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Resumen 

Este trabajo trata sobre la elaboración de un plau y sus correspondientes programas que 
trazan las acciones generales y especificas a realizar para desarrollar un sistema de calidad 
basado en la norma ISO 9000:2000 a partir de uno basado en la norma ISO 9002:1994, así corno 
las acciones generales que deben ser aplicadas para verificar la efectividad y eficacia del plan, 
una vez que éste ha sido puesto en marcha. 

Por lo anterior, el objetivo del trabajo es aplicar un modelo de plancación al proceso de 
transición de un Sistema de Aseguramiento de Calidad a uno de Gestión de Calidad, según la 
norma internacional ISO 9001:2000; así como presentar los conceptos, términos y requisitos 
relacionados a los modelos de sistemas de calidad ISO 9000:1994 t.' ISO 9000:2000, en el 
desarrollo de un plan de transición. 

El método utilizado para el desarrollo de este documento esta basado en el modelo de 
planeaciói:t presentado por Héctor Rubén Huerta Baldcras (1) y llax y Majluf<YJ. Los modelos 
de planeación desarrollados por los autores mencionados son adaptados para la plancación 
de la transición entre dos sistemas de calidad func..lamcntac..los en distintas versiones de una 
misma norma internacional. Las entradas de este modelo adaptado est<'ín comput.•stas por la 
in.formación que debe obtenerse de la empresa. 

En el diseño del plan se integró un conjunto de programas cspcclficos qtH.' dt.•ht.•r,1n 
desarrollarse en la empresa para resultar en un sistema de calidad funcional susceptible de 
ser auditado por una tercera parte para ser certificado. 

Finalmente, se encontró que un sistema de gestión de la calidad, manejado de forma 
comprometida e incluyente, mejorará continuamente el desempeño de la empresa, la 
satisfacción del cliente y del personal y los rendimientos económicos para los interesados. 
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1 Introducción 
La apertura de los mercados mundiales resulté}do de la globalización de las economías 
exige el cumplimiento de estándares internacionales en todos (o en al menos los más 
importantes) productos y servicios de consumo mundial; orientados a satisfacer los 
requeriÍnientos mínimos de las naciones que los utilicen, así co1110 incluir, con la mayor 
extensión posible, a las normas o estándares existentes en cada país. 

Como resultado de esa apertura, particularmente en Europa, cobró auge la Organización 
Internacional para la Estandarización (ISO, por sus siglas en inglés), con la misión de 
estandarizar productos y servicios en Europa en casi todos los ámbitos de las actividades 
humanas. 

Con el advenimiento de los grandes tratados comerciales internacionales, se hizo patente la 
necesidad de adoptar estos estándares y normas a un nivel superior al del continente 
europeo, llegando ISO a contar con representaciones en casi todo el orbe. 

Ahora bien, México, al pertenecer a uno de los bloques económicos más grandes del 
mundo, se vió obligado a adherirse al grupo de países que adoptan las normas de ISO, 
directa o indirectamente; es decir, las normas ISO son adoptadas tal cual o se crean normas 
nacionales fundamentadas en las normas emitidas por ISO. 

Todas las actividades humanas señaladas anteriormente <.'st,'m ligadas a un método o 
procedimiento (explícito o no), cuyo resultado es un producto con un conjunto de 
características especificas. En el vocabulario de ISO«•>, este conjunto de características del 
producto se conoce como calidatl, al conjunto de actividades, mNodos y pr0<.:L•din1icntos se 
le conoce como procesa. Como se ha mencionado, la ISO cn•a y ha creado nonnas <'n varios 
aspectos, ya sea en parámetros de fabricación de productos o en parámetros 
organizacionales. 

Para asegurar que la calidad de los elementos resultantes de un proceso sea uniforme, es 
preciso contar con un sistema de aseguramiento de la calidad. ISO ha desarrollado nonnas 
internacionales para el desarrollo e implantación de sistemas de aseguramiento de la 
calidad, la serie de normas ISO 9000 (1994)("l, asi como parcl la gestión de la calidad ISO 
9000 (2000)(c), 

Aqtú cabe aclarar los conceptos de aseguramiento y gestión de la calidad con relación al de 
calidad como tal. El a5eguramiento o la gestión de la calidad no implican que la empresa 
otorgue un producto o servicio de características y/ o propiedades que satisfagan 
con1pletamente las necesidades y expectativas del cliente. La implicación directa de la 
existencia de un sistema de aseguramiento de calidad es, que asegure que las 
características y/ o propiedades del producto o servicio (que es la definición de calidad) 
sean hon10géneas para todos los productos elaborados en todo momento. 
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De lo anterior se deduce que, una empresa con un sistema de aseguramiento de calidad 
puede otorgar un producto o servicio de pésima calidad (características y/ o propiedades), 
pero otorgando siempre las mismas características. 

