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empresas 	busquen que 	dichas consolidar 	una 

lograr 	un 

la 	calidad 

alternativa 	para 

administración 	de 

sus clientes permanentes y potenciales. 

trabajo pretendemos este mostrar las 

ventajas que puede traer consigo del desarrollar 

sistema de administración 

También, queremos mostrar 

de la calidad ISO 9000. 

una guía práctica para 

una planta de la 

particular, 	de 	la 

carbonatados. 

industria alimenticia, en 

industria 	de 	refrescos 

estrategia administrativa que asegure y satisfaga 

las necesidades del mercado por más estrictas que 

sean. 

Ante los cambiantes ambientes del mercado 

implantar las normas ISO 9000,-tomando como partlda 

organizado que hará más atractivo 

una 

sistema 	de 

perfectamente 

su mercado, ante 

encontramos que las series ISO 9000, ofrecen 

PROLOGO 

Con motivo de los constantes cambios y 

movimientos que efectuan las empresas, en materia 

de calidad, por satisfacer los cada vez más 

exigentes requisitos de los consumidores, obligan a 



CAPITULO I 

ANTECEDENTES 

Con el propósito de alcanzar nuevos niveles de 

bienestar y calidad de vida para toda la población, 

México afronta el desafio de la competencia 

Internacional, incorporándose al Acuerdo General de 

Aranceles 	y 	Comercio 	(GATT) 	en 	1986 	y 

posteriormente cerrando acuerdos al Tratado de 

Libre Comercio (TLC) en 1992. Es entonces, cuando 

la politica de protección a la industria toma mayor 

interés 	promoviendo 	estándares 
	y 	normas 

internacionales con la intención de satisfacer 

demandas de los consumidores en la competencia 

nacional e internacional. 

México desarrolla transformaciones 

hacia la calidad y productividad impulsando una 

educación que ajuste con nuestro carácter nacional 

y cultural. 

Con el interés de abrir nuestro mercado hacia 

el extranjero, se buscaron "alianzas estratégicas" 

que facilitan el rápido acceso, apoyados 

estructura competitiva. 

Para nosotros, la implantación de 

administración de calidad, como lo 

representa la medida a adoptarse 

sistema de 

es ISO.  9000, 

la industria', 



logrando así, la aceptación segura, para mantener y 

mejorar continuamente la calidad de nuestros 

productos, servicios y procesos a un mejor nivel en 

cuanto a calidad se refiere. 

ISO 9000 es el sistema de calidad de mayor 

trascendencia a nivel mundial, que en México 

comienza 	a 	difundirse 	y 	se 	ha 	adoptado 

principalmente 	en 	la 	industria 	Química 	y 

Farmacéutica. 

La adopción de un sistema de calidad requiere 

de un personal totalmente comprometido, con una 

cultura de trabajo que dé siempre un valor 

superior, que entre otros casos, promueve al 

desarrollo científico y tecnológico aumentando 

relación 	en 	proyectos 	conjuntos 

universidad, y así establecer un equilibrio 

el avance industrial y la modernización. 

Incorporarse a ISO 9000 no es una 

sencilla, porque exige el cumplimento detallado de 

cada etapa de un proceso para consolidar un sistema 

de administración de calidad, que se 

documentos establecidos en el Manual de Calidad. 

Estos documentos son: 

-Responsabilidad de la dirección. 

-Principios de sistema de la calidad. 

-Auditoria del sistema de calidad (interna). 



-Consideraciones económicas. 

-Costos en relación con el mercado. 

-Control de diseño. 

-Compras. 

-Control de procesos. 

-Control de producción 

-Identificación y trazabilidad del producto. 

-Estados de inspección y ensayo. 

-No conformidades. 

-Acciones correctivas. 

-Manipulación, almacenamiento y entrega 

-Servicio post-venta. 

-Control de documentación. 

-Registros de calidad. 

-Personal. 

-Seguridad y responsabilidad legal del producto. 

-Técnicas estadísticas. 

-Productos suministrados por el cliente. 

Todos estos puntos se revisarán en el capítulo IV. 

Para el aseguramiento de la, calidad se necesita 

la integración y el control de todos estos 

documentos mencionados, que es 1 resultado 

evidente del cumplimiento de las normas. 

Por lo anterior, es posible asegurar 

calidad óptima en relación 

evitan, entre otros aspectos, 

materia prima, tiempos 

al precio, pues 

desperdicio 



podemos conjuntar el concepto de "valor" que 

incluye diferentes aspectos como son: comodidad, 

tiempo de entrega, servicio post-venta, disposición 

de información, garantía, manejo de quejas, 

devoluciones, etc. Todos ellos se reflejan en la 

disminución de costos de producción y en un manejo 

de inventario más ágil. 

El sistema de administración de la calidad, es 

la base que provee, a la dirección y a la alta 

gerencia, de información sobre el funcionamiento 

del proyecto de calidad. 

El elemento fundamental para dar crédito a ISO 

9000, es el impacto que tienen las industrias 

afiliadas, que por convencimiento y necesidad, 

sobresalen en un mercado cada vez más exigente, 

ofreciendo el desarrollo de sus economías. 

QUE ES 180 9000 

ISO (International Standards Organization) es 

la Organización Internacional de Normalización, que 

establece las normas de intercambio de bienes y 

servicios en la Comunidad Económica Europea. Fue 

creada en 1945 al final de la Segunda Guerra 

Mundial y su sede está en Ginebra, Suiza. 

En 1979 ISO integró un comité técnico el TCQ176 

para desarrollar una norma única para la operación 

y administración del aseguramiento de calidad, 



integrado por representantes de los paises donde la 

unificación de los criterios de calidad se 

encontraban a la vanguardia. 

En 1987 la ISO publico las normas 150 9000. 

Más de 96 paises, a la fecha, tienen a 150 como 

norma oficial y México entre ellos, las adoptó en 

1990. Además de 2207 Comités de Elaboración de 

Normas, México ha participado en 27 de ellos. 

La Comunidad Económica Europea declara en el 

Acta de Unificación Europea las normas ISO 9000 

como un sistema de calidad genérico, el cual es 

obligatorio a partir de lo de Enero de 1993. Las 

empresas que exporten sus productos o servicios a 

los paises europeos deberán cumplir con estos 

requisitos. 

Una empresa certificada será aceptada por 19S 

compradores como evidencia suficiente de su sistema 

de aseguramiento de calidad, es decir, 

necesario auditarla para un contrato particular_ de 

compra. La certificación de los sistemas de calidad 

se logra mediante auditorias de 

instalaciones del proveedor 

acreditadas por organismos 

paises como por ejemplo Bureau Veritas Quality 

International (B.V.Q.I) o Lloydis 

Assurance (LTD). Cabe -aclarar que las eUditor1as 

certificaciones 	no 	son realizadas 



organización ISO. 

Las series ISO 9000 son un conjunto de Normas 

que 	comprenden 	los 	sistemas, 	procedimientos, 

métodos de trabajo, especificaciones, seguimientos 

operacionales, auditorias, etcétera, que deberán 

ser parte de un Sistema de Calidad. 

Las series ISO 9000 se usan para organizar y 

mantener un sistema de administración de la calidad 

que satisfaga los requisitos entre cliente-

proveedor, que trae consigo beneficios tanto 

económicos como de permanencia en el mercado para 

las compañías que las adoptan. 

DEFINICIÓN GENÉRICA DE ESTÁNDARES ISO 

Los estándares ISO se clasifican por 

una numeración dependiendo del tipo y actividad 

la empresa. 

ISO 9000 comprende 

aseguramiento 	de 	la 	calidad, 	directrices, 

selección y uso. Es una guía para decidir 

las siguientes normas aplica a su empresa. 

ISO 9001. Modelos para el 

calidad 	de 	diseño, 

instalaciones, y servicio al 

empresas que diseñen, fabriCan 

productos, dando además, servicio a sus clientes 

I SO 
	

9002. 	Modelos 



aseguramiento de calidad en producción y sus 

instalaciones. Aplica a empresas fabricantes de 

productos (no incluye diseño). 

ISO 	9003. 	Modelos 	específicos 	para 

aseguramiento de calidad en pruebas analíticas e 

inspección final del producto. Aplica a empresas 

distribuidoras o comercializadoras de productos, 

sin que sean fabricados por ellas mismas. 

ISO 	9004. 	Directrices 	generales 	de 	la 

administración de la calidad y elementos de un 

sistema de calidad. Son las guías generales que se 

deben aplicar en las normas ISO 9001, 9002 y 9003. 

La diferencia entre ISO 9000 y 9004 es que la 

9000 nos ayuda a entender los conceptos de calidad 

y a seleccionar el modelo apropiado mientras que la 

9004 es una extensión de la 9000. 

Esta tesis está enfocada  la industria 

concentrados naturales, la cual, esta dirigida 

forma particular a la industria alimenticia. 

La importancia que le damos a esta rama, de 1 

industria química, como lo es el prodesamiento d 

alimentos, esta basada 

que actualmente se esta dando por la naturaleza y 

sanidad de nuestros aliMentos. Además, algunos 

temas de controversia como la hiperactividad de 'los 

niños, las enfermedades digestivas, cardíacas,  

sanitarias, 



(42) Rothery, Brian (1992).150 9000. 

México, Panorama. 

e intoxicaciones, que por mencionar algunas, son el 

reflejo de la alteración y contaminación de los 

alimentos. 

Estrictamente hablando la salubridad absoluta 

de los alimentos es imposible, ya que no hay ningún 

componente de nuestra alimentación que carezca de 

algún riesgo para alguna parte de la población. 

Los principales problemas respecto a los 

contaminantes industriales, son el elevado número 

de sustancias implicadas y los distintos riesgos 

asociados, entre estos últimos están: tratamiento 

térmico incorrecto, manipuladores infectados, 

limpieza deficiente de equipos y personal, 

deficiencia en la ejecución de manufactura, 

defectos en la construcción de equipos, utilización 

de sobras, fermentación incorrecta 

química. 

Es aqui donde el papel 

calidad 	toma 	importancia  

e intoxicación 

un sistema de 

al 	incluir 

especificaciones, normas y procedimientos, donde 

los riesgos potenciales durante la elaboración, se 

ven disminuidos y la confiabilidad e imageq 

aumenta. 

Hoy en día nuestra poblAción no aolamente 

produce nuestros propios alimentos, sino también 

los produce para otros paises, 	es 	decir 	el 



mercado se ha abierto para el extranjero. 

De los alimentos consumidos diariamente, más 

del 50% son alimentos procesados antes de su 

distribución. Ese nivel de procesado es el 

responsable de la gran variedad de artículos 

alimenticios existentes en el mercado, donde la 

comodidad y uniformidad obedecen a la calidad de 

vida en boga. 



CAPITULO II 

Marco de Referencia y Panorama de 

Aplicación 

La planta de Concentrados Naturales AVAEON S.A. 

de C.V. provee de su producto a un sector de las 

plantas 	embotelladoras 	de 	refresco. 	Los 

concentrados producidos son los componentes base 

que aportan el sabor a las bebidas. Existen cuatro 

tipos de concentrados: las mezclas con y sin jugo, 

las extracciones, las emulsiones, y las mezclas 

sólidas. 

Las mezclas con jugo y sin jugo son llevadas a 

cabo en tanques de agitación a los cuales se van 

incorporando todos los constituyentes de la mezcla 

de acuerdo a su procedimiento 

tiempos de mezclado. 

Las extracciones se llevan  

de elaboración y 

a cabo mediante un, 

agente que funciona como sustractor del 

una mezcla aceitosa que puede mezclarse 

y posterio.rmente, mediante decantación, 

fases para lograr la mezcla deseada. 

Las emulsiones son efectuadas en cuatro etapas 

principales: la preparación de la mezcla acuosa, 1 

preparación de la mezcla 

participante que igualará la densidad de las fase-s 



el Gerente General, en 	quien 

Organización. 

La planta de concentrados es 

responsabilidad y administración de 

recursos existentes. 

La planta está dividida 

principales que son: 

Operaciones 

Aseguramiento de Calidad 

Sistemas y Logística 

Administración y Finanzas 

Servicios Técnicos 

En el área de Operaciones 

12 

acuosa y oleosa para su combinación, y, la cuarta 

etapa, que consiste en pasar la emulsión por un 

homogenizador, el cual le dará la estabilidad 

requerida. 

Las mezclas sólidas se llevan a cabo mediante 

la unión física de componentes sólidos para lograr 

una mezcla característica. 

La planta de concentrados cuenta con una 

superficie aproximada de 2500 m2  los cuales están 

distribuidos para las áreas de operaciones, almacén 

de 	materias 	primas 	y 	producto 	terminado, 

aseguramiento de calidad, y un área administrativa 

y de servicios. 



información necesaria para elaborar estimados de 

producción tomando en cuenta las necesidades del 

mercado, de esta forma se realiza un programa de 

producción que considera los requerimientos de 

materias primas para verificar si se tiene 

disponibilidad de ellos en almacén o se requiere 

efectuar su compra para realizarse con oportunidad. 

De esta manera, semanalmente se tiene un programa 

de producción a realizar. 

El área de Aseguramiento de Calidad se 

responsabiliza de evaluar el producto en proceso, 

verificando si se cumplen los objetivos de la 

producción, 	se 	evalúan 	características 

fisicoquímicas y sensoriales necesarias de cada 

concentrado. Además es verificado el estado del 

producto terminado. 

Aseguramiento de Calidad realiza 

requeridas para determinar que la materia 

cumpla con las características necesarias 

participar en la producción. 

actividades incluye análisis de microbiología 

envases de producto terminado y equipo utilizado 

previo a la producción. 

El área de Sistemas y Logística realiza 

administración electrónica de información mediante 

el mantenimiento de sistemas de cómputo y una 

compartida de intercambio electrónico de 

13 



dando de alta o de baja a la materia prima según su 

utilización. Además, entre otras actividades, 

evalúa retornos de inversión sobre proyectos y 

ventas del producto. 

El área Administrativa y Finanzas se encarga de 

los recursos financieros y aspectos administrativos 

y/o contables, teniendo así relación con todas las 

áreas respecto a los insumos y servicios requeridos 

por cada una de ellas. 

El área de Servicios Técnicos es una división 

operativa y de servicio, cuya función es dar la 

asesoría necesaria y soporte técnico acerca de la 

utilización del concentrado en las plantas 

embotelladoras y cómo mejorar el producto durante 

el tren de envasado. 



CAPITULO III 

DIAGNOSTICO Y PLAN DE ACCION PARA LA 

IMPLANTACION DE LAS SERIES ISO 9000 

En AVAFON S.A. de C.V. nuestra misión es ser el 

líder productor de concentrados a nivel nacional, 

para ello nos proponemos los siguientes objetivos: 

-Producir concentrados de la más alta cálidad 

utilizando las mejores materias primas, para 

satisfacer todas las expectativas de nuestros 

clientes. 

