resultados de la auditoría en forma concluyente y sin 
demora. 

NOTAS:_---,--_______ _ 
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\¡/ . . 
1=;.:<--ACTIVIDADES DEL AUDITOR 
fl\ . 

De los auditores: 
* Mantenerse dentro del alcance de la auditoría; 

* Actuar con objetividad; 

JI( Recoger y analizar evidencias que sean relevantes y suficientes que 
permitan obtener conclusiones respecto al sistema de calidad auditado; 

* Pennanecer alerta· a las indicaciones de evidencia que puedan influir en los 
resultados de la auditoría y que puedan requerir una auditoría más amplia; 

* tener capacidad para responder preguntas; 

JI( Actuar siempre en fonna ética. 

NOTAS: __________ _ 

• 

. .. 

\ 
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~¡¿ 
/,.,ACTIVIDADES DEL CLIENTE , r-

* Determina la necesidad y el propósito de la 
auditoría e inicia el proceso; 

* Determina el organismo auditor; 

* Determina el alcance general de la auditoría, tal 
como, cuál norma o documento de sistemas de 

_calidad será la referencia para conducir la 
auditoría; 

* Recibe el informe de auditoría; 

* Determina en su caso, cuales accion_es de 
seguimiento se tomarán; e informa al auditado. 

NOTAS: __________ _ 
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\¡/ 
"" /._ ACTIVIDADES DE LA 
-<1> ADMINISTRACIÓN DEL AUDITADO 

liE Informar a los empleados involucrados sobre los 
objetivos y el alcance de la auditoría; 

* Asignar miembros del personal como responsables 
para acompañar a los miembros del equipo auditor; 

* Proveer todos los re·cursos necesarios para el equipo 
auditor, a fin de asegurar un proceso de aUditoría 
efectivo y eficiente; 

"' Permitir el acceso a las instalaciones y al material 
evidencial, cuando sea solicitado por los auditores; 

:.: Cooperar con los auditores para permitir que se 
alcancen los objetivos de la auditoría; 

* Determinar e iniciar las acciones correctivas con 
base al informe de auditoría. 

NOTAS: ____ ~------
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, 
ADMINISTRACION DEL 

PROGRAMA DE AUDITORÍAS 

ES UN ÁREA O FUNCIÓN DENTRO DE UN ORGANISMO AL 
QUE SE LE HA DADO LA RESPONSABILIDAD DE PLANEAR Y 
REALIZAR UNA SERIE DE AUDITORÍAS PROGRAMADAS AL 
SISTEMA DE CALIDAD. Sus funciones están encaminadas a: 

* Organización 
*. Normas 

liE Calificación del Personal 

lOE Adecuación de los Miembros del Equipo Auditor 

liE Vigilancia y Mantenimiento del Desempeño del Auditor 
* Factores Operacionales 

* f\uditorías Conjuntas 

* Mejora del Programa de Auditorías 

* Código de Ética 

NOTAS: __________ _ 
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"-.'/ ·- IMPORTANCIA /. .. ,-_, 

' ' 

,..: Contar con personal 
capacitado para evaluar la 
efectividad del sistema de 
calidad de la empresa 

»- Identificación de áreas 
susceptibles de mejora 

»- Determinar acciones 
preventivas 

»- Vigilar la implantación de 
acciones correctivas 

• 

NOTAS: __________ _ 
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' ~~!-CRITERIOS DE CALIFICACIÓN 
Íl\ ·DEAUDITORES 

Para que las auditorías a los sistemas de calidad se efectúen en forma 
efectiva y uniforme según Jo establecido en la norma NMX-CC­
OQ7, se requieren criterios mínimos para calificar a los auditores. 

* . Educación 

* Entrenamiento 

* Experiencia 

liE Atributos Personales 

* Capacidad Administrativa 

* Mantenimiento de Competencia 

* Idioma 

liE Selección de Auditor Líder 

NOTAS: __________ _ 

20 



~~¿!JflSPONSABLE DE LA FORMACIÓN D 
~f' AUDITORESINTERNOS 

~ LA FORMACIÓN DE 
AUDITORES 

. INTERNOS CORRE 
A CARGO DE LA 
ADMINISTRACIÓN 
DEL PROGRAMA DE 
AUDITORÍAS Ó DEL 
ÁREA QUE 
DETERMINE LA 
ALTA DIRECCIÓN 

NOTAS: _________ _ 

• 

... 

21 



\¡/ 
~ / , 
~f' ENTRENAMIENTO TEORJCO 

~ EDUCACIÓN PREPARATORIA O 
LA QUE DETERMINE EL PANEL 
DE EVALUACIÓN A 

~·COMPRENSIÓN Y • 
CONOCIMIENTO DE LAS 
NORMAS' 

~ EVALUADO POR MEDIO DE 
EXÁMENES, 
CUESTIONAMIENTOS Y 
REDACCIÓN [)E INFORMES 

~ DEMOSTRAR HABILIDAD 
ApMINISTRAR UNA AUD!TORIA 

NOTAS: __________ _ 

22 



\¡/ , " / - ENTRENAMIENTO PRACTICO 

~ PARTICIPAR EN ACTIVIDADES 
DE ASEGURAMIENTO DE 
CALIDAD (POR LO MENOS 2 

-AÑOS) 

~ PARTICIPAR EN UN MINIMO DE 
4 AUDITORÍAS CON DURACIÓN 
TOTAL DE POR LO MENOS 20 
DÍAS 

~ PARTICIPAR EN: 

*REVJSION DE LA DOCUMENTACIÓN 

•REALlZACIÓN DE LA AUDITORÍA 
•REDACCION DEL INFORME DE AUDITORIA .. 

NOTAS: __________ _ 

23 
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1 
;~CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 

· Los candidatos a Auditor, después 

de haber recibido la formación, """-------. 

deben demostrar a través de 

apropiados ( certificado,constancia, 

etc.) su conocimiento y capacidad de 

utilizar las habilidades administrativas 

necesarias que se requieren para la 

ejocución de una auditoría. 

NOTAS: __________ _ 

' 
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ATRIBUTOS PERSONALES. 

~ MENTEABIERTA 

~ PACIENTE 

~ CAPACIDAD PARA 
. ESCUCHAR 

~ CAPACIDAD DE JUICIO 

~ SENTIDO COMUN 

~ DISCIPLINA 

~ ACTITIUD PROFESIONAL 

~ HABILIDAD ANALÍTICA 

~ HONESTIDAD 

~ TENÁS 

~ DIPLOMACIA 

---

NOTAS: __________ _ 

25 



ACTITUDES INDESEABLES 

,.. PEREZOSO 

,.. SABELO TODO 

,.._ CARENTE DE ÉTICA 

· ,.. INFLEXIBLE 

,.. CREER TODO LO QUE VE Y 
OYE 

,.. PLANEAR POBREMENTE 

,.. POLÉMICO 

,.. FÁCILMENTE INFLUENCIABLE 
. 

,.. NO SER COMUNICATIVO 

NOTAS: __________ _ 

26 
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.. -
~+' 

PANEL DE EVALUACIÓN 

El panel de evaluación 
puede ser interno o · 
externo al auditado 

Su propósito principal es 
evaluar las calificaciones 
de los candidatos a 
auditor. 

NOTAS: __________ _ 

• 

.. 

.. 
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~~~ COMPOSICIÓN DEL PANEL DE 
. --

EVALUACIÓN 

A) RESPONSABLE 
DEL P ANEL(Persona 
actualmente activa en 
adriünistrar las operaciones 
importantes de Auditoría) 

B)Representantes de otras 
áreas con conocimientos 

actuaFzados( clientes,auditados) 

NOT4S: __________ _ 

28 



MÉTODOS PARA SELECCIONAR A 
LOS MIEMBROS DEL PANEL 

ESTOS DEPENDEN DEL TIPO DE AUDITOR!A 

A) AUDITORÍA DE PRIMERA PARTE (INTERNAS) 

DEBEN SER SELECCIONADOS POR LA ADMINISTRACIÓN 
DEL ORGANISMO 

B)AUDITORÍA DE SEGUNDA PARTE (DE CLIENTES) 

DEBEN SER SELECCIONADOS POR EL CLIENTE A MENOS 
QUE SE ACUERDE DE OT~ MANERA 

C) AUDITORÍA DE TERCERA PARTE (INDEPENDIENTES) 

DEBEN SER SELECCIONADOS POR EL CONSEJO DE . 
ADMINISTRACIÓN DEL SISTEMA DE CERTIFICACIÓN 
NACIONAL O EQUIVALENTE. 

EL PANEL DE EVALUACIÓN DEBE ESTAR INTEGRADO POR 
LO MENOS DE DOS MIEMBROS. 

NOTAS: _________ _ 

29 



RESPONSABILIDADES DEL 
AUDITOR LÍDER 

,.. Ayudar a la Administración del· Programa de Auditorías en la 
selección de los miembros del equipo auditor. 

,.. Preparar el plan de auditoría. 

,.. Representar al Grupo Auditor con la Administración del Auditado. 

,.. Presentar el informe de Auditoría 

,.. Dirigir las reuniones· de entrada y de cierre. 

,.. Participar en la auditoría 

,.. Realizar el seguimiento de las auditorías en la que tomaron parte 
para verificar que. las acciones correctivas y preventivas son 
impiantadas. 

NOTAS: __________ _ 

30 



)'i{_RESPONSABILIDADES DE LOS 
Jl\ AUDITORES 

~ Cumplir con los requisitos aplicables a la Auditoría, 

~ Comunicar y aclarar el objetivo y los requisitos de la auditoría, 

~ Pl~ear y ejecutar las responsabilidades asignadas en forma efectiva y eficiente, 

,_ Documentar las observaciones y las no confonnidades, 

~ Informar al auditor líder los resultados de la auditoría, 

~ Verificar la efectividad de las acciones correctivas {Omadas como resultado de la 
auditoría (si lo solicita el cliente), 

~ Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la auditoría, 

~ Cooperar y apoyar al auditor líder, 

~ Asegurarse de la respuesta del área auditada, 

,.... Evaluar las respuestas que recibe en el proceso de auditoría, 

,.... Preparar reportes correspondientes. 