Esta diferencia entre un sistema de calidad y la "buena calidad" no ha sido, en general, bien 
comprendida, lo que da como resultado que, al menos en México, tanto gobierno como 
particulares, consideren la certificación <le un sistema de calidad bajo alguna norma de la 
serie ISO 9000 como garantia de una buena calidad. Esta concepción errónea tiene como 
consecuencia que los clientes, particulaH'S y gubcrnamentall'S, requil'ran la "certificación de 
calidad" ISO 9000 para la asignación de contratos. 

Por tanto, aquellas empresas que deseen conservar o mejornr su posición en el mercado, 
ser más competitivas, monitorear y controlar las etapas o actividades críticas del proceso y, 
erróneamente, generar productos de alta o mejor calidad, deben crear un sistema de 
calidad interno y certificarlo o certificar el existente, en caso de contar con él, siguiendo las 
directrices de alguna de las normas de la serie ISO 9000. 

En este momento, varios contratos han sido condicionados o completamente negados a 
varias empresas (entre ellas Industrial Técnica Rayo S.A. de C.V.) como consecuencia 
directa <le la ausencia de la certificación <lel sistema <le aseguramiento <le calida<l. 

Dada la dificultad existente para corregir la confusión existente entre sistema de calidad y 
calidad, es indispensable contar con la certificación del sistema de calidad para obtener 
contratos. 

Ahora bien, es importante considerar la diferencia que existe entre la orientación del 
sistema de aseguramiento de la calidad y de gestión de la calidad, a la luz de las versiones 
1994 y 2000 de las normas ISO 9000. En el caso <le la versión 1994, el sistema de 
aseguramiento ele la calidad está orientado a la realización del producto ctunplicndo los 
requisitos especificados. En el caso de la versión 2000, el sistema de gt>stión dt• la calidad 
esta orientado a la satisfacción del cliente, a través de los procesos administrativos de la 
empresa, incluyendo el proceso de realización del pro<lucto. 

De la discusión anterior se desprenden los siguientes: 

1.1 Objetil10S 

Los objetivos de este trabajo son: 

a) Aplicar un modelo de planeación al proceso de transición un Sistema de 
Aseguramiento de la Calidad mencionado a un Sistema de Gestión de la Calidad, según 
los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2000, Sistemas de gestión de la calidad 
- Requisitos (ISO 9001 :2000). 

b) Presentar, los conceptos, términos y requisitos relacionados a los modelos de sistemas 
de calidad más utilizados actualmente: El modelo de aseguramiento de la calidad en 
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producción, instalación y servicio contenido en la norma NMX-CC-004-1995 / ISO 
9000:1994 Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en 
producción, instalación y servicio (ISO 9000:1994) y los requisitos del sistema de gestión 
de la calidad, ISO 9001:2000, a través de un pl_an de transición. 

1.2 Generalidades 

En esta sección se encuentran temas preliminares que es necesario conocer para cun1plir los 
objetivos mencionados. Primeramente, se revisa el concepto de calidad y el desarrollo de 
los sistemas de calidad a lo largo de la historia y los conceptos de plancación utilizados en 
este trabajo, cerrando la sección con un perfil de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. 

1.2.1 ¿Qué es calidad? 
De fomrn cotidiana es escuchado (con frecuencia) el tém1ino calidad, sin embargo, en 
contadas ocasiones es utilizado bajo su correcta acepción. La calidad es considerada 
como una característica positiva de un producto o servicio. Una educación de calidad, 
un fármaco de calidad, etc. pretenden transmitir la idea de que las cclracterfsticas de la 
educación o del fármaco son buenas, satisfactorias, en relación con las características de 
otros servicios o productos del mismo tipo. 

En sentido estricto, el témüno calidad se refiere, de forma neutral, a las característicac; de 
una persona o cosa, pues calidad proviene del término latino qualitatc, característica. 