-Utilizar maquinaria y herramienta de la más 

alta tecnología, que logre cubrir las necesidades 

en materia de producción y ecología. 

-Lograr nuevos clientes, ofreciendo los mejores 

concentrados del mercado a los mejores precios 

otorgando el mejor servicio. 

-Mantener un alto nivel de capacitación sobre 

nuestro personal 	que 	garantice 

conocimiento de los procesos retroalimentando 

información para lograr un mejor desempeño de su 

trabajo. 

En AVAFON S.A. 	C.W. confiamos 

instalar un sistema para el manejo de la 

significará administración y controles 

15 



sobresalientes ante la innovación empresas 

que han tenido 

el 	sistema 	de 

transferencia de tecnología y 

experiencias 	exitosas 	bajo 

as en México que son más de 100 empresas acreditad 

bajo esta norma y su número va en aumentodAneso 1 

y 2). 

Ante este hecho las empresas mexicanas 

mayoría no tienen liquidez pero la 

En general, el costo de certificación se 

DIAGNOSTICO DE LA SITUACIÓN. 

En una investigación breve por conocer ,a las 

administración de la calidad ISO 9000, se encontró 

presionadas por conseguir el certificado ISO 

lo que todo el proceso representa. 

relaciona en forma directa de 

la empresa, sector en que 

16 

acuerdo al tamaño d 

donde el porcentaje en desperdicios, tiempos 

muertos, reprocesos, rechazos, retardos, pérdida o 

extravío de ordenes de compra, personal de venta 

enfrascado detallando requisitos de productos, 

especificaciones deficientes, material rechazado 

mal colocado en el inventario de embarque o 

material faltante, personal culpándose unos a los 

otros y la mentalidad de "embárquese a cualquier 

costo", 	irán 	desapareciendo 	con 	un 	buen 

funcionamiento del sistema. 



avance de su sistema de calidad, número de personas 

en la empresa, tipo de proceso, agregando a esto el 

concepto de actividades por el proceso de 

certificación, 	que 	pueden 	variar 
	

de 	una 

certificadora a otra. (Anexo 3) 

Con el reflejo de la devaluación, que tiene 

efecto en las inversiones mexicanas, en nuestro 

país los costos de certificación son entre 30 Y 40% 

más bajos en relación con los organismos privados 

internacionales. Cabe mencionar, que al igual que 

las agencias internacionales, las certificadoras 

nacionales ofrecen los mismos beneficios al 

implantar la norma.(Anexo 4) 

El panorama competitivo que se aprecia hoy en 

día, nos habla de la ineludible necesidad de 

consultoría experta y la adopción de sistemas de 

calidad para la conformación d 

organizacionales más productivas 

reorientan a escenarios de calidad. 

La apertura comercial trae consigo 

competencia con productos de buena calidad de 

costo y por ello los clientes tienen más recursos 

para seleccionar en un amplio 

impone a destacar un sistema de 

mercado, lo que 

administraCión de 

calidad ordenado y que asegure el cumplimiento 

todas sus expectativas, y para nosotros lograr 

estatus y permanencia en el mercado. 

17 

estructuras 

flexibles que 



competencia 	para 
	

hacer 
	

bien 	el 
	

trabajo, 

accesibilidad, cortesía comodidad e higiene los 

cuales son ahorros incalculables que se destacarán 

con la aplicación del sistema. 

ESTRATEGIA PARA LA IMPLANTACIÓN 

I. Análisis de la dirección. 

La alta dirección de la empresa 

entorno y la apertura comercial, la variedad 

productos en el mercado y las tendencias 

consumidores. 	Analizar 	como 

organizacionalmente la competencia, 

encuentra 

Qué beneficios 

trajo a las empresas adoptar ISO 9000?, Cuáles son 

los costos y cómo seria recuperable la inversióri?, 

analizará como el sistema de 'administraciÓn 

calidad mejorará la rentabilidad de 

18 

la empresa., 

Se debe destacar que la inversión en implantar 

un sistema de calidad ISO 9000 momentáneamente 

puede ser alta, pero la aplicación de un adecuado 

sistema de administración de calidad logrará un 

gran 	número 	de 	beneficios 	implícitos 	ya 

mencionados, agregando a esto el concepto de 

servicio que para AVAFON S.A. de C.V. se 

manifiestan en las siguientes características: 

tiempo de entrega, exactitud e integridad del 

servicio, 	exactitud 	de 	cargos, 	credibilidad, 

seguridad, responsabilidad de atender al cliente, 



Existen dos formas de aplicar ISO 9000: (1). Se 

pueden adoptar voluntariamente y conservar la 

información 	interna 	y 	(2). 	Adoptarla 	y 

posteriormente 	solicitar 	la 	certificación 	a 

agencias de acreditación, ya sean locales o 

extranjeras. 

La primera, sin mayor problema, es solo 

implantar la norma sin llevar a cabo ningún 

registro ni trámite legal. 

La segunda forma de adoptar la norma, es una 

demostración abierta entre los mismos miembros del 

personal, entre el vendedor, el fabricante y, desde 

luego, de su cliente. 

La demostrabilidad, es una decisión 

comienza desde "arriba" al adoptar políticas 

calidad y difundir una nueva manera de hacer 

cosas. 

2. Asignación de un equipo de trabajo 

dirigir el proyecto. Será necesario el nombramiento 

de gerente de aseguramiento de calidad que se 

cargo 	del 	nuevo 	sistema. 	El 

aseguramiento de calidad recordará a la 

gerencia y a todo el personal involucrado, 

compromiso empieza con ellos, manifestando 

importancia de ISO 9000 y la implantación. 

ello necesitará una rápida y eficiente forma 

hacer que tomen conciencia del nuevo sistema. 
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Para empezar esta tarea, se debe, con 

anterioridad, conseguir las normas ISO 9000 en 

organismos 	de 	normalización 	o 	agencias 

certificadoras, lo cual será la documentación 

maestra que constituirá la parte del esquema de 

aseguramiento de calidad, y se tendrán que 

actualizar continuamente. Otro punto que se debe 

realizar previamente es revisar los antecedentes de 

las normas industriales y generales, inspeccionando 

brevemente los márgenes de cobertura de la series 

involucradas y revisando los elementos principales 

de fabricación que abarcan las normas. 

3. Realizar auditoras internas. La norma exige 

auditorias internas que se integran como mecanismos 

cotidianos y recurrentes de retroalimentación. Como 

su nombre lo indica una auditoria interna, es 

aquella, que una vez implantado el sistema, 

práctica por la misma empresa y los resultados 

trabajados como información interna confidencial, 

sin involucrar al organismo certificador. 

mencionar que si la gerencia considera que su 

personal interno no esta capacitado para auditar, 

podrá recurrir 	consultores externos, quienes 

practicarán la auditoria y manejarán los resuLtados 

de la misma manera. Si lo hace algUien interno, su 

responsabilidad será hacer 

tarea, anulando cualquier otra. 
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Para unificar criterios, definimos a la 

auditoria 	como 
	una 	especie 
	

de 	evaluación 

sistemática para determinar si el plan de calidad 

se está llevando a cabo con todas las actividades y 

disposiciones que este involucra. Las auditorias 

tienen la característica de resaltar de inmediato 

las fallas en el cumplimiento de normas para 

atacarlas y corregirlas evitando su repetición; 

además, verifica si se esta cumpliendo en forma 

apropiada todos los procedimientos. 

Una 	auditoria 	se 	puede 	comenzar 

preguntando las especificaciones de materia prima 

y/o 	material 
	

suministrado 	por 	proveedores; 

posteriormente 	se 	hará 	una 	llamada 	a 	la 

recepcionista para evaluar su atención al público 

en general; después se acompañara al personal de 

ventas en llamadas a futuros clientes, se irá 

identificando la manera de registro en cada etapa 

del proceso y si su llenado es fácil y entendible 

se observará, además, la centralización de pedidos 

y su seguimiento; es aqui la etapa donde realmente 

empieza la auditoria. Al seguir la orden de compra 

a través de la lista de materiales u orden de 

trabajo hacia su elaboración, se consultarán" 'las 

normas para el desarrollo del producto y en su caso 

y/o rechazos. el seguimiento y control de defectos 

21 



procedimientos e instructivos. 

6. Certificación 

Cuando la agencia certificadora se contrata, 

esta hace una evaluación preliminar del manual de 

calidad y procedimientos de calidad implementados 

por la empresa solicitante, esto siempre en función 

de la estructura administrativa operacional 

producción, respecto a las normas 

Posteriormente, 	en 	una 	visita 

determinará el presupuesto definitivo 

se mostrará la implementación 

aclararán dudas todo esto 

promedio de dos a tres días. Al finalizar 

primera etapa, se determinará, entre otras, 

correcto diseño y definición del sistema 

aseguramiento de calidad, concluyendo 

informe de no conformidades, o (b) pase 
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La culminación está en la inspección de producto 

terminado. 

4. Capacitación. Se dará a conocer y se 

explicarán requerimientos, necesidades y alcances 

del nuevo sistema de calidad, así como el qué hacer 

y cómo hacer el trabajo involucrando a todas las 

áreas 	y 	recursos 	para 	mantener 	una 

retroalimentación de actividades, destacando la 

importancia del trabajo en conjunto. 

5. Redacción 	del 	manual 	de 	calidad, 



de auditoría cuando la evaluación documental de la 

visita previa fue 	satisfactoria. 

Entrando en esta segunda etapa se ejecutará la 

auditoría al sistema de calidad y su correcta 

implementación 	obteniendo 	como 	resultado 	la 

conformidad o no conformidad respecto a la norma 

del sistema de aseguramiento de calidad en relación 

a su diseño e implementación en la empresa, y 

concluye en: (a) la certificación del sistema de 

calidad, o (b) la recomendación para reauditoria de 

revisión de No conformidades detectadas en esta 

etapa. 

En la evaluación 	no conformidades, se 

ejecutara una auditoría solo a las no conformidades 

detectadas en la etapa de auditoria al sistema, con 

duración aproximada de tres días. Si las no ,  

conformidades fueron debidamente corregidas 

atendidas concluyendo en (a) la certificación del 

sistema 	de 	calidad 	o 	(b) 	nuevamente, 

recomendaciones 	para 	la 	corrección 	de 

conformidades no corregidas. 

De acuerdo a la resolución 

directivo de certificaciOn 	(puede variar el nombre 

de acuerdo a la agencia certificadora), "se 'emite y 

publica el certificado, en relación 'a 

planta o linea de producción o área de servicio que 

comprenda el sistema certificado, esta 
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hace en un día y el certificado tiene duración de 

tres años sin olvidar que se harán auditorias de 

mantenimiento (o vigilancia) cada seis meses o por 

lo menos una vez al año, para asegurar que al cabo 

de los tres años de vigencia del certificado haya 

sido totalmente auditado. 

Los diferentes modelos de aseguramiento de 

calidad, establecidos en estas normas (ISO 9001, 

9002, 9003), representan las diferentes formas de 

capacidad funcional y organizativa, en donde se 

establece las indicaciones para su implantación en 

veinte puntos esenciales (más o menos de acuerdo al 

modelo que represente). (Anexo 5) 

El caso de la planta de concentrados AVAEON 

S.A. de C.V. representa el modelo para 

aseguramiento de calidad en la producción y 

.instalación (9002), aplicable a un contrato entre 

dos partes que exige la demostración de 

capacidad como suministrador para controlar 

procesos y tiene como finalidad prever 'cualquier 

inconformidad 	durante 	la  

instalación (cap.I). Como ya 

capitulo II la planta cuenta 

operaciones, aseguramiento de calidad, sistemas 

logística, administración y finanzas 

técnicos, las cuales no involucran 

diseño. 
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establece las responsabilidades de aseguramiento de 

calidad que están delegadas . a miembros de la 

empresa. 	Las 	personas 	que 	asuman 

responsabilidades serán liberadas de otras 

actividades. Entre estas personas esta el gerente 

de 	aseguramiento 	de 	calidad 

representante y responsable de la planeaci6n, 

implantación y seguimiento del sistema de calidad. 

Se usan organigramas en donde se indica exactamente 

las 	lineas 	de 	autoridad 	y 

otorgadas. 

responsabilidad 

6. SISTEMAS DE CALIDAD 

Aquí se documenta y mantiene al día 

de calidad. Comprende la preparación de 
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el sistema 

documentos 

A continuación se mencionan los 20 puntos que 

forman la norma en donde se deposita el sistema de 

administración de calidad, y que son aplicables a 

los modelos 9001, 9002, 9003, 	de acuerdo a la 

tabla de correspondencia que se muestra en el 

anexo 5. 

1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

En esta primera parte del manual de calidad, 

los objetivos y directrices de la organización 

quedan descritos en la politica de calidad 

elaborada por la alta gerencia en la cual se 



(instructivos, procedimientos, registros, etc.) que 

regirán al sistema. 

Con propósito de mostrar cómo la calidad se 

integra con otras actividades que aseguran la 

conformidad de los productos con los requisitos 

especificados, se mantendrá al día el sistema de 

calidad al preparar y documentar instructivos, 

procedimientos y registros recopilándolos en el 

documento maestro que es el Manual de Calidad. 

3. REVISIÓN DE CONTRATO. 

En esta parte se establece el proceso para 

mantener actualizados los contratos con los 

clientes, observando puntos como: confiabilidad, 

seguridad, tiempo de entrega, costo, etc., que 

garantizan un alto nivel de servicio y aseguran la 

capacidad del cliente para cumplir con nuestras 

especificaciones. 

4. CONTROL DE DISEÑO. 

El objetivo es planificar el esquema de trabajo 

para definir, establecer, revisar, aprobar 

mantener los procedimientos y actividades 

diseño del producto o servicio. 

Se 	elaboran 	planes 

responsabilidades 	del 	diseño 

verificación), y se asigna al personal debidamente 

calificado. 

5. CONTROL DE DOCUMENTOS 



El interés en este capitulo es definir la 

importancia del control de documentos del sistema, 

es decir, el lugar donde se debe guardar los 

documentos originales. Los cambios o modificaciones 

serán parte del mantenimiento y actualización que 

debe garantizar que solo una autoridad definida 

hará cambios a estos documentos. Se hacen 

revisiones y aprobaciones relevantes a los 

documentos, 	los 	cuales 	son 	canjeados 

automáticamente por la edición anterior a cargo del 

gerente de aseguramiento de calidad. 

Las ediciones autorizadas para su distribución, 

estarán estrictamente controladas y apropiadamente 

disponibles, en todos los puntos en que se lleven a 

cabo las operaciones fundamentales para el buen 

funcionamiento del sistema de calidad. 