NOTAS: __________ _ 

". 
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~-t:! QUIENES PARTICIPAN EN UNA ---~'¡> AUDITORÍA INTERNA 

~ DIRECCIÓN DEL 
AUDITADO 

~-AUDITOR LÍDER 

~ AUDDITORES 
INTERNOS 

~PERSONAL 

RESPONSABLE DEL 
ÁREA AUDITADA 

NOTAS: __________ _ 

32 



PROPÓSITOS DE LAS 
AUDITORÍAS INTERNAS 

" VERIFICAR EL GRADO 
IMPLANTACIÓN DEL <m:TI'l\A 

DE CALIDAD, A TRAVÉS DE: 

· *Detección de áreas de mejora 

*Verificar que el personal conoce 

la politica de calidad 

*Verificación de implantación de 

procedimientos 

*Comprobación de cumplimiento 

con nonnas y códigos aplicables 

" DETECTAR NECESIDADES DE 
C-APACITACIÓN 

NOTAS: _________ _ 

• 
33 
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VENTAJAS DE LAS 
AUDITORÍAS INTERNAS 

v SON BAJO CONTROL DIRECTO 

v SE PUEDEN REALIZAR 
VERIFICACIONES MÁS A FONDO 

. v· SE PUEDE AUDITAR CON 
MAYOR FRECUENCIA 

v LOS SEGUIMIENTO SON MÁS 
OPORTUNOS 

v COMUNICACIÓN AL MISMO 
·NIVEL 

v SE TRABAJA SOBRE EL MISMO 
SISTEMA 

v GRUPO AUDITOR DISPONIBLE 
PARA CONSULTAS 

NOTAS: __________ _ 

34 
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\¡./ IMPACTODELAFORMACION DE 
F: ""~ ·AUDITORES INTERNOS Y SU 
Í 1 ·'i"ELACIÓN CON LAS NORMAS ISO 9000 

". LAS AUDITORiAS DE CALIDAD DETERMINAN LA EFECTIVIDAD DE UN 
SISTEMA DE CALIDAD Y SU CAPACIDAD PARA ALCANZAR LOS O!!JETIVOS 
DE CALIDAD ESTABLECIDOS 

" PROVEEN EVIDENCIAS OBJETIVAS CONCERNIENTES A LA NECESIDAD DE 
REDUCIR. ELIMINAR Y ESPECIALMENTE PREVENIR LAS NO 
CONFORMIDADES 

" LA CALIDAD Y CONFIABILIDAD DE LOS RESULTADOS DE UNA AUDITORiA 
DEPENDERÁ EN PARTE DE LA FORMACIÓN QUE HAYAN RECIBIDO LOS 
AUDITORES. 

" LA FORMACIÓN DE AUDITORES INTERNOS ES NECESARIA PARA LA 
REALIZACIÓN DE AUDITORiAS INTERNAS QUE SE MARCAN EN EL 
REQUISITO 4.17 DE LOS MODELOS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. 

" LA EXISTENCIA DE AUDITORES INTERNOS EVITA LA SUBCONTRA TACIÓN 
DE SERVICIOS EXTERNOS DE AUDITORiA CON FINES DE EVALUACIÓN AL 
SISTEMA. LOS CUALES RESULTAN COSTOSOS A LA ORGANIZACIÓN 

" (OS AUDITORES INTERNOS. AUXILIAN EN LA PREPARACIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN PARA RECIBIR A LA AUDITORiA DE TERCERA PARTE. 

NOTAS: __________ _ 
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\ 1 ¡ , , 
~ '/ APLICACION EN UNA ORGANIZACION -~!·' PÚBLICA (ENTIDADPARAESTATAL) 

NOTAS: __________ _ 

36 



FACUL TAO DE INGENIEAIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERÍA 
· DE PROYECTO Y CONSTRUCCIÓN 

MODULO IV 

DISEÑO, IMPLANTACIÓN, SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DE 
UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE 

INGENIERÍA, PROCURACIÓN Y CONSTRUCCIÓN 

PARTE 2: EVALUACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD. 
UN CASO PRACTICO 

TEMA 

PROGRAMA DE AUDITORIAS 

EXPOSITOR: ING. JESÚS ACEVES TARELO 

PALACIO DE MINERÍA 

1997 

Palacto de Minena Cat!e de Tacuba 5 Primer p1so Oeil .. '9 Cuauhtcmoc C6000 Mexico, O F. APDO Postal M·228S 
Telelonos: 512-0955 512·5111 521·1335 521·1987 Fa• 510-0573 52H020 M. 26 



REQ. 4.4 

REQ. 4.3 

REQ. 4 

, REQ. 4.1 

o 10 

.... 

20 . 30 40 

TIEMPO EN HORAS 

ELAB: J.JAT-81436 

50 60 

GQ REQ. 4.4 

O REQ. 4.3 

• REQ. 4.2 

O REQ. 4.1 



C} PROGRAMA DE AUDITORIAS 

LOS DIRECTIVOS DE . TODA EMPRESA 
DEBEN HACER UNA PLANEACION 
ELEMENTAL PARA DETERMINAR QUE 
ACTIVIDADES DEBEN SER AUDITADAS, 
INDEPENDIENTEMENTE DEL 
CALENDARIO Y A EXISTENTE 

ELAB: JJAT-81436 2 



0 PROGRAMA DE AUDITORIAS 
- . ' ... :.· 

LAS ACTIVIDADES A AUDITAR, INCLUYEN LAS 
FUNCIONES . INTERNAS DESARROLLADAS 

. POR DIVERSOS GRUPOS DENTRO DE LA 
, 

ORGANIZACION Y LAS FUNCIONES 
EXTERNAS DESEMPE~ADAS POR 
CONTRATISTAS, PROVEEDORES ·.Y OTROS 
GRUPOS EXTERNOS 

ELAB:JJAT-81436 3 



c;J PROGRAMA DE AUDITORIAS 

UNA FORMA SIMPLE DE PRESENTAR 
ESTA PLANEACION, CONSISTE EN 
TRAZAR UNA MATRIZ . QUE 
MUESTRE TODOS LOS GRUPOS, 
TALES COMO PROYECTOS, 
PRODUCTOS O PROCESOS ·A LO 
LARGO DE UN . EJE Y LOS 
COMPROMISOS A LO LARGO DEL 
OTRO 

ELAB: .J.JAT-81436 



PROGRAMA DE AUDITORIAS 

REQ. CPH GC RES ID. GTPH SDH LH SAP CAPS CAPH CAG 
4.1 X X -
4.2 X X 
4.3 X X X X 
4.4 X X X X X X X 
4.5 X X X X X X X X X X 
4.6 X X X X X X 
4.7 X X X 
4.8 X X X X X 
4.9 X 
4.10 X X X 
4.11 X X X 
4.12 X X X 
4.13 X X X X X X X X X X 
4.14 X X X X X X X X X ·x 
4.15 X X X X 
4.16 X X X X X X X X X X 
4.17 X X X X X X 
4.18 X X X X X X X X X X 
4.19 X X X X 
4:20 X X X X X X X X X X 

ELAB: J.JAT-81436 5 



;, t::J PROGRAMA DE AUDITORIAS 

ESTO PROPORCIONA . UN PUNTO DE 
PARTIDA . PARA PLANIFICAR 
AUDITORIAS, BIEN SEA 
COMPROMISOS ENTRE TODOS 

LAS 
POR 
LOS. 

GRUPOS DE LA ORGANIZACIÓN O POR 
LOS PROPIOS GRUPOS 

ELAB: .JJAT-81436 6 



·.O PROGRAMA DE AUDITORIAS 

• LA DIRECCION, EL AUDITOR LIDERO EL 
JEFE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, 
DEBEN PREPARAR EL- PROGRAMA 

' -

ANUAL DE AUDITORIAS BASANDOSE EN 
LA MATRIZ ANTES CITADA 

ELAB: .IJAT-81436 7 



· .. 0 PROGRAMA DE AUDITORIAS 
¡-,-d embre octubre 

Nombre de tarea Durac1ón Comienzo Fin lun 15 lun22 1 lun 29 lun06 1 lun 13 

1 AUDITORIAS INTERNAS CPH 23d 24109197 24/10/97 

1 

2 CPH 4d 24/09197 29/09197 

1 

3 GTPH Sd 29!09!97 03/10/97 

1 
4 GC Sd 06110197 10/10/97 ..... 

' 
1 

5 SDH 5<1 13110197 17/10197 

1 

6 SAP Sd 20/10/97 24/10/97 

7 UPYCA 5d 24109!97 30/09/97 

1 

8 UCOP. Sd 29/09197 03/10/97 

9 CAPS Sd 06!10197 10/10/97 
¡. --· .·· ·! 

10 CAPN Sd 13/10/97 17~10/97 .. 
11 CAG 5d 20/10/97 24110/97 

LA PROGRAMACION DE AUDITORIAS 
DEBE CONSIDERAR LOS RECURSOS 
DISPONIBLES Y EL PROGRAMA DEL 
PRODUCTO O DEL PROYECTO 

ELAB: JJAT-81436 8 



O PROGRAMA DE AUDITORIAS 

LAS AUDITORIAS DEBEN 

PROGRAMARSE PARA LOS 

MOMENTOS EN QUE PUEDEN: SER 

ABREVIADAS LAS ACTIVIDADES EN 

LUGAR DE LIMITARSE A AUDITAR 

LOS REGISTROS 

. . 