Bajo la norma "Administración de la calidad y aseguramiento de la calidad
Vocabulario" (ISO 8402:1994)<••>, el término calidad es acorde a la definición original de 
calidad: 

------------------·-·-··--····--·- ·-· --·-· ----
2.1 Calidad 
Conjunto de características de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer las 
necesidades ex licitas e iln lícitas. 

Esta definición de calidad ha sido sustituida en la nueva emisión de la nom1a (ISO 
9000:2000t·ll), según esta: 

2.1 Calidad 
Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 

Ambas definiciones son diferentes, profundamente. L-i primera de ellas, 
correspondiente a la norma ISO 8402:1994 está más relacionada con el concepto formal 
de calidad. El elemento que se indica puede ser un producto, proceso, servicio u 
organización. La definición liL' ISO 9000:2000 corresponde abiertamente al concepto 
cotidiano de calidad. 

En el Anexo I se incluye un ejemplo sencillo que intenta aclarar la diferencia en el 
concepto de ambas versiones. 
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Actualmente, la calidad debe ser considerada no desde el punto de vista del producto, 
como la norma ISO 8402:1994 la considera, sino desde el punto de vista del consumidor, 
con mayor amplitud de la que está contenida en la definición de la norma ISO 9000:2000 . 

. 
La calidad debe ser entendida como todo aquello que realza el valor del producto (no 
necesariamente del precio) en la opinión del consumidor. Según Armand V. 
Feigenbaum, responsable de la teoría del control total de la calidad, ésta puede definirse, 
para un producto o servicio, como: 

"La resultante total de las características del producto y servicio en cuanto a merc.Hiotecnia, inp,cnicrfa, 
fabricación y mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfor,\ las 
expectativas del cliente". M 

En resumen: 
"La calidad es lo que el cliente desea que ésta sea". 

1.2.2 Evolución histórica de los sistemas de calidad. 

El concepto de calidad ha estado ligado intrínsecamente al de producción. Desde la 
producción realizada por artesanos hasta la más avan.7--<'lda automatización. 

En la producción artesanal, la calidad estaba directamente relacionada con la habilidad 
del artesano en su trabajo, la de sus ayudantes o aprendices, así como con la estética 
del producto o el renombre del artesano. 

El trato directo del artesano con el cliente le permitía entender cuales eran sus 
exigencias y trataba de satisfacerlas del mejor modo posible, tanto en la calidad como 
en el costo del protlucto solicitatlo. 

El artesano debía tener la capacidad de realizar, por si mismo, todas las actividadl's 
relacionadas a su trabajo: la elaboración del producto, el trato con los clientes; la 
compra de las materias primas y el equipo necesario para realizar su labor. 

El incremento natural de la población causó un crecimiento en el mercado, y con él un 
aumento de la demanda. Para satisfacerla, el artesano amplió su organización, con un 
mayor núm.ero de ayudantes y la adquisición de equipos más sofisticados, para 
aumentar la producción. 

Ahora bien, el artesano no tenía la capacidad de supervisión de todas las actividades 
del trabajo. Esto lo obligó a fragmentar las actividades de elaboración y delegarlas 
dentro de su pequeña industria y tle implementar conceptos elementales de 
estandarización, para orientar la labor de sus empleados a sus requerimientos. 

Asi es como se llega al concepto del pequeño empresario. La división de los trabajos 
complejos en una sucesión de tareas simples es una de las contribuciones de Taylor y 
Ford. Con esta división, se elimina la necesidad de que cada operador cuente con los 
conocimientos del maestro artesano. 
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Es en este punto donde se hace patente para los pequeños empresarios la existencia de 
variaciones en el producto final. Es en este punto donde surgen los primeros sistemas 
de calidad. 

Las normas de la serie ISO 9000: 2000 contiene elementos tanto del aseguramiento de la 
calidad como de la gestión de esta. Pueden ser consideradas, bajo el esquema 
propuesto, como los primeros pasos de la comunidad internacional hacia el 
establecimiento formal de las bases de lc1 calidad total, aunque esta debe ser 
desarrollada de forma particular por cada institución. 

1.2.3 Planeación 
La planeación es una actividad humana por naturaleza, implica proponer un objetivo y 
decidir el camino para alcanzarlo. Es un proceso continuo y cíclico que consiste en 
definir los propósitos y metas de una organización; establecer las estrategias para 
lograrlas y definir los métodos necesarios para evaluar la efectividad de la planeación 
realizada, de tal modo que la organización reinicie el ciclo con el establecimil'nto de 
nuevos propósitos. 