6. COMPRAS. 

En esta sección se pretende deScribir qUe 

los productos o servicios comprados 

cumplan con los requisitos' sugeridos 

documentos de compra y describen, en 

producto o servicio solicitado.  

o contratados 

necesarios en 

expuestos en 

forma clara al 

difusión de 

el proceso, dichos requisitos 

cualquier documento de compra debe ser revisada y 

aprobada adecuadamente 'antes de su difusión. 

Para asegurar que lo anterior 

se requiere de una evaluación de 
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se puntualizará y se calificará a los posibles 

participantes de acuerdo a su nivel de servicio, 

capacidad, seguridad, tiempo de entrega y crédito; 

seleccionando y jerarquizando a los proveedores con 

los que se logren relaciones mas estrechas que 

aumenten en garantía el hacer frente a los 

compromisos citados. 

En esta parte de la norma se espera que el 

sistema pueda atender inconformidades y disputas 

sobre los productos ( en base a criterios de 

aprobación y rechazo) al establecer lineas de 

comunicación entre cliente y proveedor, en su mejor 

caso seria la adopción del mismo sistema y cultura 

de calidad, recayendo en los efectos de justo a 

tiempo y embarque directo de inventario. 

7. PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE. 

El material, equipo o piezas suministradas por 

el cliente y que se utilizan para la elaboración 

del producto, es el principal objetivo de esta 

sección, donde se establecen y mantienen al día los 

procedimientos 	para 	su 	verificación 	y 

almacenamiento y mantenimiento durante el proceso. 

Cualquier información se debe 

guardar, de tal forma que si 

suministrado está dañado, alterado o 

sea fácilmente localizable y se vea 
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registrar 

el produqto 

inutilizable 

respaldado para 



exportación, y/o en compras, almacén, envíos, 

los 	procedimientos 	de preparar 

fabricar e instalar 

la utilización de 

controladas, 	indicando 	principalmente 

condiciones de trabajo de c6mo 

los productos y desde luego 

claramente definidos involucrando en estos normas 

Sugiere la utilización d e diagramas de, flujo 

del proceso, haciendO hincapié en la 
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identificaCión 

rastreos en caso de reclamaciones de clientes. 

6. CONTROL DE PROCESO. 

El control de procesos significa 

asegurando que se lleven a cabo en 

equipos apropiados de producción. 

La supervisión y control del 

incluir 	criterios 	de 	ejecución 

proceso debe 

de 	trabajo 

escritas, códigos de trabajo o planes de 

etc. 

levantar una inconformidad y proceder a la acción 

correctiva pertinente. 

Este capitulo es sólo una ampliación del 

anterior asignado a compras. 

8. IDENTIFICACIÓN Y RASTREAEILIDAD DE PRODUCTO. 

En esta sección se describe cómo deben de ser 

controlados e identificados todos los productos y/o 

servicios durante las etapas de fabricación, 

entrega 	e 	instalación, 	con 	registros 	e 

identificaciones únicas para el control en aduana, 



y control de los procesos y materiales peligrosos 

desde su ingreso hasta su disposición. 

10. INSPECCIÓN Y PRUEBA. 

La garantía de que nuestros productos 

servicios se ajustan con los requerimientos 

especificados en un contrato de compra, no sólo es 

una verificación e inspección final de nuestro 

producto 	terminado, 	la 	norma 	establece 	la 

inspección y verificación que van desde la 

recepción de materia prima, a lo largo del proceso 

de fabricación, tomando criterios de aceptación en 

cada etapa clave del proceso, hasta la culminación 

en la elaboración de un producto libre de defectos. 

El plan de calidad exige que se hayan realizado 

todas las inspecciones y pruebas especificados, y 

que los resultados obtenidos satisfagan los 

requisitos, comprobando la conformidad del producto 

en cada una de las etapas. Además, enfatiza que 

ningún producto tendrá salida hasta no 

cubierto. 

El registro e identificación en cada una de las 

etapas que cubre nuestro producto, 

supervisión y localización de cualquier 

conforme y requiere la aplicación' de 

correctiva. 

Todo registro que compruebe que 

han superado las inspecciones o 



identificación, 

método 	d e  
/as  

criterios establecidos se conservarán por un 

periodo de tiempo que se considere necesario para 

cualquier aclaración posterior. 

11. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE INSPECCIÓN, MEDICIÓN 

Y PRUEBA. 

En este punto se da importancia a las medidas y 

datos obtenidos de los equipos de inspección, 

medición y prueba que ajusten con patrones de 

calibración establecidos en registros de calidad. 

Todo resultado obtenido de un equipo de 

medición, es cuestionable si no se cuenta con un 

control y calibración de equipos certificados que 

tengan 
	

una 	relación 	estrecha 	con 	patrones 

nacionales reconocidos. 

La norma establece que se debe controlar, 

calibrar y realizar el mantenimiento de dichos 

equipos en intervalos de tiempo establecidos ya sea 

durante o antes de su utilización, que en 

directa afectan la calidad de nuestros productos. 

Es necesario desarrollar un mecanismo para asegurar 

que la calibración no se hace en 

protegiendo al equipo de ajustes no autorizados. 

Además, se menciona el registre de identificaCión 

del equipo, número o clave 

localización, 	frecuencia 	y 

verificaciones, criterios de aceptación, 

que deben tomarse cuando los resultados 
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acciones 

no sean 



satisfactorios, y cualquier otro dato que describa 

el estado actual de calibración de nuestro equipo y 

que se compruebe que está apto para verificar la 

aceptabilidad del producto. 

12. ESTADO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA. 

Este 	capitulo 
	

nos 	habla 	sobre 	las 

identificaciones y registros, o cualquier otro 

medio, que identifique el estado de inspección y 

prueba en que se encuentra el producto, además, se 

marca un especial interés en la precaución que se 

tiene para evitar que el material sea llevado al 

siguiente proceso antes de ser aprobado 

inspeccionado sin haber superado dichas pruebas. En 

todo registro se debe identificar la autoridad 

correspondiente responsable de la puesta en 

circulación de todo tipo de producto en toda etapa 

en que se localice. 

13. CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES. 

Para productos fuera de especificaciones, es 

decir, productos no conformes, la norma establece 

productos a fin un sistema de tratamiento de dichos 

de disponer de ellos eficazmente. 

Los productos no conformes 

diferentes direcciones; una vez 

pueden llevar 

identificado, se deben separar de tal manera que 

nunca se confundan con el producto 

para embarcarse. Las personas  

óptimo y listo 

responsabilidad 
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asignada y especialmente capacitadas, revisarán y 

dispondrán de éstas, ya sea para reparación, 

reproceso, o desecho; Su disposición varia de 

acuerdo al grado de dificultad del proceso y de la 

inversión que representa. En casos especiales si el 

producto no altera al sistema, al proceso o al 

producto de la calidad deseada por el cliente, es 

aceptado por un convenio entre cliente-proveedor. 

Todo lo anterior tiene que realizarse de acuerdo a 

las disposiciones previamente descritas en los 

instructivos correspondientes. 

14. ACCIONES CORRECTIVAS. 

Tan 	pronto 	como 	se 	identifica 	un 

incumplimiento, la principal tarea será analizar 

las causas de los defectos, mediante la definición 

de procesos, operaciones, registros referentes a la 

calidad, informes sobre la utilización y quejas 

los clientes, que sean necesarios instigar 

detectar los motivos potenciales que originaron un 

producto no conforme. El segundo paso, 

establecer procedimientos y controles correctivos 

para tratar los problemas y darles 

asegurando que la implantación de dichos 

lleve a cabo y se demuestre un cambio 

Las acciones correctivas que 

cualquier etapa de la elaboración del producto, no 

solo 	consisten 	en 	corregir 
	

inconformidades 
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especificas o periódicas, sino en dar los pasos 

necesarios para mejorar el sistema y no reincidir 

en la falla. 

15. MANIPULACIÓN, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE Y 

ENTREGA 

En esta sección se establece la elaboración de 

métodos apropiados para admitir los productos en 

zonas o locales de almacenamiento, en los que no se 

dañen o deterioren los productos antes de ser 

entregados y utilizados, asegurando que el producto 

se mueve sin alterar la calidad. 

Las condiciones de almacenamiento, empacado, 

distribución 	y 	entrega 	se 
	

describen 	en 

procedimientos correspondientes de tal manera que 

su seguimiento garantice al cliente que recibe un 

producto con cero defectos. 

16. REGISTROS DE CALIDAD. 

Los registros de calidad, ISO los define como 

documentos que proporcionan evidencias objetivas 

del grado de cumplimiento de los requerimientos de 

calidad de un producto, o la eficacia de la 

operación del sistema. Aquí, establecer y mantener 

al día los procedimientos, instructivos, etc. para 

la identificación, codificación, clasificación 

archivo de registros, es la tarea principal. 

Todos los registros se mantendrán un periodo de 

tiempo óptimo, para demostrar que se he conseguido 
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la calidad deseada. Los registros de inspección y 

prueba de todas las áreas serán la evidencia de 

conformidad del producto; y la muestra de que el 

sistema es efectivo, será la demostración de 

reportes sobre la satisfacción del cliente y de los 

registros de auditorías internas que se hayan 

practicado. 

17. AUDITORÍAS INTERNAS. 

Las auditorías de calidad son programas que 

verifican el cumplimiento de los requisitos y 

condiciones 
	

de 	los 
	niveles 
	

de 	servicios 

comprometidos y establecidos por la norma ISO 9000, 

en donde se evalúa la efectividad y avance del 

sistema implantado. 

La norma considera en esta sección un plan de 

práctica para auditar a nuestro nuevo sistema. 

Las auditorias preestablecen y documentan 

alcance previamente, son programadAs en función 

la naturaleza de las actividades y se jerarquizari' 

de acuerdo a la importancia de éstas'.. Al 

cualquier actividad dentro de la 

seguimiento 	a 	una 	serie 	d 

previamente establecidos por escrito en 

de calidad. 

Al 	término 	de 	la 

inconformidad encontrada, 

líder de la auditoría transmitir al xesponsable deI. 



área los hallazgos encontrados tomando como 

referencia la información documental con las 

actividades reales haciendo hincapié en el grado de 

inconformidad Y si es posible, añadiendo 

sugerencias. Todo reporte hecho mediante las 

auditorias quedan como registros de calidad que 

serán usados en posteriores inspecciones. 

Cabe mencionar que todo auditor que pertenece a 

la empresa tuvo que ser verificado , por asi 

decirlo, por un auditor externo sobre sus 

conocimientos y aptitudes para realizar esta 

actividad. 

Se considera a la auditoria como la base de 

verificación del sistema, ya que proporciona una 

retroalimentación con gran potencial que apunta al 

mejoramiento continuo. 

18. FORMACIÓN Y ADIESTRAMIENTO. 

La capacitación es  paso clave para 

desarrollo de un sistema de calidad 

El establecer programas d 

incluyan 	la 	capacitación 

certificación, 	conocimiento 

capacitación 	técnica, 	administrativa 

supervisión, asi como la capacitación en análisis, 

medición y mejoramiento del proceso, 

punto de la norma, que tiene 'como 

involucrar al personal sobre sus respectivos 



retroalimentación, y creando 	un seguimientos 

se realizarán procedimientos 

actividad 	de 	servicio, 

servicio post-venta, 

declarando 	cualquier 

dando mayor grado de control. 

calidad, 	asegurando diálogos 	continuos, de 

ambiente competitivo y de continuo mejoramiento 

enfocado a satisfacer las expectativas del cliente. 

19. SERVICIO POST-VENTA. 

Cuando en el contrato queda establecido el 

mostrando las acciones que se desarrollan para la 

satisfacción del cliente y la forma en que el 

sistema se mantiene retroalimentado con información 

mutua. 

20. TÉCNICAS ESTADÍSTICAS. 

Si se considera conveniente 	uso de técnicas 

estadísticas, se deberá definir 

el 

la aplicabilldad de 

procedimientos estadísticos 

en 	cada 	departamento. 

estadísticas puede sugerir el empleo de 

computo que dan seguimiento virtualmente 

las actividades desde los 

la planta hasta producto 

materiales que entran 

terminado y ,  embarque, 

técnicas 



CAPITULO IV 



 

Editado por: MPF AVAFON v 	Aprobado por:JAAP 

Manual de Calidad 

0.0 Inticdrcidn. 

AVAECN S.A. de C.V. nspremntada por el Sr. Jagn Antcnio Avaks 11~ caro 

ditector 93-eral está localizada en Sir 89A N° 483 en la Cluiad de Nhda) D.F., fabrica una 

aplia variedad de =entrad:e pera la indistrla de reto esom wriaznata:bs. 

Para la elabarazIn de sus productas AVAECII S.A. de C.V. utiliza :Tetadas prizes de 

alta ~I cpe aseguran el. avplirriento de especifica:Jalas de sus prodixtos. 

la cid ch la planta es de 18 tal/clia poccltto amasad. 
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Editado por: MPF 	 AVAFON  Aprobado por:JAAP 

0.1 Persistro chi natal de calidad 

Manual N° 1 

Pacta de pialisaackn• Mero 1996 

El =tenido de éste manxil es =riñan:Jai y prcpiedxt c AVARN S.A. de C.V. 

Fa retyrnsádilidad ce las pasmas asignadas, asacprar ele la información acili 

~Ea se lace del =cimiento solo cb Ferscral atorizacb y se preserva la 

catfirkmialidad de la infamia:. No px reptrcirdrse sin autorizaziln escrita cha 

director general o chi róante de la direcciát. 

0.Etleb por =tics de la organiza:l/n, el responsable de un msrual de calidad ya ro 

lo naviera, este citará ser ctuelto al Trmte cb asegscaniento cb afiirtld (odzIrdixabr 

1SD 9000) para si catzol y custodia. 

Esta marabl c calidad es ixa ccrin controlada; las revisicrias serán canjeadas 

autatáticarente, retes las lajas =lelas al gerente de asaguraniento ck calidad 

mediante tn recibo, Para asegurar qb la stbstitwidn fin efectuada. 
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Editado por: MET 	AVAFON 	 Aprobado por :JAAP 

0.2 Ganeralichebs 

0.2.1 Witenieb 

raia secni¿n cbl marual cb calidad tiene, el siguiente fontato: 

Alance: Cescripdán del cbjetivo cb la seznión chl tamal cb ralirbd, 

Cavo de aialirsdfnt Dt chis departarento o prcoaso se iza el dojetiab. 

Peeponskilidwim: aiien o giienes c 	adrdnistrar el cbjetivo. 

Linexidentos: resaigfitn cb cerro realizar los procedimientos, insturtiace, 

elpeciliadcres y cbcutentcs del sistene cb aeacpravienbo cb calidad 

Este marbal describe los prccedimientos para Tesar y mantenar el sistana gerercial 

cb calidad cb la =parda. 