ELAB: JJAT-81436 9 



. C) PROGRAMA DE AUDITORIAS 

SE DEBEN AUDITAR TODAS LAS 

ACTIVIDADES PROGRAMADAS, 

DENTRO DE CIERTO TIEMPO CON EL 

SUFICIENTE DETENIMIENTO PARA 

ASEGURAR QUE EL PROGRAMA DE 

CONTROL DE GESTION SE ESTA 

PRACTICANDO EFICAZMENTE 
ELAB: JJAT-81436 lO 



' 
., PROGRAMA DE AUDITOR! AS 

' e' 

' " 
'-" 

-
embre octubr 

Id Nombre de tarea Duraci Comien Fin lun 15) lun 22J lun 29J lun 06J lun 13 

1 AUDITORÍAS INTERNA 6d 24/09/9 01/10/ . 
2 CPH . 3d 24/09/9 26/09/ .... 
3 REQUISITO 4.1 2d 24/09/9 25/09/ 

59 
4 REQUISITO 4.2 2d 25/09/9 26/09/ 

Gil 
5 GTPH . Sd 24/09/9 30/09/ 

~ 

6 REQUISITO 4.4 2d 24/09/9 ' 25/09/ 
D 

7 REQUISITO 4.5 3d 26/09/9 30/09/ 
1' 

" 
8 GC 4d 26/09/9 01/10/ 

~ • . 
9 REQUISITO 4.9 2d 26/09/9 29/09/ 

CJ 
10 REQUISITO 4.10 3d 29/09/9 01/10/ 

11 SDH 6d 24/09/9 01/10/ -~ • 

E[AB: JJAT-81436 1 1 



é) PROGRAMA DE AUDITORIAS 

. ~~a· 
W{.;:-p . 

~--C:..,./ .~· 1 . 'd .. 
. . t . ~· ' . 

LA PROGRAMACION ANUAL DEBE 
DISTRIBUIRSE ENTRE LA ALTA DIRECCION, 
PARA QUE TODOS SEPAN CUANDO SERAN 
AUDITADOS 

ELAB: JJAT-81436 12 



' 

o 
PROGRAMA DE AUDITORIAS 

·ES CLARO QUE 

NO PROGRAMACION 

TOTALMENTE RIGIDA., 

OCASIONES ALGUNAS 

ESTA 

ES 

EN 

SE 

MODIFICARA PARA INTRODUCIR 

CAMBIOS PROPUESTOS POR LOS 

. DIRECTIVOS 
ELAB: JJAT-81436 13 



,. _..:0ROGRAMA DE AUDITORIAS 
¡.,h . 

< • \,....;;; ' 

DEBE PREPARARSE UNA 
PROGRAMACION DETALLADA DE 
LA AUDITORIA, TENTATIVAMENTE 
EN CICLOS TRIMESTRALES Y DEBE 
CONTEMPLAR ENTRE OTRAS 
COSAS: 

• ACTIVIDAD AUDITADA 

• FECHA DE COMIENZO 

• AUDITOR LIDER 
ELAB: .J.JAT-81436 14 



CFE 
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS 

CLAVE: 
FECHA: 

CPH REVISION: 
PAGINA: DE 

ACTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DIC. 
Y/0 

PROYECTO 
1 1~ ¡_; .¡ 1 ~ ¡_; H 1 ~ _; H 1 · ' .1 4 1 e _, " 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

------ --1-H- --- 1---H - --~---1-~1- ---t-+--t-l--+-l-1--+-1-t--t-+-t-l-+-l-+-•-t--t---t--l-l-+-+--l-+--t-+--t 
------- -·¡-¡--¡- -¡--¡-·- --h-¡- -f-- -t-+-1-t--l-+--t---t--t-l-f--l-t-+-1-1--t--t-+-l-+-1-t-l---+-t-+-l 
---· ---- ... -- . -· - . - --·--· .L --·-·---·- -- - -- - -1--t-+-11-+-t- -1--t-+-1-+-t-+-11-+-+--t-1-+-+-l-t--+--+--+-1 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 

·:-~ :- . . i TT T~ !' 1 ~rFF ~=¡= -
------ · 1 1 ¡ 1 -¡ r -r ¡-¡- - -r- -l--+-t-+-l-1-f--l-'- -I--+-H--+--1-H--+-+--Ir-+-+--t--t-1---+-+--+-1 
------------ - i i i -¡--¡- i --¡-·¡:-¡- -- ---
---.------- --¡--¡- ¡- TTT --¡-¡-¡-- --t--l-t-t--+ 
--------- . ¡-rT -i'TT- -¡-¡-·- -- , 1-
-------- _]=¡_::_:·=_ _]~L:i_ J~]= -- --- +-t-t--+--t-t---+-+-t-+-t-t-t--+-~-+-t--tf--·-+-t-~-+-+--t-t-+-t--t 

ELABORO: FECHA: AUTORIZO: N° DE CONTROL: 

CONTROLO: 

/.S 



CFE CLAVE: 

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS FECHA: 

CPH REVISION: 
PAGINA: DE 

f>.CTIVIDAD ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE NOV. DIC. 
Y/0 

PROYECTO 

rniASC\I.TI·: 1 2 ~ .¡ 1 ' ' ~ 1 ' ~ .j 1 2 3 ~ i ::> 3 ~ 1 2 3 4 1 2 3 4 1 ::> 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 - -
l'l'l' 

RE<). ~.1 1 1 1 -1--1+ 1 1 ' -{¡.,; .. . --¡--¡-¡- -
1 =Fí= --:--1- - -;¡ - -

RU). 4.2 . '· 
~--------- -¡··¡ ·¡ -T++ ,-- ¡-
IU'<) -U 

1--f-
,. .. 

------.-- -----. .. i i ¡· 

~1--r=~F 
--- - -

IU.<.J.·I-1 ', ;.; i;;:l .!'ll -.: . -- . ------ -¡ i i i 1 . . 1 1 1- § IU<.> -1 5 ;~ i¡;; r'.~t -. 
¡,- '" -------- -· . i i i i 1 1 ¡.:...~TT. R U}. -l.h ~·j! ~ ~-

------- --- . i i i . +- -- ·r¡-- 1-
1( 1.<) ·1.7 1 1 1 1 

'>' 
'H<• 

~----------- . ¡-¡- i . ---+-- -¡=F=c _I_F_ ¡- ¡--
IU.<,l. 'i.X 1 -~¡, 
- - -------- - :-¡-¡- i r- ~...:. 

-------1--
~~". l' :;1 RU). -1 t¡ r-l_,:__j_ --'--=-- . ---------- _C_LJ ,,·_ 1(1'.<) . .j lO 1 1 1 ·' 1 1 __ _L_ ., 

--~------· -·=e== ¡-,;- -·----:-
RH). 4.11 .r 1 . ::r~ 
RIV 4.1::> 

~--- ~---
Rl!r~ 

REí). ~.13 ,;'' ·r.· '. . ·;· ~~· 

REQ ·1.14 ~:- íl ~,; ~~j ' 
REQ. 4.15 ;. ' 

~ REQ. 4.16 ~! :~7-1 lí;\., 
REQ. 4.17 ,{t~ t:·! 

.• •t •'>.'( 

REQ.4.18 ~{:- ·' 
~! ~ ,::¡; 

" 
¡¡•·; 

REQ 4.19 .. · • -)7' 
''·· 

REQ. 4.20 
,•"'' ~: r; .. __ ,_ 
. 

- -

/6 
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FACUL TAO DE INGENIERIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

CURSOS ABIERTOS 

DIPLOMADO EN SISTEMAS DE CALIDAD EN INGENIERÍA· 
DE PROYECTO Y CONSTRUCCIÓN 

MODULO IV 

DISEÑO, IMPLANTACIÓN, SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DE 
UN SISTEMA DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES DE 

INGENIERÍA, PROCURACIÓN Y CONSTRUCCIÓN 

PARTE 2: EVALUACIÓN DE UN SISTEMA DE CALIDAD. 
UN CASO PRACTICO 

TEMA 

VOCABULARIO 

EXPOSITOR: ING. ARMANDO RODRIGUEZ GONZALEZ 

PALACIO DE MINERÍA. 
1997 
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NORMA MEXICANA IMNC 

Administración de la calidad y 
aseguramiento de la calidad. 

Vocabulario. 

·auality management and quality assurance. 
Vocabulary 

' 4 ' -
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN·<I;l~RCIAL O TOTAL SIN AUJORIZACIÓN· DEL.IMNC 

-- -· .· --------~---· ··-·-----·------- .. _ -----------

NMX-CC-001: 1995 IMNC 
ISO 8402: 1994 

~1 = 
_:~ = 

COTENNSISCAL 

INSmuTO MfXlCANO 
O~ NORMAUZACION Y CUTIFICACJON, A C. 

_____ ...._. __ _ 



' ' . , 

. ,:;¡E'\ ...... 

.. 

ISO 8402:1994 NMX-CC-001:1995 IMNC 

Administración de la calidad y aseguramiento de la calidad 
Vocabulario 

NMX-CC-001:1995 IMNC 

En la elaboración Íle la presente 
norma participaron las siguientes 
organizaciones: 

• ARMEBE-MENHER, S.A. DE C. V. 

• ASESORIA ESPECIALIZADA EN 
SISTEMAS DE CALIDAD. 

• ASOCIACION LLANTAS RINES MEX. 

• CARBOLINE S.A. DE C.V. 

· CENTRO NACIONAL DE 
METRO LOGIA 

• COMISION FEDERAL DE 
ELECTRICID_AD. 

· COMITE CONSULTIVO NACIONAL DE 
NORMALIZACION DE ASBESTO 
CEMENTO. 

· CONELEC, S.A. DE C. V. 
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ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. 

' VOCABULARIO. 

Introducción. 

En el ámbito de la calidad, muchos 
términos de uso frecuente se emplean 
con un sentido específico o restringido en 
comparación al conjunto de definiciones 
del diccionario, por razones como las que 
siguen: 

- La adopción de una terminología de la 
calidad por diferentes sectores de 
negocios e in~ustrias para responder a 
sus necesidades específicas percibidas. 

- La introducción de una multiplitidad 
de términos por los profesionales de la 
calidad en diferentes sectores industriales 
y económicos. 