Este trabajo presenta un ejemplo particular de planeación, la planeación de la creación 
de un sistema de calidad partiendo de otro existente. Ambos con enfoques y fines 
distintos y compartidos. 

De la misma forma que existen modelos para la descripción de los fenómenos físicos y 
químicos, existen modelos que describen actividades humanas, corno la planeación. 

Desarrollados por autores distintos, en diferentes momentos, y referidos a temas 
diversos, estos modelos coinciden en aspectos que les son esenciales a la planeación. 

Algunas de estas actividades comunes y esenciales son el diagnóstico instantAneo del 
entorno en lo referente al tema de estudio; el diagnóstico instantáneo interno del ente 
que realiza la planeaciún; la definición de los objetivos del proceso de planeación y la 
forma en que tales objetivos deberán ser alcanzados. 

El modelo que este documento presenta toma los aspectos esenciales de los modelos 
mencionados y los coutplementa, con el fin de desarrollar, Íinplantar, evaluar y 
certificar el sistema de gestión de la calidad de una empresa fabricante de baterías. 

1.2.4 Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V 

A continuación se muestra un extracto de la historia de Industrial Técnica Rayo, S.A. 
de C.V., según se relata en la página web de la empresaill y en la revisión 2 (20 de enero 
de 2001) del Manual de Calidad de la misma<k>: 
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La marca ROBINSON fue introducida en México hacia el afio "1950 por T. l{obinson-Bours. En el ano 1956 
el Ing. Ángel Rayo del Campo adquirió los derechos de esta prestigiada marca para nuestro pals y asumió 
su fabricación en la Ciudad de México. Para ello fundó Industrial Técnic,1 Rayo, S.A. de C.V., que Pm¡wzó 
a operar exilosamenle junto a olra dcnomin.1da Comercial T~:nica Rrtyo dedic.id,1 d .. ><;<.le lt.1cl.i algunos 
años a equipos mecánicos y asistenci.t técnica. Los ;u:urnuladores ROBDJSOK han m.mtenido dPsde 
entonces presencia ininterrumpid,1 en el mcrCcHio mexicano por su ~·alid.td superior. En 1996 se cr .. ~' 
dentro del mismo grupo RR SERVICIOS, especializ.1da en asistencia llócnica y cap.icilación. 

INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. 

Productos: 

Acumuladores: 
para automóviles, camiones, y autobuses 
para plantas generadoras de energía ell!ctrica 
para maquinaria de consln1cción 
para aplicaciones de energía solar 
para vehículos eléctricos 
para molociclelas 
para aplicaciones especiilles 

Materias primas: 
materias primas y partes para la fabricación de 

acumuladores 

Maquinaria: 
maquinaria automatizada para ensamble de 

baterías 

Tabla 1 Productos y servidos de Industrial Técnica Rayo 

Fuente: \\"Ww.robinson.com.mx 

RR SERVICIOS S.C. 

Servicios: 

Asistencia técnica y capacitación: 
fabricación, uso y mantenimiento de 

acun1uladorcs y sbtcm.is rel,icinnados 

Pruebas de laboratorio: 
servicio de pruebas especializadas de 

laboratorio a n1atcrias primas, productos 
intermedios y baterías de diversos tipos. 

Industrial Técnirn R.1yo, S.A. de C.V. está ubicadn en la Ciudnd de f..téxico. Sus plant.1s de fabric.tción 
están en Lago ls<.'O 17ó y en L'lgo Silverio 174. Sus oficinas administrativ,1s y de ventas en Ligo Bolscna 
272, todas ell.1s en l.1 Col. J\nahuac. Sus Centros de Servicio en Lago Uol~n.l 269, Col. Anahuac y Norte 35 
# 8"1 O, Col. lnd ustrial Va llt>jo, ~tt'>xico, DF. 