0.2.2 Pevisictie 

las sustituzIcres de secciones irdividales del msaal de calichel se harán asignando 

el nacen) siguiente de revisión (1, 2, 3, etc.) . 
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0.3 Solicitud de cepia controlada, 

Cuando Lit atpleado ca AVAECN S.A. de C.V., regalen tenis x crpia controlAia chl 

mansa de calidad o anlquier otro d:curento cal sisterre de aseguramiento de calidad, daterá 

solicitarla por escrito al disector gdaral o al reptesentante de la dizezción; si se 

aparta la solicitad cb "ozpia controla-a"  cbl manual cb calidad, la nieva función será 

agregada en la lista ch distribrión cal presente rránaal de calidad, ose Tlica el criterio 

cb ser copia única. 

0.4 Alance 

El cbjetivo cb este musa cb calidad cb AVAECN S.A. cb C.V., es sistematizar trrhs  

las actividaes, cperazicres, procesas y servicios para petporalonar a russtscs clientes tul 

calichd u:tifones  al establecer los linearientos, sestocnsdoil~, y autorickriss a cumplir 

en materia cb 	 

0.5 Cap cb 

El sistema ca asegtrantento ch calickxl de AVAECN S.A. da C.V., está basado en la 

nourativa intetnazdcral 193 9002, versión 1994 para ser 4:11idsclo en el prozeso de 

nanafactura de las cabantrados: 

-Vezrla9  

-Emalsicres 

-Extrae:Loro; 
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Elrekr: 

Director grseral 

Cbrente gabral. 

Cerente cb 

aseguradento da calicbct. 

Ckrente da cperazicn. 

Cerente cb sistemas y logística. 

Gerente cb adsinistradln y finsnzas. 

Carente cb servidos técnioos. 

Carente da mareaos luranos. 

cb registrcs 

JPAP 
	

1 

MPER 
	

2 

JZ1 	 3 

4 

SPO 	 5 

M'IR 	 6 

ASF 	 7 

EPAP 

0.6.2 Extens 

No cb regdstro 	0-piA  antrolada 

0:pin para ouganiano certifim:br 	15 	 Si 
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0.6 Lista cb distrihriE,n. 

0.6.1 Interru. 

El persznal cb. AVAKII S.A. cb C.V. listado a oontiruaclOn, tiers en al pzr£r Lna 

copia =trola-1u 
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0.7 Tabla cb contenido 

Sagzión 	 antenicb 

	

0.0 	Introárdón 

	

0.1 	Pegístso del metal de caLidad 

	

0.2 	Gaieralidake 

	

0.3 	chliritud de apta o:ntzolab 

	

0.4 	Akarre 

	

0.5 	Gap cb 

	

0.6 	Lista cb dishión 

	

0.7 	Tabla cb ccntenicb 

	

1.0 	Eblitica 

	

1.1 	Cbjetiwa de calidad 

	

1.2 	Ccnpicznie3 

	

1.3 	Peprezentante de la dirección 

	

1.4 	~III chi alabara ch aseguraniato cb calicbd 

	

1.5 	Organigran cb calidad 

	

1.6 	Matriz de respaisabilirbcbs 

	

1.7 	Paspcnsailidad y autoridad 

	

1.8 	Plan ch calidad 

	

1.9 	Pevisión por la direzdón 

Revisión 
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2.0 	Sistaro cb calidaJ 

	

3.0 	ikvisi¿n cb (=tratos 

	

4.0 	Control de diseño 

	

5.0 	Oxitrol cb cta.:rentes y datas 

	

6.0 	Oteas 

7.0 	PiccIbtce suministra:be por el cliente 

8.0 	Idantificazión del proárto y rastredoilidal 

9.0 	etntrol del procesa 

10.0 	Inspeattn y pral as 

11.0 	Cutral cb ecpipm cb in 	n, inidinión y prieta 

12.0 	Estab cb inspeccifn y Fusta 

13.0 	0:ntrol cb nD ccnfonnidades 

14.0 	kdores preventivas y correctivas 

15.0 	Manejo, alreceraniento, epaqb, conserva:1n y enbatclz 

16.0 	Pegistrce de cal irhi 

17.0 	Puditorias internas cb 	 

18.0 	Entrenanicnto 

19.0 	Servido pinta 

20.0 	 wtadisticas 
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1.0 Eblitica de rhl irbd 

AVAECN S.A. ch C.V. y todo el 1:arsenal gas en el labora, nos 1tutor. calpraretido a 

procinir y verVer precintes de alta calidad, sirvienda eficienterente para ganar el respeto, 

(=fianza y lealtad cb n.minds cuentes garantizado, ch la mima fenal, tn alto niel 

predrtividad. 

143~TOS ~es libres y abiertos izara el interearbio cb inforrrecien, para 

ir-ir  ciLE tecb el peaseral entierh y acepta las politiras de calidad cb la =palia y su 

amplirniento. 

Estalas, eh esta Une, ourprerretiebs con el. siatata ch ~ardento de calietd y 

n.wtra tarea primitos' es el rrejoraniento catira) en pvo ch la ~1 

ene./96. 	 J. Antonio Malos P Lo.). 
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1,1. Cbjetivos cb calidad 

Eh AVAEUT S.A. cb C.V., wastta misión w ser el lichr prodactor da comantrazkos a 

nitel nacicrel. 

Para ello ros prcperems los siguientes cbjetiws: 

PrrriHr oproantrados da la irás alta calidad, utilizarrb materias primas da la rrejor 

calidad para satisfacer trals las eyectativas da noostios clientes, 

Utilizar maquinaria y texranienta da la mas alta tecrolcgla qe legre abrir los 

estambres en materia da prrdndón y ecología. 

Lograr ~a clientes, ofreciendo los nejores concentradas chi narrada a los 

rrejonas precies, otorgarcb el rrejor servicio. 

Montemr un alto nivel da    size reestro personal cte garantice un mejor 

caucimiento ce les procesas retitalinentando infonreción para el nejor dasayerb cb su 

trstajo. 

1.2 Carprartiso. 

1.2.1 El dhtetor garata). da AVAKI: S.A. cb C.V., se omprarete en materia da 

calidad, frente a sus clientes y perscral involu=ado czn el sistara cb aseguraniento cb 

calidad, cb prower tate las medias materiales y hueros, para cbterer un sistam eficaz 

epa garantim la calidad de los prorittos rrerufacturacts en esta Impreco. 

1.2.2 Tr.tio el persona/ cp: Mazna en AVARII S.A. cb C.V., y g_e esta involorra:b con 

el siseara ce asayzanieto de c-Al ¡chi, dote tetar o:no omprortiso el ofreacr el trejor 
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este= para realizar su trazajo y llevar a cabo la realizacifn ch..1 sistene 

aseguraniento de cali~ 

1.3 %presentante ce la dirección. 

1.3.1 El gerente ce ~adato ch calidad la) 9000 repreamta al. ditectcw 

gereral, galen la designa la atoridad y responsabilidad de mos:tirar y aserrar la 

inplantazifn y mantenimiento de la norma internacional 193 9000. 

1.3.2 la reestructuraci¿n del sista r de aseguradento de calidad será a partir de 

julio ce 1996, para curplir con la nieva edidfn de la rema L93 9002. 

1.3.3 El. gerente de asept-aulento de calidad tienen la teepsnsabiLidad y autoridad 

para establecer el procedimiento para l'alejar, registrar y dar control a las "m 

ccnformidaiss" detectadas en el sistema, adarga, parda rechazar e iniciar las 

precentivas y ozrrectivas neowarias para evitar al repeticitn. 

1.3,9 Sernestralmmte el gerente ce asegtraniento de calidad plesenta un reporte de 

efectividad del sisterra. Purés el. gerente de asegumniento ce calidad apoya a la alta 

diseccit5n galeral en sus revisiones al sistema y presenta infamas a los ceganisirs e 

instituzicnes nazionales e internacionales qn oxnergan xbre el estacó 	mantiene el 

sistena de aseguraniento de calidad a:bptada. 
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1.4 Organigrarra cal sistam de aseguranianto de calidad. 

DINOTOMNIRAL 

ItICICIADICAlOW 
191 11101111«11041. OAAIHII 

eialffit 
ARILOCCALCO 

WID411 
SUM. (UNOS 

RAWII 
515T.VIONTICA 

Mea 
ARMONIZAS 

'ROA 1000 ASUNTO lifICEPIMIO CON EL SISTEMA DE 4516111MMIENTO DE CALIDAD 
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1.5 Ctganigrani de calidad 

eillICIA 
DE CALIDAD 

IZO len 

AIMI1011 
IRUiO 

DEI ICIA DE 
Me DE CALIDAD 
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1.6 Matriz de inEvonsinilidwies 

Ot.. 	41.. 	ate. 	Ot.. 	Gee. 	 Gte. 

«r.1. at.1. celídad re. 	01,1.y 	Adeinlotrocten Ihré.fee. Peeur.U. 

looldele4 Y fié...1  

1.- te.pormaLltded de 1. thttlerlen 

I.. Illateeál da eeltddd 

3.. 141$.1011 de mato. 

4.. Control d. dt.ette 

1.- Control de do:menta. y d.to. 

O.- Compre. 

1.- nodurte. eum1.1.trodoe per <beato 

4.- 7drarthcee1On y tttttt .1111tded 

9.- Central de pret.. 

lo.- 7nspera14n vetad. 

11.- Censal d. elylpe. de ineyecelton. 

emodtél44 y 4r0.84 

17.- Rétele de teepeeelón y ptueb. 

13.- control de re.toterded.. 

11, Arriana* prevent1.174 y corrertivou 

11.- Alaseendo1f.t., earelo impaga. 

p eeeeeee c1én y *rama 

Id.. Control de tegl.tro. de randral 

dudtt01101 int.rne. 

71.- tétrendadenté 

11.. tetv1.14 

20.- ticnteee ertaelette•e 

td tw.pans.b1t1dad directa 

a Involucrado 
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1.7 Responsabilidad y autoridad 

1.7.1 El director general es responsable: 

1.7.1.1 Establecer la politica de calidad y 

verificar que sea entendida, implantada y mantenida 

en todos los niveles de la organización. 

1.7.1.2 Especificar los objetivos que se deben 

alcanzar con la implantación y mantenimiento del 

sistema de calidad 

1.7.1.3 Definir la responsabilidad y autoridad 

del personal que debe participar en la gestión y 

revisión de actividades que afectan la calidad de 

los productos o servicios generados por AVAFON S.A. 

de C.V. 

1.7.1.4 Nombrar a un representante 

dirección para asegurar la implantación, desarrollo 

Y 	mejoramiento 	continuo 	del 	sistema 

aseguramiento de calidad. 

1.7.1.5 Verificar que intervalos 

se revise la implantación, desarrollo y 
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mantenimiento del sistema de aseguramiento de 

calidad. Y aprobar los lineamientos del manual de 

calidad para lograr la satisfacción del mismo« 

1.7.2 El gerente general es responsable de 

vigilar que se cumplan los requerimientos marcados  

en el sistema de aseguramiento de calidad. 

1.7.3 El gerente de calidad (coordinador ISO 

9000) 	es 	responsable 	de 	vigilar, 	coordinar 

actualizar y asegurar que el manual de calidad 

cumpla con los requisitos de la norma internacional 

ISO 9002 para el sistema de aseguramiento de 

calidad (SAC). Además de: 

1.7.3.1 Establecer los procedimientos 

controlar 	y 	modificar 	los 	documentos 

intervengan en el funcionamiento del SAC, 

llevar el control de las no conformidades. 

1.7.3.2 Establecer procedimientos 

las acciones preventivas y/o correctivas 

permitan que no surjan inconformidades en el 

producto y proceso o en el sistema de calidad. 
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los 

1.7.3.3 	Elaborar 	procedimientos 	para 	el 

seguimiento y mantenimiento de registros de 

calidad. 

1.7.3.4 Establecer procedimientos para realizar 

auditorias internas de calidad que mantengan la  

efectividad del sistema. Dar seguimiento a 

el manual se cumplan, y desde luego, 

programas de auditorias internas de calificación de 

proveedores. 

Asesorar a todo el personal involucrado 

SAC para que todas las actividades mencionadas 

se cumplan. 

1.7.3.5 Elaborar un reporte 

dirección general informando 

sistema. 

1.7.3.6 Aceptar los procedimientos para 

a cabo las actividades descritas, en este manual, 

análisis, inspección y prueba de materias primas y 

productos en recepción, 

terminado. 
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1.7.3.7 	Documentalmente, 	establecer 

seguimientos 	para 	identificar, 	registrar 	y 

controlar el estado de inspección y prueba de 

materia prima y productos manufacturados por 

AVAFON S.A. de C.V. 

	

1.7.3.8 	Verificar 	y 	asegurar 	que 	las 

especificaciones empleadas, para la manufactura de 

los concentrados ( materia prima, productos en 

proceso y producto terminado), contengan criterios 

de aceptación para asegurar la calidad del producto 

entregado. 

1.7.3.9 Atender las inconformidades 

clientes en aspectos concernientes a la 

los productos manufacturados en AVAFON S.A. 

1.7.4 El gerente de operaciones 

de: 

1.7.4.1 Aprobar los procedimientos de .compras 

de materiales y servicios para efectuar las cOMItas 

de materiales, bienes, productos y/o servicios 

afectan la obtención de la calidad de los 

productos que son manufacturados. 
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1,7.4.2 Aprobar procedimientos que identifiquen 

y rastrear el producto desde que entra como materia 

prima, producto en proceso y hasta entrega al 

cliente. 

1.7.4.3 Aprobar procedimientos de inspección y 

prueba en proceso y de producto terminado para 

controlar la manufaCtura del producto. 

1.7.4.4 Mantener el adecuado funcionamiento 

la planta para producir oportunamente y cumplir 

exigencias de todos nuestros clientes. 

1.7.4.5 Establecer un plan de mejora continua 

en los procesos actualizándolos a través de nueva 

tecnologia, maquinaria y equipo en 

necesidades de nuestros clientes. 

	

1.7.4.6 	Aprobar 	procedimientos 

	

calibración 	y 	mantenimiento 	de 

inspección, medición y prueba 

proceso de manufactura y laboratorio. 

	

1.7.4.7 	Aprobar 	planes 	y 	programas 

mantenimiento preventivo y calibración, de equipos 
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de 	proceso, 	inspección, 	medición 	y 	ensayo 

utilizados en AVAFON. Vigilar que se mantengan en 

buen estado de seguridad, orden y limpieza durante 

su uso o espera. 

1.7.4.8 Aprobar procedimientos de manejo, 

almacenamiento, empaque, conservación, embarque y 

entrega de producto terminado y materia prima. 

1.7.4.9 Aprobar procedimientos de técnicas 

estadísticas dentro de áreas y departamentos donde 

sea requerido. 

1.7.4.10 Aprobar el proceso para la recepción 

manejo de devoluciones. 