El objeto de la presente norma, es 
aclarar y - . normalizar los términos 
relativos a la calidad, que se aplican al 
ámbito de la administración de la calidad. 
Estos términos y definiciones son 
tratados y agrupados en el texto, según 
un orden' lógico de temas. También están 
agrupados en un índice alfabético al final 
del documento para facilitar su uso. 

El término calidad (2.1) en el lenguaje 
corriente tiene a menudo un sentido 
diferente para diversas personas. En la 
presente norma, el término calidad es 
definido como el conjunto de 
características de un elemento que le 
confieren la aptitud para satisfacer 
necesidades explícitas e implícitas. 

Existen muchos usos diferentes para el 
término calidad. Estos diferentes usos 
crean gran confusión . y· malentendidos. 
Dos de tales usos son "Conformidad con 
los requisitos" y "Grado de excelencia". 

"Conformidad con los requisitos" 
conduce a la gente a argumentar que "La 
calidad cuesta menos" lo que en algunos 
casos es cierto, contrariamente "Grado 
de excelencia" implica que "La calidad 
cuesta más", lo que en ciertos casos es 
cierto: 

A fin de resolver la confusión en el 
empleo de la palabra calidad, el término 
grado (2.2) puede emplearse para 
describir el grado de excelencia. El 
término grado se emplea cuando se 
requiere, para describir el significado de 
excelencia técnica. Grado refleja una 
diferencia planeada o reconocida en los 
requisit<;>s de calidad. 

Aunque las diferentes categorías de 
grado no necesariamente establecen una 
relación entre ellas de orden de categoría, 
los indicadores de grado pueden ser 
usados fácilmente en un significado de 
orden de categorías, para describir el 
sentido de excelencia técnica. Un ejemplo 
de este uso es que cuesta más 
proporcionar y manejar un hotel cinco 
estrellas que una pensión. 
El término producto (1.4) es empleado a 
todo lo largo de la presente norma. Es el 
resultado de actividades o de procesos 
y puede ser tangible o intangible o bien 
una combinación de los dos. 
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En la normalización actual ISO, de la 
administración de la calidad, los 
productos son clasificados en 4 
categorías genéricas: 

- Hardware (por ejemplo piezas, 
componentes, ensambles). 
- Software (por ejemplo programas de 
computo, procedimientos, 

información, datos, registros). 
Materiales procesados (por 

ejemplo: materias primas, liquidos, 
sólidos, gases, laminados, alambres). 
-. Servicios (por ejemplo: seguros, 
banca, transporte). 

Es reconocido que los productos ~on 

gent'ralmente una combinación de estas 
categorías genéricas de productos.' Los 
términos y los conceptos presentados en. 
esta norma están destinados a ser 
aplicados a cualquier producto. 

En la presente norma, el término 
elemento ( 1.1) incluye el término 
producto, pero también engloba por 
ejemplo una actividad, un proceso (1.2), 
una organización (l. 7), o. una persona. 

Ha habido una cierta confusión ·en la 
comp.rensión de los términos control de 
calidad (3.4), aseguramiento de la 
calidad (3.5.), administración de la 
calidad (3.2), y administración para la 
calidad total (3. 7). El objetivo de la . 
presente norma es de aclarar estos 
conceptos. 
En términos simplificados, control de 
calidad conc1erne a los medios 
operacionales utilizados para satisfacer 
los requisitos de calidad, mientras que 
el aseguramiento de la calidad tiene 
por meta proporcionar confianza de este 
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cumplimiento tanto dentro de la 
organización como externamente a 
clientes (1.9) y autoridades. 

Dentro de las Normas Internacionales los 
términos ·en ingles "ENSURE"· y 
"ASSURE" se emplean con d siguiente 
significado: 

"ENSURE" significa hacer seguro o 
cierto. 

"ASSURE" significa dar confianza a sí 
mismo o a otros. 

La administración de la calidad incluye 
el control de calidad y el 
aseguramiento de la calidad así como 
los conceptos adicionales de política de 
calidad (3.1.), planeación de la calidad 
(3.3), y mejoramiento de calidad (3.8). 
La administración de la calidad opera 
a través del sistema de calidad (3.6). 
Estos tres conceptos pueden extenderse a 
todas las partes de una organización. 

La administración para la calidad total 
aporta a estos conceptos una estrategia 
de gestión global a largo plazo, así como 
la participación de todos los miembros de 
la organización para el· beneficio de la 
organización misma, de sus miembros, de 
sus clientes y de la sociedad considerada 
en su conjunto. 

Todos los conceptos incluidos en esta 
norma tienen implicación tanto 
económica como de tiempo. Esto debe 
reconocerse en la interpretación de todas 
las definiciones en esta norma, aunque no 
hayan sido explícitamente establecidas en 
cada definición. 
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La distinción que se hace en la presente 
norma entre los términos defecto (2.11) 
y no conformidad (2.1 O) es esencial 
porque tiene connotaciones legales, 
particularmente cuando se involucra la 
responsabilidad legal atribuible al 
producto (2.12). Por consecuencia el 
término defecto debe utilizarse con 
extrema precaución. 

Los términos definidos en la presente 
Norma tienen una aplicación directa en la 
serie de Normas NMX-CC, dadas en 

.anexo A. 

Otras normas pertinentes son listadas en 
el anexo A. .Debe prestarse atención 
especial a las Normas de Vocabulario en 
el campo de la estadística: partes 1 a 3 de 
la ISO 3534. ' 

1 Campo de aplicación. 

La presente norma define los términos 
fundamentales relativos a los conceptos 
de calidad que aplican a todas las áreas, 
para el uso y preparación de normas 
relativas a la calidad y para el mutuo 
entendimiento en comumcac10nes 
internacionales. 

2 Términos y definiciones.' 

En las siguientes definiciones los 
términos que aparecen en el índice 
alfabético, están resaltadas en tipo 
"negritas". Dentro de cada definición se. 
hace referencia al -número en donde se 
encuentran definidas. 

Los términos y definiciones. numerados 
se clasifican bajo los siguientes 
encabezados principales: 

.... ., .. .,.,......._,~.-=.,-·---_.':e".;·-. .:.-·"'. 
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- Términos Generales. 

- Términos Relativos a la Calidad. 

- Términos Relativos al Sistema de . 
calidad. 

- Términos Relativos a Herramientas y 
Técnicas. 

Sección 1 

Términos generales. 

1.1 Elemento. 

Cualquier ente que puede ser descrito y 
considerado individualmente. 

NOTA 
Un elemento puede ser por ejemplo: 

-una actividad o un proceso ( 1.2), 

-un producto (1.4), 

-una organización (1.7}, un sistema, o 
una persona 

-cualquier combinación de los 
anteriores. 

1.2 Proceso 

Conjunto interrelacionado de recursos y 
actividades que transforman elementos 
de entrada en elementos de salida. 

'NOTA 
Los recursos pueden incluir personal, · 
finanzas, instalaciones, equipo, técnicas y 
métodos. 

1.3 Procedimiento. 

3/23 
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Forma especificada de desarrollar una 
actividad. 

NOTAS . 
l. En muchos casos, los procedimientos· 
están 'documentados (ejemplo: 
Procedimientos del sistema de calidad . 
(3.6). 

2. Cuando un procedimiento es 
documentado, es frecuente el término 
'!procedimiento escrito" o 
"procedimiento documentado". 

3 Un procedimiento escrito o 
documentado generalmente contiene: los 
propósitos y alcance de una actividad; 
Qué debe hacerse y por quién, Cuando, 
donde y cómo debe ser hecha, Qué 
materiales, equipo y documentos deben 
ser utilizados; Y cómo ésta debe ser 
controlada y registrada. 

1.4 Producto. 

El resultado de actividades o procesos 
(12). 

NOTAS 
l. Un producto puede incluir servicio 
(1.5), hardware, materiales· procesados, 
software o una combinación de los 
m1smos. 

2. Un producto puede ser tangible 
(ejemplo: ensambles o materiales 
procesados), o intangible (ejemplo: 
conoc1m1ento o conceptos), o una 
combinación de los mismos. 

3. El producto puede ser tanto 
intencionado. [Ejemplo : lo ofrecido al 
cliente (l. 9) ) como no intencionado 
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(ejemplo: contaminación o efectos no 
deseados). 

1.5 Servicio. 

Es el resultado generado por actividades 
en la interrelación entre el proveedor 
(!.'10) y el cliente (1.9) y por Ías 
actividades internas del proveedor para 
satisfacer las necesidades de! cliente. 

NOTAS 
l. El proveedor o el cliente pueden ser 
representados en la interrelación, por 
personal o equipo. 

2. Las actividades del cliente en la 
interrelación con el proveedor pueden 
ser esenciales para la prestación del 
servicio (1.6). 

3. La entrega o uso de productos (1.4) 
tangibles puede formar parte de la 
prestación del servicio. 

4. Un servicio puede estar ligado con la 
fabricación y suministro de un producto 
tangible. 

1.6 Prestación del servicio . 

Aquellas actividades del 
( 1.1 O) necesarias para 
servicio(!. 5). 

1.7 Organización. 

proveedor 
proveer el 

Una compama, corporación, firma, 
empresa o institución o parte de la . 
misma, ya sea incorporada o no, pública 
o privada que tiene funciones y 
administración propia. 
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NOTA 
La anterior definición es válida para el 
propósito de las Normas de Calidad. El 
término organización se define de 
manera diferente en NMX-Z-1 09 
(ISO/lEC/GUIA 2). 

1.,8 Estructura organizacional. 

Las responsabilidades, autoridades y 
relaciones, configuradas de acuerdo a 
una estructura, a través de la cual una 
organización (l. 7) desempeña sus 
funciones. 

1.9 Cliente. 

El receptor de un producto (1.4) 
suministrado por el proveedor ( 1.1 0). , 

NOTAS 
l. En una · situación contractual, el 
cliente (1.9) puede ser llamado el 
comprador ( 1.11 ). 