1.7.4.11 Aprobar procedimientos, par 

cabo actividades de análisis, inspección y prueba 

de materia prima, producto en recepción, proc'eso• y 

producto terminado. Cuidar que se verifiquen todas 

la materia prima, productos en proceso y productos 

terminados para asegurar la satisfacción del 

cliente. 
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Establecer documentalmente, mecanismos para 

identificar, rastrear y controlar el estado de 

inspección y prueba de la materia prima y productos 

manufacturado por AVAFON S.A. de C.V. 

1.7.5 El gerente de administración y finanzas 

Se encarga de administrar los recursos para que 

la adjudicación de materia -  prima, bienes 

servicios, se lleve a cabo oportunamente y no se 

retrase 	el 	procedimiento 	productivo 	ni 

satisfacción del cliente. 

1.7.6 Gerente de sistemas y logística 

1.7.6.1 Mantener el control y mantenimiento 

software utilizado en la administración 

información electrónica. 

1.7.6.2 Verificar que se 

apropiados copias de seguridad 

computación y de información. 

1.7.6.3 Supervisar la pleneación, desarrollo 

dirección de las actividade's de computo, asi como 

mantener disponible la informaci6n electrónica. 
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1.7.6.4 	Promover 	la 	utilización 	de 	los 

programas de computo disponibles para los usuarios, 

así como analizar sobre posibles adquisiciones de 

programas de acuerdo a las necesidades. 

1.7.6.5 Aprobar mecanismos para llevar a cabo 

la revisión de contratos con todos los clientes de 

la empresa. 

1.7.6.6 Establecer la administración de las 

políticas de precios, productos y servicios, vías 

de distribución y estrategias comerciales. 

1.7.6.7 Desarrollar e investigar planes 

mercadotecnia de mercado y de 

crear impacto en la aceptación de la compañía. 

	

1.7.6.8 	Documentar 	procedimientos 

inconformidades de clientes para poder 

quejas debidas a aspectos referentes a 

producto o servicio proporcionado por 

de C.V. 

1.7.7 El gerente de servicios técnicos es 

responsable de: 
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1.7.7,1 	Aportar 	asistencia 	técnica 

especializada 	a 	las 	plantas 	embotelladoras 

consumidoras de nuestros productos. 

1.7.7.2 Atender las quejas de nuestros clientes 

referentes a aspectos de servicio y acerca de la 

utilización de nuestros productos. 

	

1.7.7.3 	Evaluar 	encuestas 	de 	servicios 

proporcionados a nuestros clientes. 

1.7.8 El gerente de recursos humanos 

de: 

1.7.8.1 Administrar el personal 

implicadas en el sistema de aseguramiento de 

calidad. 

1.7.8.2 Detectar y aplicar necesidades 

capacitación. Dando seguimiento 

programas de capacitación. 

1.7.8.3 Calificar al personal que 

tareas de inspección, verificación y prueba; 

manteniendo registros que indiquen la calificación 

y estado de capacitación del personal que 
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1.7.8.4 Dar capacitación al personal de nuevo 

ingreso, 	incluyendo 	el 	entrenamiento 	la 

introducción al sistema de calidad ISO 9000 

política de calidad. 

1.7.9 	El 	auditor 	interno 

responsabilidad de: 

1.7.9.1 Efectuar las auditorias internas 

calidad conforme a los requerimientos establecidos 

en el procedimiento respectivo. 

1.7.9.2 Efectuar las auditorias de calificación 

de proveedores, conforme lo descrito 

procedimiento de compras.1.7.9.3 Cumplir con 

características solicitadas para su calificación. 

1.7.10 Obligaciones 

1.7.10.1 Cada uno de los miembros de AVAFON 

S.A. de C.V. que están involucrados en el sistema 

de aseguramiento de calidad deben cumplir los 
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funcionamiento del sistema de 

aseguramiento de calidad. 
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lineamientos establecidos en este manual de 

calidad. 

1.7.11 Sustituciones 

1.7.11.1 En casos de ausencia parcial o 

sustitución de un puesto dentro de la empresa que 

afecte el sistema de aseguramiento de calidad, el 

puesto inmediato superior tomará la 

responsabilidad y el puesto inmediato inferior 

desarrollará las funciones mientras no sea definida 

la reocupación del puesto. 
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1.8 Plan de calidad 
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1.9 Revisión por la dirección 

El sistema de aseguramiento de calidad que actualmente 

satisface los requerimientos de la norma ISO 9002 edición 1994, 

se revisa dos veces por ano (como mínimo cada seis meses entre 

estás), donde la revisión debe realizarse por el director 

general, el coordinador ISO 9000 (gte. de aseguramiento de 

calidad) y los gerentes involucrados en el sistema. 

Toda revisión debe incluir resumen de reportes de auditorias 

internas, quejas de clientes, acciones preventivas y correctivas 

sobre "no conformidades" detectadas, así como, otro dato que 

juzgue conveniente. 

El reporte de efectividad del sistema de calidad se elabora 

después de la revisión por la dirección, lo cual satisface el 

plan de mejora continua, en el cual es conservado por minimo de 

un ano por el gerente de calidad ISO 9000. 
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2.0 Sistema de calidad. 

2.1 Alcance. 

Establecer en forma documental, todo el sistema 

donde se debe considerar actividades, operaciones, 

funciones, especificaciones, documentos y datos que 

dan funcionamiento al sistema de aseguramiento de 

calidad para garantizar nuestros objetivos 

compromisos que se establecen con los clientes. 

2.2 Campo de aplicación. 

Todas las operaciones, actividades y funciones 

que estén involucradas con la ejecuci6n del 

sistema de aseguramiento de calidad (SAC) de AVAFON 

S.A. de C.V. 

2.3 Responsabilidades. 

2.3.1 La definición de la estructura documental 

que integra el SAC de AVAFON S.A. de C.V. 

bajo la responsabilidad del gerente de 

aseguramiento de calidad. 
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2.3.2 El personal involucrado con el SAC 

es responsable de cumplir con los lineamientos 

descritos en esta sección. 

2.4 Lineamientos. 

2.4.1 Se debe contar con la estructura del SAC, 

la documentación de apoyo en sitios estratégicos y 

con la disponibilidad de personal y recursos 

capaces y calificados para garantizar una calidad 

homogénea que ofrezca el cumplimiento a los 

requisitos solicitados por el cliente. 

2.4.2 	Deben 	existir 	especificaciones 

documentadas que identifican las 

nuestro producto terminado y materia prima de 

consumo y materia prima de consumo. Además 

cuenta, con un control adecuado para el 

equipo e instrumentos con instrucciones 

verificación, operación y prueba que son aplicables 

para asegurar que el proceSo de manufactura 

propiedades de calidad se encuentran 

producto elaborado. 
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lineamientos descritos en este mismo. 

2.5.3 Plan de calidad. 

Documento dónde se señalan los puntos de 

inspección, verificación y prueba 

durante la elaboración para garantizar 

de nuestros productos. 

2.5.4 Instructivos (instructivos de operación). 

Documento donde se describe la metodología d 

como ejecutar toda actividad involucrada en, el SAC._ 

2.5.5 Especificaciones. 

En este documento se cuenta con 

características y parámetros de aceptación de 
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2.5 Estructura documental. 

Estructura documental piramidal. 

2.5.1 Manual de calidad. 

Documento maestro dónde se establecen política, 

objetivos y lineamientos que se deben cumplir en 

materia de calidad. 

2.5.2 Procedimiento. 

Documento dónde se establece de manera general 

la responsabilidad y la manera de ejecutar los 
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materia prima y producto terminado, el cual, está 

documentado con las normas oficiales en vigor,puede 

contener dibujos y planos para empaque, etiquetas, 

etc. 

2.5.6 Instructivos de formatos. 

Documentos que incluye de forma gráfica e 

impresa formato o reporte donde se registran los 

datos y resultados que demuestran el cumplimiento 

del SAC. Los formatos que contienen información, 

datos y resultados se consideran registros de 

calidad. 

2.5.7 Ap6yo computarizado. 

Es •la estructura que sostiene en forma 

sistemática y computarizada las actividades y 

operaciones del SAC (discos o cintas magnéticas). 

2.5.8 Normas y datos externos. 

Documentos que sirven como referencia 

estructuran la base del SAC. 
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3.0 Revisión de contratos. 

3.1 Alcance. 

Descripción de los lineamientos para efectuar 

la revisión de contratos entre AVAFON S.A. de C.V. 

y sus clientes. 

3.2 Campo de aplicación. 

Cualquier contrato de venta de producto 

realizado por AVAFON S.A. de C.V. y sus clientes. 

3.3 Responsabilidades. 

3.3.1 El gerente de sistemas es responsable de 

aprobar los procedimientos para realizar la 

revisión de contratos realizados entre AVAFON S.A. 

de C.V. y sus clientes. 

3.3.2 El gerente de operaciones es responsable 

de comunicar, si existe o no, la capacidad de 

producción para elaborar la cantidad del producto 

deseado por el cliente. 

3.4 Lineamientos 

Para efectuar la actividad de revisión de 

contrato se tienen los procedimientos respectivos 

titulado revisión de contratos donde se especifica: 
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3.0 Revisión de contratos. 

3.1 Alcance. 

Descripción de los lineamientos para efectuar 

la revisión de contratos entre AVAFON S.A. de C.V. 

y sus clientes. 

3.2 Campo de aplicación. 

Cualquier contrato de venta de producto 

realizado por AVAFON S.A. de C.V. y sus clientes. 

3.3 Responsabilidades. 

3.3.1 El gerente de sistemas es responsable de 

aprobar los procedimientos para realizar 

revisión de contratos realizados entre AVAFON S.A. 

de C.V. y sus clientes. 

3.3.2 El gerente de operaciones es responsable 

de comunicar, si existe o no, la capacidad 

producción para elaborar la cantidad 

deseado por el cliente. 

3.4 Lineamientos 

Para efectuar la actividad de 

contrato se tienen los procedimientos 

titulado revisión de contratos donde 
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3.4.1 Recabar información antes de aceptar 

pedidos, en el departamento involucrado, para 

asegurar que AVAFON S.A. de C.V., tiene la 

capacidad 	para 	el 	cumplimiento 	de 	los 

requerimientos. 

3.4.2 Verificar que los requisitos están 

definidos completamente en forma documental. 
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4.0 Control de diseño. 

No aplica 
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5.0 Control de documentos y datos 

5.1 Alcance. 

Marcar los lineamientos para asegurar el 

control de documentos que integran el soporte 

documental del sistema de aseguramiento de calidad 

(SAC). 

5.2 Campo de aplicación. 

Aplica a todos los documentos y datos que 

soportan el SAC (sección 2.0 "sistema de calidad"). 

5.3 Responsabilidades. 

El responsable de indicar 

control de documentos y datos será el gerente de 

calidad (coordinador ISO 9000) aunado 

persona involucrada en el funcionamiento 

de calidad descrito. 

5.4 Lineamientos. 

Todo documento elaborado es revisado por el 

titular del área, quien verifica su estructura y 

contenido, y una vez revisadb, el gerente 

autoriza. 
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El personal de edición tiene acceso a toda 

la información de soporte para ello. 

5.4.2 Todo documento autorizado se incluye en 

los indices de los documentos de cada departamento, 

y además se indica la revisión actual y la fecha. 

5.4.3 Distribución 

La distribución de los documentos vigentes 

están registradas en la lista de distribución 

interna. 

Los documentos se suplen con la última 

y los obsoletos se destruyen. 

5.4.4 Control de documentos externos. 

El gerente de calidad ISO 9000 mantiene al 

las normas aplicables al SAC, con organismos 

difunden estos estas normas. 

El gerente técnico y gerente de aseguramiento 

de calidad controlan la documentación técnica 

aplicable con asociados 

comunicación continua. 

5.4.5 Distribución 
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La documentación actualizada es revisada por el 

responsable de cada área quien define si está 

documentación es aplicable. 

5.4.6 El procedimiento "control de documentos y 

datos" define, el mecanismo para cumplir está 
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6.0 Compras 

6.1 Alcance. 

Manifestar los lineamientos para asegurar que 

los productos y servicios comprados cubran las 

especificaciones de contrato. 

6:2 Campo de aplicación 

Aplica a todo contrato de compra efectuado 

proveedores de materia prima, empaque y servicios 

que están relacionados con la calidad del producto. 

6.3 Responsabilidades 

La responsabilidad de aprobar 

procedimiento de compra es 

operaciones, 	además, 	tiene 

responsabilidad de evaluar al proveedor. 

6.4 Lineamientos. 

La actividad de compra cumple con los 

procedimientos respectivos para: compra de materia 

prima y compra de productos y servicio, ambas 

acuerdo con las especificaciones requeridas 
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6.4.1 Se declara un método para la selección y 

evaluación para proveedores. 

6.4.3 Realizar auditorias a proveedores 

6.4.4 Verificar que las especificaciones estén 

actualizadas y detallen al producto solicitado. 
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7.0 Productos suministrados por cliente. 

No aplica. 
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8.0 	Identificación 	del 	producto 	y 

rastreabilidad. 

8.1 Alcance 

Establecer 	los 	lineamientos 	para 	dar 

seguimiento en la identificación y rastreabilidad 

del producto en las etapas de recepción, 

producción, almacenamiento y embarque. 

8.2 Campo de aplicación. 

Todo producto suministrado, ya sea materia 

prima o empaque. 

8.3 Responsabilidades. 

8.3.1 El procedimiento de identificación del 

producto 	y 	rastreabilidad 
	

qUeda 	bajo 	la 

responsabilidad del gerente de operaciones. 

8.3.2 El gerente de servicios técnicos vigila 

el adecuado seguimiento en la identificación 

rastreabilidad de materia prima dentro de las 

diferentes etapas. 

8.4 Lineamientos. 
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Con el objetivo de asegurar la realización de 

estos lineamientos se cuenta con los procedimientos 

respectivos, que describen el mecanismo de 

identificación para materia prima o productos, en 

las diferentes etapas de elaboración ( recepción, 

proceso, almacenamiento, embarque y entrega). 

8.4.2 Se cuenta con la metodología de 

identificación, la cual ha sido evaluada para 

comprobar que es adecuada. 
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9.0 Control de proceso. 

9.1 Alcance. 

Señalar los lineamientos para el control de 

proceso con el objetivo de obtener un producto con 

especificaciones requeridas. 

9.2 Campo de aplicación. 

Todo producto manufacturado por AVAFON S.A. de 

C.V. 

9.3 Responsabilidades 

9.3.1 El gerente de operaciones es 

responsable de asegurar que los procesos 

producción se desarrollen eficazmente 

describen en los procedimientos respectivos 

9.3.2 El gerente técnico y gerente de calidad 

tiene la autoridad y responsabilidad de supervisar 

el control del proceso con el fin de que estos se. 

cumplan con parámetros establecidos. 

9.4 Lineamientos. 
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9.4.1 Que los procesos de manufactura sean 

ejecutados bajo una planeación y control en 

condiciones favorables. 

9.4.2 Verificar la manera de operación, 

definiendo claramente el uso adecuado en maquinaria 

e instrumentos. 

9.4.3 Monitorear y controlar las variables 

criticas y conocer las normas y estándares que 

deben aplicarse. 

9.4.4 Aprobar los equipos y procesos cuando 

proceda. 

9.4.5 	Documentar, 	cuando 

conveniente, los apoyos visuales para ejecutar las 

actividades dentro del control de procesas. 

Manteniendo registros que aporten evidencia acerca. 

de la calificación del proceso y maquinaria, 

9.4.6 Planear el programa de mantenimiento 

juzgue 

utilizados preventivo de los equipos e instrumentos 

en el proceso productivo, 

efectividad del procesos. 
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9.4.7 Verificar que existe personal calificado 

bajo 	el 	cumplimiento 	de 	los 	requisitos 

establecidos. 
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10.0 Inspección y prueba. 

10.1 Alcance. 

Definir los lineamientos que deben llevarse a 

cabo durante las actividades de inspección y prueba 

para verificar las características de calidad de 

materias prima, producto en .proceso y producto 

terminado. 

10.2 Campo de aplicación 

En la verificación de materia prima en 

recepción, proceso y producto terminado. 

10.3 Responsabilidades. 

El gerente de aseguramiento de calidad es 

responsable de aprobar los procedimientos de 

inspección y prueba de tal forma que cumplan con 

los 	lineamientos 	necesarios 	para 	efectuar 

actividades de inspección y prueba de AVAFON S.A. 

de C.V. 

10.4 Lineamientos 

10.4.1 Realizar Las actividades de inspección y 

prueba que ayudan a verificar las especificaciones 
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requeridas en la materia prima, .producto en 

proceso y terminado, acordando un criterio único 

para la aceptación o rechazo en las diferentes 

etapas, desde que entra como materia prima hasta 

que se obtiene el producto terminado. 

10.4.2 Determinar el tamaño de muestreo en la 

inspección de materia prima, producto en proceso 

terminado. 

10.4.3 Asegurar que la materia 

utilizada o procesada hasta que 

inspección y prueba, y haya sido aprobada. 

10.4.4 	Efectuar 	todas 	las 	pruebas 

inspecciones finales necesarias. 

10.4.5 Complementar la aceptación del producto 

final con base a los requerimientos especificados, 

incluyendo resultados de conformidad de las pruebas 

inspección efectuadas. 

10.4.6 Establecer las 

los productos procesado. 
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Verificar que ningún producto terminado hasta 

haber 	concluido 	satisfactoriamente 	con 	las 

actividades establecidas en el plan de calidad. 

10.4.7 Verificar que los registros de calidad 

obtenidos de la realización de la inspección y 

prueba muestren el estado que guarda el producto 

después de su inspección. Además, verificar que han 

sido revisadas y aprobados por el personal 

responsable de la ejecución y cumplimiento de la 

actividad, de esta manera los registros darán 

evidencia de que el producto se inspeccionó durante 

todas las etapas. 

10.4.8 Manejar los productos "no 

originales en la inspección y prueba de 

prima y productos elaborados en AVAFON S.A. 
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11.0 Control de equipos de inspección, medición 

y prueba. 

11.1 Alcance. 

Establecer los lineamientos que se deben 

abarcar para mantener el control sobre los equipos 

de inspección, medición y prueba. 

11.2 Campo de aplicación. 

Para todos los equipes de inspección, medición 

y prueba que son utilizados en AVAFON S.A. 

11.3 Responsabilidades. 

El gerente de operaciones será responsable 

aprobar y controlar los procedimientos 

calibración de equipos de medición 

producción y los procedimientos para, la 

de equipos de inspección, medición y 

utilizados para garantizar nuestros productoá. 

11.4 Lineamientos. 

11.4.1 Mantener identificados de forma única, 

los equipos e instrumentos utilizados 
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inspección, medición y prueba que afecten la 

calidad del producto. 

11.4.2 Programar la calibración y mantenimiento 

preventivo a todos los equipos e instrumentos del 

área de producción y laboratorio. 

11.4.3 Realizar calibraciones a los equipos e 

instrumentos de inspección, medición y prueba 

comparativamente contra aquellos que tengan validez 

ante 	patrones 	nacionales 	o 	internacionales 

reconocidos. 

11.4.4 Documentar la metodología de calibración 

cuando no exista estándares o patrones 

con que realizar la calibración. 

11.4.5 Establecer documentalmente como realizar 

la calibración, verificación y mantenimiento 

preventivo y correctivo de los equipos 

inspección, medición y prueba. 

11.4.5.1 Mantener los instrumentos 

donde se define la metodología del como utilizar 

calibrar los equipos de inspección 

prueba empleados en el área de producción 
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laboratorio 	Y 	proporcionarlas 	cuando 

contractualmente el cliente lo solicite. 

11.4.6 Verificar la manera de identificar el 

estado de inspección, calibración, medición y 

prueba que guardan los equipos e instrumentos 

utilizados para verificar, inspeccionar y probar la 

calidad de los materiales y productos. 

11.4.7 Mantener las instrucciones de operación 

y registros calibración vigentes de los equipos de 

inspección, medición y prueba. 

Verificar 
	

documentalmente 	los 

obtenidos anteriormente, cuando se encuentre que el 

equipo de inspección, medición y 

descalibrado. 

11.4.8 	Verificar 	que 	la 	manipulación,' 

protección y almacenamiento de los equipos 

inspección, medición y prueba no afecten 

precisión. 

11.4.9 Desarrollar programas informativos 

llevar a cabo las prUebas, evitando con ello 

cualquier desajuste que invalide su calibración. 
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12.0 Estado de inspección y prueba. 

12.1 Alcance. 

Establecer los lineamientos que se deberán 

llevar a cabo para identificar el estado de 

inspección y prueba que mantienen las materias 

primas y productos terminados elaborados en AVAFON 

S.A. de C.V. 

12.2 Campo de aplicación 

Para toda materia prima, producto 

producto terminado, asi como material de 

12.3 Responsabilidades 

12.3.1 El gerente de aseguramiento de 

es responsable de aprobar los procedimientos que 

deben llevar a cabo para identificar el estado de 

inspección y prueba de la materia 

en proceso, producto terminado 

empaque. 

e9 

prima, producto 

Y material de 
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12.3.2 Es responsabilidad de las personas 

involucradas, 	asegurar 	que 	se 	cumplan 	las 

actividades aqui descrita. 

12.4 Lineamientos 

12.4.1 Verificar que se indique apropiadamente 

el estado de inspección y prueba donde se señale la 

aceptación, cuarentena o rechazo del producto o 

materiales utilizados en AVAFON S.A. de C.V. 

12.4.2 Mantener el estado de inspección y 

prueba en los materiales y productos utilizados 

durante su utilización. 

12.4.3 Documentar todas las inspecciones y 

pruebas correspondientes que ha pasado el producto, 

de tal forma que se archiven los registros de 

calidad que demuestren dicho cumplimiento. 

12.4.4 Controlar los productos identificados 

como no conformidades. 
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13.0 Control de no conformidades. 

13.1 Alcance. 

Determinar los lineamientos por cumplir para el 

control de no conformidades. 

13.2 Campo de aplicación 

Todo producto no conforme que surja durante la 

elaboración o desarrollo del mismo. 

13.3 Responsabilidades. 

13.3.1 La responsabilidad de aprobar 

mecanismo para el control, identificación 

disposición de los productos no conformes la tiene 

el gerente de aseguramiento de calidad, quien debe 

documentar evaluar, segregar y notificar a todo el 

personal que este involucrado con dicho producto. 

13.3.2 El gerente de aseguramiento de calidad 

debe establecer la disposición de los productos no 

conformes ya sea en materia prima o manufactura del 

producto. 

13.3.3 Todo el personal 

cumplimiento del sistema de aseguramiento,de 
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calidad (SAC) tiene la responsabilidad de cumplir 

con los lineamientos aqui descritos. 

13.4 Lineamientos. 

13.4.1 Controlar e identificar los productos no 

conformes, 	es 	decir, 	que 	cumpla 	con 	las 

especificaciones establecidas una vez que se haya 

evaluado. 

13.4.2 Documentar la presencia de un producto 

"no conforme", de manera que su segregación y 

disposición sea de forma más adecuada. 

13.4.3 Notificar al personal directamente 

involucrado la presencia de una "no conformidad", y 

se debe reinspeccionar estos productos de acuerdo 

al plan de calidad y/o procedimientos aplicables. 

Todo producto "no conforme" que surja en la materia 

prima o en el proceso, se debe registrar y mantener 

dichos registros un tiempo definido. 

13.4.4 La disposición de los productos "no 

conformes" esta de acuerdo con la siguiente 

clasificación 

-Ajustados 
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-Aceptados aún fuera de especificación 

-Rechazo definitivo, 



SAC que den solución a las no conformidadeS 

declaradas. 

14.3 Responsabilidades. 

14.3.1 El gerente de aseguramiento de calidad 

es responsable de aprobar los procedimientos 

necesarios para dar seguimiento 

preventivas y correctivas. En dichos procedimientos 

se establece, documenta, investiga, registra y 
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14.0 Acciones preventivas y correctivas. 

14.1 Alcance. 

Definir los lineamientos a seguir para 

desarrollar las acciones preventivas y correctivas 

en el sistema de aseguramiento de calidad (SAC). 

14.2 Campo de aplicación. 

Aplica para todas las acciones preventivas y 

correctivas encontradas en materia prima, proceso y 
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controla dichas acciones, de tal forma, que la "no 

conformidad" detectada no vuelva a repetirse. 

14.3.2 Todos los involucrados con el SAC, 

tienen la responsabilidad de dar seguimientos los 

lineamientos aqui descritos. 

14.4 Lineamientos. 

14.4.1 Investigar fuentes y causas potenciales 

que originaron la "no conformidad" para determinar 

la posición preventiva o correctiva que e considera 

más adecuada para eliminar dicha "no conformidad". 

14.4.2 Es necesario documentar todas las 

acciones preventivas y correctivas, de manera que 

cuando surjan reclamaciones de los clientes estas 

estén ya establecidas. 

14.4.3 Cuando sea necesario,iniciar 

implementación 	de 	la 	acción 	preventiva 
	y 

correctiva. Se debe usar fuentes de información 

para detectar si fue eficaz dicha implementación y 

la "no conformidad" quedo eliminada o si en un 

futuro podrá presentarse. 
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14.4.4 Revisar y estructurar el mecanismo para 

tratar cualquier "no conformidad" que requiera 

establecer una acción preventiva. 

14.4.5 Confirmar que la información, empleo y 

resultado en la aplicación de la acción preventiva, 

es considerada como parte de la revisión realizada 

por la dirección general. 

	

14.4.5 	Realizar 	el 	seguimiento 	a 	la 

implementación de la acción preventiva y correctiva 

documentada. 

	

14.4.6 	Registrar 	los 	resultados 

aplicación de la acción preventiva y correctiva. 
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15.0 Manejos  almacenamiento, empaque, 

conservación y embarque. 

15.1 Alcance. 

Describir los lineamientos que se deben cumplir 

por las actividades de manejo, almacenamiento, 

empaque, conservación y embarque. 

15.2 Campo de aplicación. 

Todo producto manufacturado en AVAFON S.A. 

C.V. 

15.3 Responsabilidades. 

15.3.1 El gerente de operaciones aprueba 

los procedimientos referidos a está, sección 

15.3.2 El gerente de aseguramiento de 

debe apegarse a los lineamientos 

15.4 Lineamientos. 

15.4.1 Definir el método  

aqui descritos. 

apropiado para 

manejo y almacenamiento de los materiales 

productos utilizados y precisar documentalmente, 

15.4.2 Definir las áreas de almacenamiento 

los mecanismos para empaque, 
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15.4.5 Conservar todo registro de evidencia al 

cumplimiento de está sección por un período 

tiempo pertinente. 
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de todos los productos que se. adquieran, 

manufacturen, almacenen y terminen. Manifestar lo 

anterior por escrito (documentalmente), para 

asegurar la calidad y disposición final de los 

productos terminados. 

15.4.3 Definir como identificar los materiales 

y productos terminados, para un mejor control y da 

garantía de calidad hasta el embarque y entrega del 

producto. Además se debe definir la forma de 

identificación de los productos que pierdan su 

empaque original. 

15.4.4 Garantizar las propiedades del producto 

hasta la fecha de caducidad, habrá que verificar si 

la entrega fue adecuada en tiempo y calidad deseada 

de acuerdo con los requerimientos previamente 

establecidos. 
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16.0 Registros de calidad 

16.1 Alcance. 

Señalar los lineamientos par el control de 

registros de calidad en los cuales se demuestra el 

cumplimiento del sistema de aseguramiento de 

calidad (SAC). 

16.2 Campo de aplicación 

Todos los registros y documentos del SAC. 

16.3 Responsabilidades. 

16.3.1 El gerente de aseguramiento de calidad 

es el responsable de aprobar el procedimiento de 

control de documentos y datos. 

16.3.2 Todo los gerentes involucrados 

SAC, son responsables de vigilar que se cumpla 

los lineamientos descritos en está sección. 

16.3.3 Todo el personal involucrado con 

debe 	apegarse 	con 	los 	lineamientos 

establecidos. 

16.4 Lineamientos 
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16.4.1 Todos los registros y formatos, que den 

evidencia al cumplimiento de las actividades a lo 

largo de la elaboración del producto, se deben 

identificar de manera práctica, y mantenerlos el 

tiempo y estado necesario por el personal 

autorizado. 

16.4.2 Mantener actualizados los registros de 

calidad y especificar el tiempo de retención y 

retirar los formatos y registros obsoletos. 
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17.0 Auditorias internas de calidad. 

17.1 Alcance. 

Definir 	los 	lineamientos 
	para 	efectuar 

auditorias internas de calidad, para comprobar que 

las actividades involucradas en el sistema de 

aseguramiento de calidad (SAC) cumplen con lo 

establecido documentalmente. 

17.2 Campo de aplicación. 

Todas las áreas u operaciones que. están 

involucradas en el sistema de aseguramiento de 

calidad ISO 9002 de AVAFON S.A. de C.V. 

17.3 Responsabilidades. 

17.3.1 El gerente de aseguramiento de calidad 

tiene la responsabilidad de seleccionar y calificar 

a los auditores internos, y verificar el grado de 

implantación y cumplimiento del SAC adoptado. 

17.3.2 El auditor interno 

auditorias al SAC, cumpliendo con los lineamientos 

descritos en esta sección. 
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17.3.3 Todo el personal, que realiza tareas que 

involucran a la calidad del producto, es 

responsable de proporcionar la información y las 

facilidades para el desarrollo de la auditoria 

interna. 

17.4 Lineamientos. 

17.4.1 Documentar, efectuar y registrar las 

auditorias internas de calidad. 