2. El cliente puede ser por ejemplo el 
último consumidor, usuario, beneficiario 
o comprador. 

3. El cliente puede ser tanto exferno 
corno interno a la organización. 

1.10 Proveedor. 

Organización (l. 7) que sumtmstra un 
producto ( 1.4) al cliente (l. 9) 

NOTAS 

l. En una situación 
proveedor puede 
contratista (1.12). 

contractual, 
ser llamado 

el 
el 

----·--·-----
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2. El proveedor puede ser, por ejemplo, 
el productor, distribuidor, importador. 
ensamblador u organización de servicio. 

3. El proveedor puede ser tanto externo 
como interno a la organización 

1.11 Comprador. 

Cliente (l. 9) en una situación 
contractual. 

NOTA 
El comprador es definido algunas veces 
como la "segunda parte". 

1.12 Contratista. 

Proveedor ( 1.1 O) en una situación 
contractual. 

NOTAS 
l. El contratista es llamado en 
ocasiones corno "primera parte". 

2. En francés el "titulaire du contra!" es 
algunas veces llamado "contractant ". 

1.13 Subcontratista. 

Organización ( 1 7)· que suministra un 
producto ( 1.4) al proveedor ( 1.1 0) . 

NOTAS 
l. En inglés el "subcontractor" puede ser 
llamado también "sub-supplier". 

2. En francés el "sous-contractant" 
puede también llamarse según sea 
apropiado "sous-traitant" ó "sous­
commandier". 

3. El subcontratista también puede ser 
llamado subproveedor. 

5/23 
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Sección 2 

Términos relativos a la calidad.· 

2.1 Calidad, 

Conjunto de características de un 
elemento ( 1.1) que le confieren la 
aptitud para satisfacer necesidades 
explícitas e implícitas. 

NOTAS 
1·. En un ambiente contractual, o en un 
ambiente reglamentado, tal como el 
campo de la segpridad (2. 8) nuclear, las 
necesidades son especificadas mientras 
que en otros ambientes, las necesidades 
implícitas deben ser identificadas ' y 
definidas. 

2. En muchos casos, las necesidades 
pueden cambiar con el tiempo, esto 
i'mplica una reVJSJon periódica de los 
requisitos· para la calidad (2.3). 

:Í. Las necesidades son generalmente 
traducidas en características con criterios 
especificados [Ver requisitos para la 
calidad (2.3)]. Las necesidades pueden 
incluir, por ejemplo, aspectos de 
desempeño, facilidad. de uso, seguridad 
de runcionamicnto (2.5) (disponibilidad, 
confiabilidad, facilidad .de 
mantenimiento).. seguridad. medio 
ambiente, (Ver requisitos de la sociedad 
(2.4)) económicos y estéticos . 

4. Se recomienda que el término 
calidad no se use como un término 
simple para expresar un grado de 
excelencia en un sentido comparativo, ni 
usarse en un sentido cuantitativo para 
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evaluaciones técnicas. Para expresar 
estos significados, se recomienda usar un · 
adjetivo calificativo. Por ejemplo, su uso 
puede ser hecho en las siguientes formas: 

a) "calidad relativa" donde los elementos 
. son categorizados en función de su 

"grado de excelencia" o de una manera 
"comparativa" [no confundir con grado 
(2.2)]. 

b) "Nivel de calidad" en un sentido 
cuantitativo (como es usado en muestreo 
de aceptación) y "medición de la calidad" 
cuando se llevan a cabo evaluaciones 
técnicas. 

5. La obtención de una calidad 
satisfactoria involucra todas las etapas 
del ciclo de calidad (4.1) como un todo. 
Las contribuciones. a la calidad de sus 
diferentes etapas son algunas veces 
identificadas por separado para 
enfatizadas, por ejemplo, calidad debida 
a la definición de necesidades, calidad 
debioa al diseño del producto (1.4), 
calidad debida a conformidad, calidad 
debida al soporte del producto, a lo largo 
de su ciclo de vida. 

6. En algunas referencias, la calidad es 
definida como "aptitud para su uso" o 
"aptitud para el propósito" o 
"satisfacción del cliente" o "conformidad 
con los requisitos". Estas representan 
~o lamente ciertas facetas de la calidad, tal 
como se define arriba . 

2.2 Grado. 

Una categoría o clasificación dada a 
elementos (1.1) que tienen el mismo uso 
funcional pero diferentes requisitos para 

.la calidad (2.3). 
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NOTAS 
L El grado, refleja una diferencia 
planeada o reconocida en los requisitos 
para la calidad. El énfasis está en la 
relación entre el uso funcional y el costo. 

2. Un elemento de alto grado ( ejemplo: 
un hotel de lujo) puede ser de una 
calidad (2.1) no satisfactoria y viceversa. 

3. Donde el grado se indica 
numéricamente, el grado más alto es 
generalmente designado como 1 y los 
números 2, 3, 4, etc. corresponden a los 
grados inferiores. Donde el grado es 
indicado por urr número de puntos, tal 
como un número de estrellas, el grado 
más bajo generalmente tiene el número , 
menor de puntos o estrellas. 

2.3 Requisitos para la calidad. 

U na expresión de las necesidades o su 
traducción dentro de un conjunto de 
requisitos establecidos cuantitativa o 
cualitativamente, para las características 
de un elemento (1.1) a fin de permitir su 
realización y examen. 

NOTAS 
l. Es esencial que los requisitos para la 
calidad reflejen totalmente ·las 
necesidades explicitas e implícitas del 
cliente (l. 9). 

2. El término "requisitos" cubre tanto los 
del mercado y contractuales, como los 
requisitos internos de una organización 
(l. 7). Estos pueden ser desarrollados, 
detallados y actualizados en diferentes 
fases de la.planeación 

NMX- CC-001:1995 IMNC 

3. Los requisitos establecidos 
cuantitativamente para las caracierísticas 
incluyen, por ejemplo valores nominales, 
valores asignádos, limites de desviación y 
tolerancias. 

4. Los requisitos para la calidad, 
deben ser expresados en términos 
funcionales y documentados. 

2.4 Requisitos de la sociedad. 

Son obligaciones resultantes de leyes, 
reglamentos, reglas, códigos, estatutos y 
otras consideraciones. 

NOTAS 
l. La expresión "otras consideraciones" 
incluye principalmente protección del 
medio ambiente, salud, seguridad (2.8) 
conservación de energía y de los recursos 
naturales . 

2. Todos los requisitos de la sociedad 
deben ser tomados en cuenta cuando se 
definan los requisitos para la calidad 
(2 3). 

3. Los requisitos de la sociedad incluyen· 
requisitos reglamentarios y 
jurisdiccionales. 

2.5 Seguridad de funcionamiento. 

Conjun'to de propiedades que describen 
la disponibilidad y los factores que la 
condicionan: confiabilidad, facilidad y 
logística de mantenimiento. 

NOTAS 
l. La seguddad de funcionamiento es · 
usada solamente como una descripción 
general y no en términos cuantitativos. 
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2. Seguridad de funcionamiento es uno· 
de los aspectos de la calidad (2.1) 
relacionados con el tiempo . 

3. La definición de seguridad de 
mantenimiento y la nota 1 dada arriba se 
tomaron de lEC 50 (1 91 ), la que también 
incluye términos y definiciones relativos. 

2.6 Compatibilidad. 

La aptitud de los elementos ( 1.1) para 
ser usados en conjunto, bajo condiciones 
especificas para cumplir requisitos 
pertinentes. 

NOTA 
La definición anterior es válida para (os 
propósitos de las Normas de calidad. El 
término "compatibilidad" se define de 
manera diferente en NMX-Z-1 09 (ISO 1 
lEC 1 GUIA 2). 

2. 7 Intercambiabilidad. 

La aptitud de un elemento ( 1.1) para ser 
usado en lugar de otro, sin modificación, 
para cun,1plir los mismos requisitos. 

NOTA 
l. En circunstancias especificas es 
conveniente usar un calificativo tal como 
"intercambiabilidad · funcional" o 
"intercambiabilidad dimensional". 

2. La definición anterior es válida para 
Jos propósitos de las Normas de calidad. 
El término "intercambiabilidad" se define 
de manera diferente en NMX-·Z-1 09 
(ISO 1 lEC 1 GUIA 2) 

2.8 Seguridad. 

8/23 

ISO 8402:1994 

Estado en el cual el nesgo de daño 
personal o material, está limitado a un 
nivel aceptable. 

NOTAS 
1. La seguridad es uno de Jos aspectos 
de la calidad (2. 1) 

2. La definición anterior es válida para 
los propósitos de las Norm&s de calidad. 
El término "safety" se detine de manera 
diferente en NMX-Z-1 G9 (ISO 1 lEC 1 
GUIA 2). 

2.9 Conformidad. 

Cumplimiento. de los requisitos 
especificados. 

La definición anterior es válida para los 
propósitos de las Normas de calidad. El 
término "conformidad" se define de 
manera diferente en NMX-Z- 109 (ISO 1 
lEC 1 GUIA 2). 

2.10 No conformidad. 

Incumplimiento 
especificado. 

NOTA 

de un requisito 

La definición cubre la desviación o 
ausencia de una o más caracteristicas de 
calidad (2. 1 ), incluyendo características 
de seguridad de funcionamiento (2.5) 
o elementos del sistema de calidad (3.6) 
a los requisitos especificados. 

2.11 Defecto. 

Incumplimiento de un requisito de uso 
intencionado o de una expectativa 
razonable, incluyendo lo concerniente a 
seguridad (2.8) 



,. 

.. 

-c.-.~-~--

ISO 8402:1994 

NOTA 
La expectativa debe ser razonable bajo 
las circunstancias existentes. 

2.12 Responsabilidad legal atribuíble 
al producto. 

Término genérico usado para describir la 
obligación de un producto o de otros, 
para restituir y/o indemnizar las pérdidas 
relativas a daños personales, materiales u 
otros perjuicios causados por un 
producto (1.4). 

NOTA 
Las implicaciones jurídicas y financieras 
de la responsabilidad legal atribuible al 
producto, pueden vanar de una 
jurisdicción a otra. 
2.13 Proceso de calificación. 