17.4.2 Planear, definir y modificar el programa 

de auditorias internas de calidad (según se 

requiera). Asegurar que el personal quien audita 

sea independiente del área auditada 

debidamente calificado para esta labor. 

17.4.3 	Comprobar 	que 	toda 

especificación y documento, que forman 

funcionamiento del SAC, concuerden 

documentos que dan soporte al actual SAC. 

17.4.4 Advertir previamente al responsable 

cada área a auditar la fecha de cuando se realizará 

la auditoria interna de su área respectiva. 
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17.4.5 	Dar 	seguimiento 	a 	las 	acciones 

correctivas, derivadas de una no conformidad, y 

verificar 	su 	implantación 	y 	cumplimiento, 

controlando y registrando resultados de la 

auditoria interna. 
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18.0 Entrenamiento. 

18.1 Alcance. 

Señalar los lineamientos para efectuar la 

capacitación y calificación de todo el personal 

involucrado para realizar actividades que afecten 

la calidad del producto. 

18.2 Campo de aplicación. 

Todo el personal de AVAFON 

involucrado con el sistema de aseguramiento 

calidad (SAC). 

18.3 Responsabilidades. 

Los supervisores y gerentes de cada área 

responsables de la ,calificación de su personal, 

lo cual, deben hacer llegar al gerente de recursos 

humanos, aquel personal con alguna necesidad 

capacitación. 

El gerente de recursos humanos es responSable 

de elaborar el programa de entrenamiento. 
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18.4 Lineamientos. 

18.4.1 Conservar los registros de capacitación 

y calificación del personal involucrando en el SAC. 

18.4.2 Captar en la compañia las necesidades de 

capacitación, y entrar al personal de nuevo ingreso , 

para involucrarlo en el SAC. 

18.4.3 Desarrollar programas de capacitación de 

acuerdo a las necesidades de la empresa, donde se 

da seguimiento a la difusión del SAC. 

18.4.4 Establecer como se califica al personal 

Y definir como se recalifica a los auditores 

internos. 
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19.0 Servicio Post-venta. 

19.1 Alcance. 

Establecer los lineamientos a seguir, para la 

tarea de servicio post-venta, cuando estas queden 

establecidas en el contrato, o en su caso, por 

reclamaciones. 

19.2 Campo de aplicación. 

Todo servicio especificado en el contrato y/o 

por atención a reclamaciones de clientes de AVAFON 

S.A. de C.V. 

19.3 Responsabilidades. 

19.3.1 El responsable de cuidar que 

los servicios ofrecidos en el 

gerente de sistemas, además, se 

atención de quejas de servicio. 

19.3.2 El gerente de aseguramiento de calidad 

el gerente de servicios técnicos 

responsables de atender las quejas producto. 

19.4 Lineamientos. 

Se cuentan con los procedimientos generales 

acciones preventivas y correctivas, quejas de 
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clientes, y servicios proporcionados al cliente, 

para el desarrollo de esta sección. 
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20.0 Técnicas estadísticas. 

20.1 Alcance. 

Marcar los lineamientos para valorar, mediante 

técnicas estadísticas, la aceptación de la calidad 

de los productos elaborados en AVAFON S.A. de C.V. 

20.2 Campo de aplicación. 

Todas las variables controlables que afecten la 

calidad de los productos. 

20.3 Responsabilidades. 

	

20.3.1 	El 	gerente 	de 	operaciones 	debe 

estructurar el mecanismo para el control de los 

procesos, que identifique y aplique las técnicas 

estadísticas y controle las variantes que afecten 

la calidad de los productos. 

	

20.3.2 	El 	personal 	usuario 	tiene 	la 

responsabilidad de cumplir con los lineamientos 

aqui descritos. 

20.4 Lineamientos. 

20.4.1 Definir las variables criticas que 

requieren la aplicación de técnicas estadísticas y 
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procedimientos para la aplicación de las técnicas 

estadísticas. 

20.4.3 Mantener y controlar los registros de 

soporten la aplicación de técnicas calidad que 

estadísticas. 
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en base a los resultados obtenidos controlar la 

capacidad del proceso y la calidad del producto. 

20.4.2 
	

Documentar 	y 	actualizar 
	

los 



A continuación se muestran un ejemplo de un 

procedimiento y un ejemplo de un instructivo, con 

la intención de mostrar la relación entre los 

mismos y como se van ligando entre si, de modo que 

cualquier actividad desarrollada se encuentra 

plenamente documentada. 
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10. Procedimiento general para la inspección de 

materia prima. 

1. Alcance. 

Asegurar que toda la materia prima recibida 

cumpla con las especificaciones marcadas en AVAFON 

S.A. de C.V. 

2.0 Campo de aplicación. 

Aplica a toda la materia prima que 

que esta involucrada con el asegur 

control de calidad de los productos que 

manufacturan. 

3.0 Responsabilidades. 

El jefe de aseguramiento de calidad es el', 

responsable del cumplimiento de este procedimiento 

4.0 Lineamientos. 

4.1 Toda la materia prima que se emplea en la 

manufactura de nuestros productos no se 'utiliza a 

menos que este aprobada por el labórator£o de 

control de calidad. 
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se utiliza y 
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4.2 La materia prima recibida en pipa es 

muestreada, analizada y aprobada, por el técnico 

laboratorista de acuerdo con el instructivo 

correspondiente (donde se manifiesta el como 

proceder en la recepción de materia prima en pipa) 

4.3 Para materia prima que se recibe en 

contenedores como: porrón, .tambos o envases 

pequeños, el técnico laboratorista selecciona el 

número de envases para su inspección en base al 

instructivo correspondiente para la selección del 

número de envases o piezas a inspeccionar. 

4.4 Para materia prima que llega en bolsa o 

costal, 	es 	responsabilidad 	del 	técnico 

laboratorista muestrear, analizar y aprobar 

acuerdo al instructivo correspondiente para 

prima que llega en bolsa o costal. 

4.5 El empaque se selecciona, 

por el técnico laboratorista d 

instructivo correspondiente para la aprobación de 

empaque. 
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5.0 	Los 	registros 	de 	los 	análisis 	son 

archivados durante cinco meses. 

6.0 Referencias. 

-Instructivo para la inspección de materia 

prima que se recibe en pipa. 

-Instructivo para la selección del número de 

piezas o envases a inspeccionar. 

-Instructivo correspondiente para analizar 

materia prima que se recibe en bolsa o costal. 

-Instructivo correspondiente para la aprobación 

de empaque. 



recepción de sosa cáustica de acuerdo con el 

instructivo para el llenado de 

recepción de sosa cáustica. 

2.0 Efectuar las pruebas de acuerdo a la carta 

de análisis CA-1 (ver instructivo 

para llenado CA-1). 

-Prueba de concentración. 

describe la forma de realizar el análisis > para 

conocer la concentración de l'a sosa cáustica). 

-Prueba de poder secuestrante. Método 2 

se describe la forma 

químico para conocer el 

sosa cáustica). 
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1.0 Instructivo para el análisis de materia 

prima que se recibe en pipa (sosa cáustica) 

Después de recibir la muestra el técnico 

laboratorista efectúa los siguientes pasos: 

1.0 Registrar la materia prima en la libreta de 
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3.0 Aprobar o rechazar la materia prima en la 

carta de análisis CA-2 de acuerdo al instructivo de 

aprobación o rechazo de sosa cáustica. 

4.0 El almacenista se entera del resultado del 

análisis cuando el técnico laboratorista anota su 

nombre, firma y sello de aprobado o rechazado en la 

libreta de almacenes e inventarios, de acuerdo con 

el instructivo de aceptación o rechazo de sosa 

cáustica en almacén. 
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depositados en el documento registros y documentos 

un atractivo "proveedor colocamos en el mercado como 

ya que con ISO 9000 el comprador se asegura que las 

primas especificaciones de los productos, materias 

cuesta hacer un manual de calidad <y 
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llevarlo a cabo 

maestro del sistema de calidad el Manual de 

Calidad. 

Con la implantación obtenemos reconocimiento 

Internacional sobre la Administración de Calidad en 

la manufactura de nuestros 

o servicios contratados 

necesidad de auditar la empresa 

contrato de compra. 

Sabemos perfectamente 

para realizar un 

el gran trabajo que 

CAPITULO V 

CONCLUSIONES 

ISO 9000 es sin duda una serie de normas que 

logra conjuntar todos los requerimientos que una 

empresa debe de incorporar a su forma de trabajo 

para lograr un efectivo sistema de administración 

de calidad que le llevará a alcanzar un sin número 

de beneficios. 

ISO 9000 estructura una forma 
	

trabajo 

totalmente ordenada donde las actividades son 

llevadas a cabo bajo un estricto control de 



al pie de la letra; pero también sabemos que 

instalarlo y administrarlo correctamente tendrá una 

respuesta inmediata, que será la mayor motivación, 

la obtención de proveedores, la confianza cliente 

proveedor y, desde luego, el compromiso de 

continuar con ISO. Este último punto "compromiso" 

será 	básico 	en 	el 	establecimiento 	de 	la 

organización y nominación del personal. 

ISO 9000 jamás dará resultado si el personal no 

se ve comprometido. El manual de calidad podría ser 

simplemente papel, se necesita a gente capacitada, 

comprometida y dispuesta a dar lo mejor de si. 

En la implantación de ISO 9000, en México, se 

tiene una barrera muy importante por solucionar 

para adecuar un buen sistema de administración de 

calidad, que es la cultura y educación del personal 

de las empresas. Para que éste participe y 

desempeñe su trabajo conforme a los requerimientos 

de ISO 9000 se necesita de un programa 

capacitación acorde con la cultura 

La inversión utilizada en implantar 

de administración de calidad ISO 9000 puede 

elevada, pero puede ser insignificante considerando 

todos los beneficios y ahorros que vienen con la 

implantación. 



Estamos convencidos que ISO 9000 es la 

alternativa ideal para las empresas con altas 

perspectivas de desarrollo, 



Acción tomada para eliminar las causas de una no 

conformidad, defectos u otra situación indeseable existente con 

el fin de prevenir su recurrencia. 

ACCIÓN PREVENTIVA (HP) 

Acción tomada para eliminar las causas potenciales de no-

conformidades con el fin de prevenir ocurrencia. 

ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD (TC) 

Conjunto de actividades de la función general 

Administración que determina la política de calidad, los 

objetivos, las responsabilidades y la implantación de 

medios. 

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (TC) 

Conjunto de actividades planeadas 

confianza y lograr los resultados deseados. Dichas actividades 

exigen evaluación permanente, verificación y auditorias en todas 

las áreas relacionadas con la calidad. 
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GLOSARIO 

Con el propósito de unificar criterios, y obtener una 

lectura clara y uniforme del presente trabajo, incluimos este 

glosario; que en su mayoría fue tomado de la Norma Oficial 

Mexicana NMX-CC1-1993/ISO-DIS-8402-1991 
	

y 
	

la norma ISO 8402 

(VOCABULARIO). 

ACCIÓN CORRECTIVA (HT) 



AUDITORÍA DE CALIDAD (HT) 

Examen sistemático e independiente para determinar si las 

actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones 

preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente y si son 

apropiadas para alcanzar los objetivos. 

CALIDAD (TC) 

Totalidad de partes y características de un producto o 

servicio con la aptitud de satisfacer necesidades explícitas o 

implicitas.(30) 

CALIFICADO (TC) 

Estado que se le da a un elemento (producto, persona, etc.), 

este es capaz cuando se ha demostrado que 

requisitos especificados. 

CERTIFICACIÓN (HT) 

Es el reconocimiento "acreditación"  

de cumplir con los 

formal de la 

de un organismo certificador en campos específicos. 

CLIENTE (TG) 

Consumidor final, utilizador, receptor de un producto 

suministrado por el proveedor. 

CONFORMIDAD (TC) 

Cumplimiento de los requisitos especificados. 

CONTROL DE CALIDAD (TC) 

Conjunto de métodos y actividades de carácter operativo, que 

se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos, 
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de calidad establecidos (inspección, pruebas y ensayos). 

(30) Rothery, Drian (1992). ISO 9000. México:Panorama. 

EMULSIÓN (HT) 

Dispersión coloidal de un liquido en un líquido. 

ESPECIFICACIONES (TC) 

Documento donde se establece los requisitos que hace 

referencia, cuando es necesario, de dibujos, modelos y criterios 

para verificar la conformidad de un producto o servicio. 

EXTRACCIÓN (HT) 

Separación de los componentes solubles de una mezcla por 

medio de un disolvente. 

GESTIÓN DE CALIDAD (TC) 

Función general de dirección que determina e implanta la 

politica de calidad e incluye la planeación estrategia, la 

asignación de recursos y otras acciones sistemáticas en el campo 

de calidad, tales como la planeación de la calidad, desarrollo de 

actividades operacionales y de evaluación relativa a la calidad, 

MANUAL DE CALIDAD (TC) 

Documento donde se recoge, establece y describe el sistema 

de calidad de un organismo. (sus procedimientos e instructivos, 

las disposiciones para la revisión su actualización y control). 

MEZCLA (TG) 

Es la unión aparente de dos o más sustancias 

unirse conservan propiedades individuales. 
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MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (HT) 

Conjunto normalizado o seleccionado de requisitos combinados 

de un sistema de calidad. 

NO CONFORMIDAD (TC) 

Incumplimiento de un requisito especificado. 

POLÍTICA DE CALIDAD (TC) 

Conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa 

relativos a la calidad y que son formalmente expresados, 

establecidos y aprobados por la alta dirección. 

PROCEDIMIENTOS (TG) 

El conjunto de documentos donde se recogen, de manera 

especifica, diversas actividades de la organización; son escritos 

y están documentados y describen claramente : alcance, campo de 

aplicación, responsabilidades, lineamientos; señalando los 

registros y referencias correspondientes. 

PROCESO (TG) 

Conjunto de recursos (personal, instalaciones, equipo, 

tecnología, metodología, etc.) y actividades que transforman los 

elementos de entrada a elementos de salida (materia prima-

producto terminado). 

PRODUCTO (TG) 

Es el resultado de las actividades, 

información, proceso, programas de computo, etc. 



PROVEEDOR (TG) 

Organismo que suministra un producto 	materia prima, 

empaque, etc.). 

REGISTRO (PC) 

Documento que se provee de evidencias objetivas de los 

resultados obtenidos de las actividades ejecutadas, con el 

propósito de demostrar, rastrear, etc. 

REGISTRO DEL SISTEMA DE CALIDAD (TC) 

Una vez que la empresa ha sido certificada por un organismo 

acreditado y se ha determinado cumplir con lo que marca la norma, 

el nombre de dicha empresa se incluirá en la lista o registro de 

empresas certificadas. 

SERVICIO (TG) 

Es el efecto y consecuencia de las actividades realizadas 

entre el proveedor y cliente para satisfacer las necesidades del 

cliente, la entrega o uso de productos. 

SISTEMA DE CALIDAD (TC) 

Estructura organizacional que integra conjuntos de normas, 

recursos y responsabilidades, para asegurar que los productos, 

procesos y servicios establecidos, se realicen satisfactoriamente 

y de esta manera llevar a cabo la aplicación de 

calidad. 

TG Términos generales 

HT Herramienta técnica 

Te Términos de calidad 
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CALMECAC 

Calidad Mexicana Certificada, A.C. 

Calle Mazatlán 166, Colonia Hipodromo Condesa 

C.P. 06170 México D.F. 

Teléfono: (5)5-53-05-71 

EMPRESAS CERTIFICADAS BAJO ISO 9000 EN MÉXICO 

POR CALMECAC. AL MES DE ABRIL DE 1995. 

GENERAL DE CABLES DEL NORTE. 

SAPPEL. 

XEROX MEXICANA. 
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111110CADO 
DE MORMAIZIACION Y CERIIIRCACION A.C. 

Instituto Mexicano 

de Normalización y Certificación A.C. 

Manuel Ma. Contreras 133 1° piso, 

Colonia Cuauhtémoc, México D.F. 

Teléfono: 546-45-46. 

EMPRESAS MEXICANAS CERTIFICADAS BAJO ISO 9000 

AL MES DE ABRIL DE 1995. 

HEWLETT PACKARD (GUAD.) 

IBM (GUAD.) 

ATT GIS 

CIA. HULERA TORNEL 

BIC. NO SABE FALLAR 



BUREAU VERITAS QUALITY INTERNATIONAL LIMITED 

Moraclo 1844 8° piso, col. Polanco 

México, D.F. 11550, 

EMPRESAS CERTIFICADAS EN MEXICO BAJO LA 

NORMA ISO 9000 AL MES DE ABRIL DE 1995. 

1. VITROCRISA CUBIERTOS S.A. DE C.V. 

2. ALCATEL INDETEL, S.A. DE C.V. 

3. CELANESE MEXICANA/  S.A. 

4. PRODUCTOS TEXACO, S.A. DE C.V. 

5. ACEROS CAMESA, S.A. DE C.V. 

6. INDUSTRIAS NEGROMEX, S.A. DE C.V. 

7. HERRAMIENTAS Y TRICONOS, S.A. DE C.V. 

8. POLICYD, S.A. DE C.V. 

9. FERROMEXICANA, S.A. DE C.V. 

10. CIA. MINERA LAS CUEVAS, S.A. 

11, MEXINOX, S.A. DE C.V. 

12. SISTEMAS INTELIGENTES CERETRONIK, 

13. TUBESA, S.A. DE C.V. 

14. CONDUCTORES LATINCASA, S.A. DE C.V. 
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15. PHILIPS LIGHTING MEXICANA, S.A. DE C.V. 

16. PHILIPS MEXICANA, S.A. DE C.V. 

17. NORTHERN TELECOM DE MEXIC, S.A. DE C.V. 

18. TEREFTALATOS MEXICANOS, S.A (TEMEX). 

19. PETROCEL,S.A. 

20. ROHM & HAAS MEXICO, S.A. DE C.V. 

21. CONELEC, S.A. DE C.V. 

22. ROSEMOUNT MEXICANA, S.A. DE C.V. 

23. LUBRICANTES TEXACO, S.A. 

24. PHILIPS SISTEMAS MEDICOS, S.A. DE C.V. 

25. XOMOX, S.A. DE C.V. 

26. SANDVIK DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

27. TECNIQUIMIA MEXICANA, S.A. DE C.V. 

28. CONDUCTORES MONTERREY, S.A. DE C.V. 

29. INDUSTRIAS LUBRIZOL, S.A. DE 

30. LYTECA-TEXACO 

31. MOBIL OIL DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

32. PLANTA LIKRA MR. DE NYLON DE MEXICO, 

33. CIBA GEIGY MEXICANA, S.A. DE 

34. BASF MEXICANA, S.A. DE C.V. 

35. NHUMO, S.A. DE C.V. 

36. VALVULAS WORCESTER DE MEXICO, S.A. 

37. TETRA PAK NAUCALPAN, S.A. DE C.V. 

38. TETRA PAK QUERETARO, S.A. 
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39. ENTHONE-OMI DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

90. CONELCA, S.A. 

41. ECOHSA, S.A. DE C.V. 

42. ALAMBRE Y CABLES DE PANANA, S.A. 

43.EMPRESA TECNOLOGICA ERICSSON, S.A. DE C.V. 

44. CONDUCEN,S.A. 

45. PINTURAS MARINAS HEMPEL DEL ECUADOR, S.A. 

46. ROHM AND HAAS COLOMBIA, S.A. 

47. ALAMBRES Y CABLES VENEZOLANOS, C.A. 

48. VITROMEX, , S.A. DE C.V. (PLANTA VITROLOSETA) 

49. ALCATEL, INDETEL S.A. DE C.V. 

50. CERROHATOSO, S.A. 

51. FISHER CONTROLES DE MEXICO, S.A. DE C.V. 



LLOYD MEXICANO, S. DE R. LTD. 

FUNDADO EN 1935 

Agua Blanca Mz. 04-LA Col. San Jerónimo Lidice. 

México 20 D.F. 

EMPRESAS CERTIFICADAS BAJO IDO 9000 EN MÉXICO 

AL MES DE ABRIL DE 1995. 

1. ASESORÍAS TÉCNICAS ESPECIALIZADAS. 

2. EQUIPOS EN CONTROLES DE TRATAMIENTO DE AGUA. 

3. PROMOCIONES, COMERCIALIZADORA Y SERVICIOS. 

4. INMOBILIARIA RAFRAMARA. 

5. HOTEL PIRAMIDAL OASIS. 

6. ISIS SPA DE REJUVENECIMIENTO. 

7. SERVICIOS ESPECIALES. 

8. EDITORIAL HERO. 

9. FOTOCENTRO. 

10. GILBERT. 

11. EDICIONES MALUAN. 
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El resto de las empresas con registro ISO 9000 

fueron certificadas por los siguientes organismos: 

-ABS QUALITY EVALUATIONS (Estados Unidos) 

-BSI BRITISH STANDARDS INSTITUTION (Inglaterra) 

-QMI QUALITY MANAGEMENT INSTITUTE (Canadá) 

-SGS SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE (Suiza) 

-TUV TUV (Alemania) 

-UL UNDERWRITERS LABORATORIES (Estados Unidos) 

-AENOR ASOCIACION ESPAÑOLA DE NORMALIZACIÓN (España) 



FASE II  : 	EVALUACION, DEPARTAMENTO POR DEPARTAMENTO, PARA 

CONOCER EL AVANCE DE CADA UNO, DURACION APROXIMADA 

TRES DIAS O MAS DEPENDIENDO DE EL TAMAÑO DE LA EM-

PRESA. 

FASE III: 	INSPECCION Y CERTIFICACION ESTADISTICA POR EMPRESA 

DE 46 000 HORAS CON VISITAS PROGRAMADAS, DIARIAS, 

SEMANALES, QUINCENALES, MENSUALES DEPENDIENDO DEIA 

APLICACION, POR CADA DEPARTAMENTO. 
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DIRECCION GENERAL.  Loma Bonha 72 San Jerónimo 10400 México. D.F.  
DIRECCION OPERACIONAL: Gante 21 1er Piso Centro, 06000 Me zico. D F Conmutador 512.8280 y 521.6065 
DIRECCION DE CALIDAD: Agua Blanca 7 San Jeronimo, 10400 México. D F. Conmutador 652.3776 y 566.1976 

ANEXO 3-A 

" LLOYD " MEXICANO S . DE R L 

 

PROCESO DE CERTIFICACION 

El proceso para la Certificación de ISO 9000, se divide en 

tres partes: 

FASE I  : 	CONOCIMIENTO Y ESTRUCTURA DE LA EMPRESA, PROYECTO, 

PERSONA O PRODUCTO QUE SE VAYA A CERTIFICAR. 



ANEXO 3-B 

ACCION 
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\/ 
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RE-CERTIFICACION BUREAU YEMAS • 313TEMA3 DE CALIDAD • No 00 
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ANEXO 4 

CALMECAC 

Calidad Mexicana Certificada, A. C. 
Certificación de Sistemas de Control de Calidad 

Etapas de Certificación 

Etapa Concepto Acción Dúu 
Promedio 

Resultados 

1 Solicitud Evaluación' Manual de Calidad y Procedinuontos de 
Calidad Irnplemeniados on la emproso solicliante, én 
función a la mtriscriira administrativo operacional y 
do producción, raspado e las normas 1SO 9000/ 
Aruxzr. 
niki preliminar: Paro *terminar programa y 
presupuesto &Animo do auditoria, se muestran la 
intplemontoeión dol risiones y s• aclaran dudas. 

1 neurona«. entre otros, 81 correcto dreno y definición 
del Sisiema de AJOgiiramiento de Calidad. concluyendo 

a) Informo de no conformidades de los documentos y 
del díselo y definición del solomo 

b) Post a etapa de auditorio, si la evaluación 
documental y la visita preliminar as satisfactoria 

1 Auditorio Ejecución de auditoria al Sistima de Calidad y su 
correcta Implementación. 

4 Dolunsinar la Conformidad o la No conformidai 
raspeo* la norma, dol Sistema de Aseguramiento de 
Calidad en relación a tu diselto e implomentacion en la 
empresa. concluyendo are: 

a) La Cern/loción dol Sistema de Aseguramiento de 	• 
Calidad. 

b) Lo recomendación para auditorio de No 
Conformidades el *matarse estas en la auditoria 
del Sistema.  

.1 Evaluación 
* No 

Cialf0e. 
*dados 

Ejecución do auditorio al Sistema de Calidad 
respecto a los No Conformidades detectadas en la 
*lapo do auditorio. 

1 Dwerminar si las No Conformidades detectadas fueron 
debidamente corro:idas y attndidas. concluyendo en, 

a) La CernItaCión del Sistema de Asogurarmonto de 
Calidad  

:Ola recomendación paro auditorio do No 
Conformidades ol detectarse han en la auditorio 
dol Sisienia 	' 	. 	 . 

4 Emisión de 
Certificado 

Do acuerda ala resolución del Conseja Directivo di 
Certificación oe omito ypsiblica el Certificado, en 
relación o lo normo, planta o boa de producción o 
área de servicio que comprenda el SIJIIMa 
notificado. 

1 Emisión 41Cersjficado con duración de 1 rufos. 
Auditoria de mantenimionto de lo certificación por lo .  
menos una vez al ano. 

Presupuesto Analítico de Certificación 
Etapas 	 Empresa 	Empresa 	Empresa 

Chica 	Mediana 	Grande 

1+2+4 12,240 18,000 28,800 
Días (totales etapas) 6 6 8 
N' de auditores ~coma 2 1 2 
Nade Especialistas Técnicos I I 1 
Costo por día  2,040 3,000 3,600 

1+2+3+4 15,120 22,800 36,000 
Días (totales etapas) 9 9 11 
N° de auditores NAIX•CalS09000 2 2 2 
N' de Especialistas Técnicos 1 I I 
Costo por día 1,680 2,533 3,272 

NOTA LAS raNrASmOo1•CLUIVI IYAr mem Da daca han OPOIJI4M DI LA ClUILID os MUSCO 1.4 DOILS1SCt14.11.4AT/ 
PA44L4 Di ANIMO.. su r.tiumoco Virar», LG3S vuncoSV tiosvszug Da. GRUPO AUDITOR 
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ANEXO 5 

l'AllEA DE CORRESPONDENCIA ENTRE LOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE.LA CALIDAD 
(Este anexo no forma parte integrante de la norma) 

Capitulo o 
apartado 

de 150 9004 
Titulo o subtítulo 

Apartados 

150 9001 

correspondientes 

150 9002 150 9003 

4 Responsabilidad de la dirección 4 1 	e 4.1 	e 4 1 	o 

5 Principios del sistema de la calidad 4.2 	e 4.2 	1 4.2 	e 

5.4 Auditoria del sistema de la calidad (interna) 4.17 1 4.16 e - 

6 Consideraciones económicas • Consideraciones 
relativas al coste de la calidad - -  

7 Costes en relación con el mercado (Revisión del 
contrato) 4.3 	1 4.3 	1 - 

8 la calidad en las especificaciones y el diseño (Control 
del diseño) 4 4 e 

9 la calidad en los aprovisionamientos (Compras) 4.6 	e 4.5 	• 
10 La calidad en la producción (Control de los procesos) 4.9 	e 4.8 . - 

I I Control de producción 4.9 	$ 4.8 	$ - 

11.2 Control y trazabilidad de los componentes 
(identificación y trazabilidad del producto) 4.8 	$ 4.7 	$ 4.4, e 

11.7 Control del estado de las verificaciones 
(Estados de inspección y ensayo) 4.12 e 4.11_1 4.7 	() 

12 Verificación del producto (Inspección y ensayo) 4.10 $ 4.9 $ 4.5 	() 

13 Contro! de los equipos de inspección medición y 
ensayo (Equipos de inspección medición y ensayo) 4.11 $ 4.10 $ 4.6 	e 

14 No conformidades (Control de productos no 
conlormeS) 4 13 $ 4.12 1 4 8 	(.) 

15 Acciones correctivas 4 14 e 4 13  

16 Manipulación y operaciones posteriores a la 
producción (Manipulación, almacenamiento, 
embalaje y entrega) 4.15 1 4.14 1 4.9 	e 

16 2 Ser vicio post venta 4 19 e - 

17 Documentación y registros sobre la calidad (Control 
de la documentación) 4.5 	1 4.4 	1 4.3 	e 

17.3 Registros de la calidad 4.16 1 4.151 4.10 e 

18 Personal (Formación y adiestramiento) 4.18 $ 4.17 C. 4 11 0 

19 Seguridad y responsabilidad legal del producto - 

20 Utilización de técnicas estadísticas (Técnicas 
estadisticas) 4.20 e 4.18. 4.12 ti 

- Productos suministrados por el cliente 4.7 	4). 4.6 $ - 

Símbolos 
Requisito completo 

lt) 	Requisito menos exigente que re 190 9001 

O 	Requisito menot exigente que en 1909002 
^ 	Elemento no 'entente 

t401 AS 
tos mulos de 58 tapituloy o opanaJos citados en esta sabla.estin tomados de la nnerri# 190 9004; los hielos Ove 1,ovbro 
entre Oalentehs se han tomado de los capitulas y apartados de las cormas R0 9001.190 9002 eiS0 9003. 

2 	Debe tenme en cuenta que los itiquibtOS de cada una de las colmas 150 9001. iso 9002 e iso 9003 son idensitOs en la 
mamila de !Ocasos. Pelo no en todos 
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