Proceso para demostrar que un elemento 
( 1.1) es capaz de cumplir con los 
requisitos especificados. 

NOTA 
El térrriino calificación es usado algunas 
veces pára describir este proceso ( 1.2). 

2.14 Calificado. 

Estado que se le da a un elemento ( 1.1) 
cuando se ha demostrado que este es 
capaz de cumplir con los requisitos 
especificados ... 

· 2.15 ·Inspección. 

Una actividad tal como la medición, 
comprobación, prueba, o comparación de 
una o más características de un elemento 
( 1.1) y confrontar los resultados con los 
requisitos especificados, a fin de 
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establecer el logro de la conformidad 
(2. 9), para cada una de estas 
características. 

NOTAS 
l. En francés el término "inspection", 
puede designar una actividad de 
·supervisión de calidad (4.7), realizada 
en el marco de una actividad asignada 
bien definida. 

2. La definición anterior es válida para 
los propósitos de las normas de calidad. 
El término "inspección" se define de 
manera diferente en NMX-Z-·1 09 (ISO 1 
lEC 1 GUIA 2). 

2.16 Aútoinspección. 

Inspección (2.15) del trabajo 
desarrollado, por el ejecutor de ese 
trabajo, conforme a reglas especificadas. 

NOTA 
Los resultados de la autoinspección 
pueden ser usados para·ej control 
del proceso (1.2). 

2.17 Verificación; 

Confirmación del cumplimiento de los 
requisitos especificados por medio del 
examen y aporte de evidencia objetiva 
(2.19). 

NOTAS 
. -1. En diseño y desarrollo, la verificación 
· s.e refiere al proceso.(1.2) de examinár el 
resultado de una actividad dada, para 
determinar la conformidad (2. 9), con los 
requisitos establecidos para esta 
actividad. 
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2. El término "verificado" se usa para 
designar el estado correspondiente. 

' 
2.18 Validación. 

Confirmación del cumplimiento de los 
requtsttos particulares para un uso 
intencionado propuesto, por medio del 
examen y aporte de evidencia objetiva. 
NOTAS 
l. En diseño y desarrollo, la validación 
concierne al proceso ( 1.2) de examinar el 
producto (1 4) para determinar. la 
conformidad (2. 9) con las necesidades 
del usuario. 

2. La validación .se efectúa normalmente 
sobre el producto final, bajo las 
condiciones definidas de operación. Esta 

' puede ser necesaria en las etapas 
iniciales. 

3. El término "validado" es usado para 
designar el estado correspondiente. 

4. Pueden efectuarse v'arias validaciones 
si existen diferentes usos intensionados. 

1 
1 

2.19 Evidencia objetiva. 

Información que puede ser probada 
como verdadera, basada en hechos 
obtenidos por medio de observación, 
medición, prueba u otros medios. 

Sección 3 

Términos relativos al sistema de · 
calidad. 

1 ' 
! 3.1 Política de calidad. 

10/23 

ISO 8402:1994 

Directrices y objetivos generales de una 
organización (1. 7), concernientes a la 
calidad (2. 1) los cuales son formalmente 
expresados por la alta. dirección. 

NOTA 
La política de calidad es un elemento de 
la política general (corporativa) de · la 
empresa y está autorizada por la alta 
dirección. 

/ 3.2 Administración de la calidad. 

Conjunto de actividades de la función 
general de administración que determin.a 
la política de calidad (3 .1 ), los 
objetivos, las responsabilidades, y la 
implantación de éstos por medios: tales 
como planeación de la calidad (3.3), el 
control de calidad (3.4), 
aseguramiento de la calidad (3. 5) y el 
mejoramiento de la calidad (3.8), 
dentro del marco del sistema de calidad 
(3.6) 

NOTAS 
l. La administración de la calidad es 
responsabilidad de todos los niveles de 
administración, pero debe. ser conducida 
por la alta dirección. Su implantación 
involucra a todos los miembros de la 
organización.( l. 7) 

2. La administración de la calidad 
toma en cuenta aspectos económicos. 

J 3.3 Planeación de la calidad. 

Son las actividades que determinan los 
objetivos y requisitos para la calidad· 
(2.3 ), asi como los requisitos para la 
implantación de los elementos del 
sistema de calidad (3.6). 
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NOTA 
La planeación de la calidad cubre: 

a) planeación del producto ( 1.4): la 
identificación, clasificación y ponderación 
de las características de calidad (2.1 ), así 
como el establecimiento de los objetivos, 
requisitos y restricciones para la calidad. 

b) Planeación de la administración y 
operación: preparación de la aplicación 
del sistema de calidad incluyendo la 
organización y programación. 

e) Elaboración de planes de calidad 
(3.13) y toma de las disposiciones para el 
mejoramiento de la calidad (3.8). 

j 3.4 Control de calidad. 

1 

Técnicas y actividades de carácter 
operacional, utilizadas para cumplir los 
requisitos para la calidad (2.3). 

NOTAS 
l. El control de calidad involucra 
técnicas y actividades de carácter 
operacional . tanto para supervisar un 
proceso ( 1.2), como eliminar las causas 
de funcionamiento no satisfactorio en 
todas las fases del ciclo de calidad ( 4 l) 
a fin de alcanzar la efectividad 
económica. 

2. Algunas actividades de control de· 
calidad y aseguramiento de la calidad 
(3.5) se interrelacionan. 

,; 3.5 Aseguramiento de la calidad. 

Conjunto de actividades planeadas y 
sistemat1cas implantadas dentro del 
sistema de calidad (3 .6), y demostradas 
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según se requiera para proporcionar 
confianza adecuada de que un elemento 
(l.!) cumplirá los requisitos para la 
calidad (2.3). 

NOTAS 
l. El asegl,lramientci de la calidad tiene 
propósitos internós y externos: 

a) el aseguramiento de la calidad 
interno: proporciona confianza a la 
directiva de la organización (l. 7); 
b) el aseguramiento de la calidad 
externo: en situaciones contractuales y 
otras proporciona confianza al cliente 
(l. 9) u otros. 

2. Algunas actividades de control de 
calidad (3.4) y aseguramiento de la 
calidad se interrelacionan. 

3. A menos que los requisitos para la 
calidad (2.3) reflejen completamente las 
necesidades del usuario, el aseguramiento 
de calidad pudiera no proporcionar la 
confianza adecuada. 

/ 
11 3.6 Sistema de calidad. 

Es la· estructura organizacional (1-.8), 
los procedimientos (1.3), los procesos y 

los recursos necesarios para implantar la 
administración de la calidad (3.2) 

NOTAS 
l. El sistema de calidad debe ser tan 
amplio como sea necesario para alcanzar 
los objetivos de calidad (2.1 ). 

2. El sistema de calidad de una 
organización está diseñado 
principalmente para satisfacer las 
necesidades de la administración interna 
de la organización (l. 7), es más amplio 

11/23 
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que los requisitos de un cliente (l. 9) en 
particular, quien evalúa únicamente la 
parte del sistema de calidad que le 
concterne. 

3. Para los propósitos de una evaluación 
de la calidad (4.6) contractual u 

· obligatoria, puede requerirse la 
demostración de la · implantación de 
elementos especificados del sistema de 
calidad. 

ISO 8402:1994 

cumplimiento de los requisitos de la 
sociedad (2.4). 

5. La administración para la calidad total 
(Total Quality · Management TQM), o 
algunos de sus aspectos son a · veces 
llamados como. calidad total, control de 
calidad a lo ancho de la emprésa 
(Company Wide Quality Control CWQC) 
y control de calidad total (Total Quality 
Control TQC) entre otros. 

j 3. 7 Administración para la calidad J 3.8 Mejoramiento de la calidad . 
total, 

Forma de administrar una organización 
(J. 7) centrada en la calidad (2.1) basado 
en la participación de todos sus 
miembros, y orientada al éxito a largo 
plazo a través de la satisfacción del 
cliente (l. 9) y en beneficio de todos 
miembros de la organización y de la 
sociedad. 

NOTAS 
l. El concepto "todos sus miembros" se 
refiere al personal de todos los 
departamentos y niveles de la estructura 
organizacional (1.8). 

' 

2. Un liderazgo fuerte y persistente de la 
alta administración así como de la 
educación y entrenamiento de todos los 
miembros de la organización, son 
indispensables para el éxito de esta forma. 
de administración. 

3. En la administración para la calidad 
total, el concepto de calidad se refiere al 
hecho de lograr todos los objetivos de la 
administración. 

4. El concepto "beneficios para la 
sociedad" itnplica según se requiera, el 
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Son las acciones . tomadas en toda la 
organización (J. 7), para incrementar la 
efectividad y la eficiencia de las 
actividades y los procesos (1.2), a fin· de 
proveer beneficios adicionales, tanto para 
la organización como para sus clientes 
(19). 

3.9 Revisión de la dirección. 

Evaluación formal efectuada por la alta 
dirección, del estado y adecuación del 
Sistema de calidad (3.6) en relación con 
la política de calidad (3 .1) y objetivos. 

NOTAS 
l. La revisión de la dirección puede 
incluir la revisión de la política de 
calidad. 

2. Los resultados de las auditorías de 
calidad (4.9) son uno de los posibles 
datos de entrada para la revisión de la 
dirección. 

3. El·concepto alta dirección se refiere a 
la dirección de mayor jerarquía de la 
organización (l. 7) cuyo sistema de 
calidad está siendo revisado. 
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3.10 Revisión del contrato. 

Son las acciones sistemáticas efectuadas 
por el proveedor antes de firmar el 
contrato, p¡¡ra garantizar ·que los 
requisitos para la calidad (2.3) son 
definidos adecuadamente, sin 
ambigüedad, son documentados y pueden 
ser realizados por el proveedor ( 1.1 0). 

NOTA 
l. La revlslon del contrato es 
responsabilidad del 'proveedor, pero 
puede ser efectuada conjuntamente con 
el cliente( l. 9). 

2. La revisión -de contrato puede 
repetirse si es necesario en diferentes 
fases del contrato. 

3.11 Revisión del diseño. 

Examen documentado, completo y 
sistemático de un diseño para evaluar su 
capacidad de satisfacer los requisitos 
para la calidad (2.3), identificar 
problemas si existieran, y proponer el 
desarrollo de soluciones. 

NOTA 
La revisión del diseño puede ser 
conducida en cualquier etapa del proceso 
(1.2) de diseño, pero se recomienda en 
cualquier caso ser realizada a la 
terminación de este proceso. 

3.12 Manual de calidad. 

Es un· documento que establece la 
política de calidad (3 .1) y describe el 
sistema de calidad (3.6) de una 
organización (l. 7). 
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NOTAS 
l. Un manual de calidad puede describir 
todas las actividades de una organización 
o solamente parte de ellas El titulo y 
alcance del manual reflejan el campo de 
apÍicación. 

2: Un manual de calidad normalmente 
contendrá o hará referencia como mínimo 
a: 

a) política de calidad. 

b) Las responsabilidades, autoridades e 
interrelaciones del personal que 

. administra, ejecuta, verifica o revisa un 
trabajo que afecta a la calidad (2. 1) 

e) Los procedimientos (1.3) e 
i!]strucciones del sistema de calidad 
(3 .6). 

d) Las disposiciones para la revisión, 
actualización y control del manuaL 

3. El manual de calidad puede variar en 
profundidad y formato, para adaptarse a 
las necesidades de una organización. Este 
puede comprender mas de un 
documento. Dependiendo del alcance del· 
manual de calidad puede emplearse un 
calificativo por ejemplo "Manual de 
aseguramiento de Ja· calidad", 
"Manual de administración de la 
calidad". 

.; 3.l3 Plan de calidad. 

Un documento que establece las ') 
prácticas relevantes específicas de 
calidad (2.1), los recursos y secuencia de 
actividades pertenecientes a un producto 
(1.4), proyecto o contrato particular. 
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NOTA 
l. Un plan de calidad generalmente hace 
referencia a las partes aplicables al caso 
especifico del Manual de calidad · 
(3.12). 

2. Dependiendo del alcance del plan se 
puede usar un calificativo por ejemplo, 
"Plan de aseguramiento de la calidad", 
"Plan de ¡¡dmin.istración de la Calidad". 

·3.14 Especificación. 

Un documento que establece requisitos. 

NOTAS 
l. Es conveniente utilizar un calificativo 
para indicar el tipo de especificación, tal 
como especificación de producto ( 1.4) o, 
especificación de prueba. 

2. Es conveniente que una especificación 
haga referencia o incluya los dibujos, los 
modelos u otros documentos aplicables e 
indique los medios y los criterios 
mediante los cuales puede verificarse la 
conformidad (2. 9). 

. J 3.15 Registro. 

il 
:1 

!1 ., 
!1 
'1 1¡· 
i! 
i' 
¡¡ 
¡; 
1' •. 

li 
1L ---

Un documento que provee evidencia 
objetiva (2.19) de las actividades 
ejecutadas o resultados obtenidos. 

NOTAS 
l. Un registro de calidad (2.1) provee 
evidencia objetiva (2.19) de la 
extensión del cumplimiento a los 
requisitos para la calidad (2.3) [por 
ejemplo: registro · de calidad de un 
producto ( 1.4)] o la efectividad de la 
operación de los elementos de un 
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sistema de calidad (3.6) (por ejemplo: 
registro del sistema de calidad). 

2. Algunos de los propósitos de los 
registros de calidad son la demostración, 
la rastreabilidad (3 .16) y. el' 
estableciriüento de acciones correctivas 
( 4.14) y preventivas ( 4.13 ) . 

3. Un registro puede ser . escrito o 
almacenado en cualquier medio o base de 
datos. 

3.16 Rastreabilidad. 

La habilidad para rastrear la historia, 
aplicación o localización de un elemento 
( 1.1 ), por medio de identificaciones 
registradas. 

NOTAS 
l. El término rastreabilidad puede tener 
uno de los tres principales significados: 

a) En lo referente a· un producto 
(1.4), puede relacionarse a: 

- El origen de materiales y de partes . 

- La historia del proceso del producto. 

La distribución y localización de un 
producto después de la entrega. 

b) En lo referente a una calibración, 
relaciona a los equipos de medición a 
patrones· nacionales o internacionales, 
patrones primarios, constantes ó 
propiedades fisicas básicas o materiales 
de referencia. En este ámbito es utilizado 
el término trazabilidad. 

e) En lo referente a una colección de 
datos, relaciona los cálculos y datos 

J ., 
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generados a través del ciclo de calidad 
( 4.1 ), yendo en ocasiones a los 
requisitos para la calidad (2.3) para un 
elemento. 

2. Se recomienda que todos los aspectos 
y requisitos de rastreabilidad, si existen, 
sean especificados claramente, por 
ejemplo: en términos de período 
cubierto, punto de ongen o 
identificación. 

Sección 4 

/Términos relativos a 

1 

.herramientas y_ técnicas. 

4.1 Ciclo de calidad. 

Modelo conceptual de actividades 
interdependientes que influyen sobre la 
calidad (2.1) en diferentes fases, que van 
desde la identificación de las necesidades 
hasta la evaluación de como han sido 
satisfechas 

NOTA 
La espiral de Calidad es un concepto 
similar. 

4.2 Costos relativos a la calidad. 

Son los costos en que se incurre para 
asegurar una calidad (2.1) satisfactoria y 
proporcionar confianza, así como las 
pérdidas incurridas cuando no se logra la 
calidad satisfactoria. 

NOTAS 
l. Los costos relativos a la calidad son 

clasificados dentro de una organización 
(l. 7) según sus propios criterios. 

NMX- CC-001:1995 IMNC 

2. Algunas pérdidas son dificilmente 
cuantificables pero pueden ser muy 
significativas, como la pérdida de 
preferencia de los clientes._ 

4.3 Pérdidas relativas a la calidad. 

Son las pérdidas causadas por la falta. de 
aprovechamiento de la potencialidad de 
los recursos en procesos ( 1.2) y 
actividades. 

NOTA 
Algunos ejemplos de perdidas relativas a 
la calidad son la perdida de satisfacción 

. del cliente (l. 9) pérdida de oportunidad 
de añadir un mayor valor al cliente, a la 
organización (l. 7) o la sociedad, así 
como el desperdicio de recursos y 
materiales 

'1 4.4 Modelo para el aseguramiento de 
la calidad. 

Conjunto de requisitos normalizados o 
seleccionados de un sistema de calidad 
(3.6) combinados para satisfacer las 
necesidades de aseguramiento de . la 
calidad (3.5) en una situación dada. 

4.5 Grado de demostración. 
Extensión de la evidencia suministrada 
para dar confianza de que los requisitos 
especificados son cumplidos. 

NOTAS 
l.· El grado de demostración puede 
variar desde una afirmación de existencia 
o cumplimiento, hasta el suministro de 
documentación detallada y evidencia 
objetiva (2.19) del cumplimiento. 

2. La extensión depende de criierios 
tales como los aspectos económicos, 
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complejidad, innovación, seguridad 
(2.8) y consideraciones ambientales 

4.6 Evaluación de la calidad. 

Un ·análisis sistemático con el fin de 
determinar en qué medida un elemento 
(1.1) es capaz de satisfacer los requisitos 
especificados. 

NOTAS 
l. Una evaluación de calidad puede ser 
utilizada para determinar la capacidad de 
la calidad (2 1) de un proveedor (1.1 0). 
En este caso, dependiendo de las 
circunstancias especificas, el resultado de 
una evaluación de calidad puede ser 
usado para propósitos de calificaciqn 
(2. 13 ), aprobación, registro, y de 
acreditamiento o certificación. 

2. Puede usarse un calificativo adicional 
con el término "evaluación de calidad" 

·dependiendo del alcance [ejemplo: 
proceso ( 1 2), personal, sistema] y el 
momento cuando se efectúa (ejemplo 
precontrato) "como en evaluación de 
calidad precontractual del proceso". 

3. Una evaluación de Calidad de un 
proveedor ( 1.1 O) puede también incluir 
una evaluación de recursos financieros y 
técnicos. 

4. En inglés "Quality Evaluation" se 
llama en ocasiones "Quality 
Assessment", "Quality Appraisal" o 
"Quality Survey" en circunstancias 
especificas. 

4.7 Supervisión de la calidad . 
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Supervisión y verificación (2.17) 
continua del estado de un elemento ( 1.1) 
y el análisis de los registros (3 .15) para 
asegurar que los requisitos especificados 
están siendo cumplidos. 

NOTAS 
l. La supervisión de la calidad puede ser 
realizada por, o en nombre del ·cliente 
(l. 9). 

2. La supervisión de la calidad puede 
incluir controles de observación y 
supervisión que prevengan el deterioro o 
degradación .con el tiempo de un 

. elemento ( 1.1) [por ejemplo, un proceso 
(1.2)]. 

3. La palabra "continuo" puede significar. 
constante o frecuente. 

4. En francés la actividad "Quality 
Surveillance" realizada dentro del marco 
de una actividad asignada bien definida 
puede ser llamada "Inspeéciónu 

4.8 Punto de espera. 

Punto definido en la documentación 
adecuada, después del cual no procede 
ninguna actividad sin la aprobación de la 
organización (1. 7) o autoridad 
designada. 

NOTA 
La aprobación para proseguir más allá 
del punto de espera es dada normalmente 
por escrito, pero puede darse a 'través de 
cualquier otro sistema de autorización 
acordado. 
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/ J 4.9 Auditorías de calidad. 

Análisis sistemático e independiente para 
determinar si las actividades de calidad 
(2.1) y sus resultados cumplen las 
disposiciones establecidas y si estas son 
implantadas eficazmente y son 
apropiadas para alcanzar los objetivos. 

NOTAS 
l. La auditoría de calidad se aplica sin 
estar limitada a un sistema de calidad 
(3 .6), o elementos del mismo, a procesos 
(1'.2), a productos (1.4) o a servicios 
(1.5). Tales auditorías son a menudo 
llamadas "Auditoría del sistema de 
calidad", "Audiioría de calidad de 
proceso", "Auditoría de calidad de 
producto", o "Auditoría de calidad de 
servicio''. 

2. Las auditorías de calidad son 
efectuadas por personal que no tiene 
responsabilidad directa en las '~áreas 
auditadas, pero preferentemente, 
trabajando en cooperación con el 
personal de esas áreas. 

3. Un propósito de la auditoría de 
calidad, es evaluar la necesidad de 
mejoramiento o acción correctiva 
(4.14) Una auditoría no ·debe 
confundirse supervisión de la calidad 
(4. 7) o de inspección (2.15),efectuadas 
con el propósito de control de proceso O 
aceptación del producto. 

4. Las auditorías de calidad pueden ser 
efectuadas con propósitos internos o 
externos. 

4.10 Observación de auditoría de 
calidad. 

NMX- CC-001:1'995 IMNC 

Declaración de un hecho efectuado 
durante una auditoría de calidad (4.9) y 
soponado por evidencia objetiva 
(2 19) 

-./ 4.11 Auditór de calidad. 

Persona calificada (2 14) para realizar 
auditorías de calidad (4.9). 

NOTA 
Un auditor de calidad designado para 
dirigir una auditoría de calidad es 
llamado "Auditor líder de calidad". 

4.12 Auditado. 

Organización (l. 7) a ser auditada. 

1 
.¡ 4.13 Acción preventiva. 

Acción tomada para eliminar las causas 
. potenciales de no-conformidades (2 1 0), 
defectos (2. 11) u otra situación a fin de 

. . 
prevemr su ocurrencia 

NOTA 
Las · acciones preventivas pueden 
involucrar cambios tanto en 
procedimientos (1.3) como en sistemas, 
a fin de obtener la mejora de l:l calidad 
(3.8) en cualquier .etapa del ciclo de 
calidad (4.1). 

} 4.14 Acción correctiva . 

· Acción tomada para eliminar las causas 
de una no-conformidad (2 1 0), defectos 
(2 1 1) u otra situación indeseable a fin de 

. . 
prevemr su recurrencta. 
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NOTAS 
1. Las acciones correctivas pueden 
involucrar cambios tanto en 
procedimientos ( 1 .3) como en sistemas, a 
fin· de obtener la mejora de la calidad 
(3.8) en cualquier etapa del ciclo de 
calidad (4. 1). 

2. Existe una diferencia entre 
11 Corrección" y "acción correctiva~~. 

- Corrección se refiere a reparación 
(4.18), retrabajo (4.19) o ajuste y se 
refiere al . disposición de una no­
conformidad (4. 15) existente. 

Acción correctiva se refiere a la 
eliminación de las causas de una no 
conformidad. 

4.15 Disposición 
conformidad. 

de una no 

Acción tomada para tratar un elemento 
( 1. 1) no conforme, a fin de resolver la 
no- conformidad (2. 1 0). 

NOTA 
La accion puede tomar la forma de una 
corrección tal como una reparación 
( 4. 18), · rctrabajo ( 4.19), reclasificación, 
desecho, concesión ( 4. 17) y 
modificación de un· documento o un 
requisito. 

4.16 Producció-n permitida/ 
desviación permitida. 

Autorización escrita para desviarse de los 
reqUisitos especificados originalmente 
para un producto ( 1.4), antes de su 
producción. 

18/23 
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NOTA 
Una producción permitida es para una 
cantidad o periodo limitado y para un uso 
especificado. 

4.17 Concesión. 

Autorización escrita para usar o liberar 
un producto (1.4) que no cumple con los 
requisitos especificados. 

NOTA 
Una concesión es limitada a la· entrega de 
un producto, que tiene características no 
conformes, comprendidas entre 
desviaciones específicas, por un periodo 
o cantidad limitada. 

4.18 Reparación. 

Acción tomada sobre un producto (1.4) 
no conforme de manera que satisfaga los 
requisitos de uso intencionado, aunque 
sea necesariamente conforme a los 
requisitos originalmente especificados. 

NOTAS 
1. Reparación es un tipo de disposición 
de un producto no conforme. 

2 La reparación incluye las actividades 
de restaurar o hacer reutilizable un 
producto que originalmente. fue 
conforme, pero que actualmente no lo es 
.(por ejemplo una acción de 
mantenimiento). 

4.19 Retrabajo. 

Acción tomada sobre un producto (1.4) 
no-conforme a fin de que cumpla con los· 
requisitos especificados. 

\ .... 
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NOTA 
Retrabajo es un tipo de disposición de 
producto no-conforme. 
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. .. 

19/23 



·'' ;¡ 
1' 
1 
ll 

ti ,, 
f :! ,, 
:1 

!1 ,,, 
''1 
¡ ~ 1 
1 .• 

''/ :1 
•!j 

;;¡ 
'ii 
!!' 
t' ,, 

,,, 
¡ 
ii ,, 

i· ,, 
ji 
1! 
ti 
't ,, 
1' d 
' 

.. 

NMX-CC-001:1995 IMNC 

ANEXO A (INFORMATIVO) 
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and symbols - Par/ 1: Probability and · 
general stalisticalterms. 
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2: Stalislica~ quality control. 

ISO 3 534-3: 1985, Stalislics 
Vocabulary and general symbols - Par/ 
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y sus deficiones referentes a la 
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Directnces para la selección y uso. 
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sistemas de calidad. 
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CFE - COORuiNACJON DE PROYECTOS HIDRút:.LECTRICOS 
SISTEMA DE CALIDAD 

INFORME DE SEGUIMIENTO 

• 

ÁREA: Aseguramiento de calidad AUDITORÍA: 1/97 FECHA: 30/Jul/97 HOJA 2 DE 19 

N• REFERENCIA DESCRIPCIÓN ÁREA ACCIÓN CORRECTIVA APLICADA FECHA DE 
RESPONSABLE APLICACIÓN 

LP 3056 Control 11 julio 97 
de dise~o 
(4.4 Control de 
dise~o) 

5.0 442 El procedimiento no · Aseguramiento de la En_ el manual se anota la descripción del 
especifica cómo se califica al calidad proceso de calificación 
personal que realiza'el dise~o 

6.0 4.4.2 No define cómo se dan las Aseguramienlo de la En el procedimiento se integrará un 11 julio 97 
interrelaciones calidad diagrama de flujo del proceso con las cuatro 
organizacionales y técnicas áreas de la CPH (anteproyectos, laboralorio, 
entre los diferentes grupos diseño y construcción) en el que se muestre 
que proporcionandatos de las interrelaciones organizacionales y 
entrada técnicas. Se agrega el siguiente párrafo al 

punto 5.2 del procedimiento. "Estas 
interrelaciones organizaciones y técnicas 
están definidas en el anexo y la 

, documentación que se generá debido a.esta 
interrelación se debe documentar". 

CONFORME: CONFORME: 

~ n ~ -.If 

tiTULAR DEL ÁREA A~TOR LIDER Juan Jesús Aceves Tarelo 



ESPIRAL DEL PROGRESO DE LA CALIDAD
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• 
CFE - COORDINACIÓN DE PROYECTOS HIDROELÉCTRICOS 

SISTEMA DE CALIDAD 

LISTA DE VERIFICACIÓN 

AREA: A~uro.m 'en+o ele Cal·, dad 
AUDITORIAN" f/41 FECHA: Jq /trnl!joj;qq7 

Procedtm lento: fbofrol d<:-1 c/;5eni:J. 
A~DirOR: "Fernal)t/o [K/ J/ora/ A/1A. 

REVISIÓN DOCUMENTAL AUDITORIA 

REFERENCIA DE REQUISITO PREGUNTA HALLAZGO 

4. 4. ~ ¿ Cornu del,nm !d:J r:t:~fOI!:XWi /, - E 1 ld"/11r de Jret)_, e:> el 
da4e-:> durante la. eléi.fá- d(! planet.t..- enú:J1ft1-dD de dt'/1i1t/· h:J 
C!Ón del d1:x=ño? res¡:onL)d.b/l,dátl.-.5 cl,;ra,rc 

~ en if'e -Cor Y)'\ l1- (})'J·fvm p 1 tJ. n 
/del~ ~ ¡;6neaci~. 

4 4 'l. No \.ü ~peu fico... A J e~ 
~ i ~~ co r etl ¡:x::'r:al aJ q-ue o./ 0- a.. 
recJ lw.r d d ';)eño ( 

• 

HOJA/DE 2 

-· 
OBSERVACIONES 

4. -4.~ ~cém"t 5c: def-inen h.J tni'trre. b- No /Q e.7pcuft C(l... f}C 
ll?~ Oftl<:tr\IC.aao.na/e-;, 1J-tdc.. 
fn1úJ-) entre k::n d ,f('(€4'1~ 
~ rVpo-> q.ve /ro(brc.ionan dala5 
1t e entroda. ·. 
k.eo'mu 5t: plo:)man lo5 rcvt~io~ .i.v merJa'oM...- rny '::Vfl=?rh-

..-1-

4 A .4 (1 . . j (, 1 ¡i u.J u.-

i)e.J del con trato en el proc~J:J c¡aJ rnente 
. l.(l. 

1 

de d r:;,e v¡ o ( 

Anexo 1. Formato LP 3070A 

' 
' 



W. Shewhart Control Estadístico de Procesos 

Deming lleva conceptos de Shewart al Japón y 

establece los principios y técnicas 

estadísticas en todas las etapas de la 

producción 

Juran Habla de los costos asociados a la calidad 

e impulsa el Aseguramiento de la calidad 

Feighenbaum Control Total de Calidad. Enfoque total 
. . 

de sistemas no exclusivo en manufactura 

Diplomado en Sistemas de Calidad DECFI UNAM noviembre de 1997 

[
-------- -- - --- -------- --
~ -·------·· - . -- ·- .. -- -·--- ~ -- -------- -- - . 

' 