Actualmente, industrial Técnica Rayo, S.A. de C. V. cuenta en sus pl<mt;1s de fobric..ición con hornos de 
fundición de plomo, mt1quinas rejilladoras, moldes de rejillas de diversos tipos, equipo de nH .. 'zcl.Hlo y 
emp.1stado, horno de secado, equipo p.1ra tr.ulSportc de plac.1s, diversos moldes par.1 fundir pie7..as de 
cns,1mble, herrarncntal('S div<>rsos de <>nsarnhll~, m<\quin,1s s..'ll,1dor,1s t,"rmk.l';, soldador,1s l'1,-...-1ric,1s dt' 
proyt.'Cción, máquina dispensadora de resinas epóxicas, tanques p.1r.1 ,\cidos com:entrado-, y diluidos, 
equipos de bombeo pan1 <\cidos, redifkadores dt' rorrienlt', divt•rsos l'quipo'> dt' prut•lMs dt> c.1líd,1d L.lnto 
de laboratorio como en piso de producción, etc. 

En forma general, los productos que fabrica lNDUSfRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C. V. son b.1tt>rfas 
eléctricas. 

Página 8 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Química 

2 Modelo del proceso de transición 
El modelo del proceso de transición que a continuación se presenta es una adaptación 
realizada por el autor de un modelo de plancación tecnológica desarrollado por Héctor 
Rubén Huerta Balderas<n para el área de perforación y mantenimiento de pozos de 
PEMEX y el modelo clásico de planeación presentado por Hax y Majluf<1:> , además de 
conceptos del ciclo de calidad de Dcming. 

2.1 ]ustificaci6n del modelo 

Las razones por las cuales es modificado el modelo son: 

1. Integridad. Es evidente el rechazo a los modelos de plancación aislados, que se enfocan 
hacia una planeación por la planeación misma, que absorbe tiempo y recursos de la 
organización en exceso. Es por eso que la planeaciún debe estar integracla al resto <le 
los procesos de la organización. El modelo propuesto es lo suficientemente flexible 
para ser realizado, monitorcado y evaluado por las funciones de la organización <1 las 
que corresponda. 

2. Control. En la actualidad, existe la justificada tendencia a controlar tod,1s las etapas de 
un proceso, y el proceso de transición entre dos sistemas de calidad no puede ser la 
excepción. De tal forma que continuamente deben supervisarse los cambios <.¡ue se 
llevan a cabo en la organización, en los ambientes interno y externo de ell.i, dSí como la 
ejecución de los planes y programas de ellos derivados y de una forma elobal, dl' los 
resultados del plan para la transición. 

3. Normalización. Desde diferentes ópticas, es necesario que todos los procesos 
integrados en una organización puedan ser comparados con estándares apropiados, ya 
sea determinado por el sector industrial, por el cliente u por los objetivos que la mbma 
organización se haya fijado. Esta comparación tiene como result.ulo una medición 
clara de las diferencias existentes entre los estándares fijados y el d('scmpcño del 
proceso. En la misma lógica, es posible evaluar los resultados de procesos individuales 
y sistemas de procesos, como el de la planeación. 

4. Corrección, prevención y mejora. El resultado de la evaluación descrita en el punto 
anterior tiene como consecuencia éste. La necesidad de corregir, prevenir y mejorar 
todas las acciones contempladas y realizadas por una organización. De igual modo, las 
actividades de transición no pueden ser la excepción, pues es previsible que la 
normatividad en materia de calidad continúe actualizándose, de forma que los planes 
que actualmente se desarrollen servirán como entradas del proceso de planeación del 
futuro. 
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5. Para adoptar el enfoque PI-IV A (ciclo de Deming - Stewart) Dentro del modelo que 

describe el proceso de desarrollo tecnológico, se presentan cuatro etapas 
fundamentales que pertenecen al ciclo PHV A (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) 
concebido por Stewart y afinado por De1ning. Una breve descripción de las etapas se 
muestra a continuación: 

Planear. Los puntos que corresponden a esta etapa están marcados en color verde, en 
el diagrama del proceso. En esta etapa se llevan a cabo los análisis y diagnósticos 
externos e internos del negocio, así como la elaboración de planes, programas y 
presupuestos. 

Hacer. En ésta etapa se llevan a la práctica los planes, programas y presupuestos 
realizados en Ja etapa anterior. Las actividades correspondientes se marcan con color 
rujo. 

Verificar. La verificación consiste en la evaluación continua de los resultados de las 
actividades individuales y del conjunto de actividades de forma r,lobal. I ... 1s actividades 
de verificación se indican con color amarillo. 

Actuar. Como consecuencia de la verificación, el an.'11isis de los resultados arrollados 
por ella indica que pueden encontrarse áreas de oportunidad o de mejora del proceso 
global o de las actividades individuales. Lo referente a .esta etapa se indica en color 
azul. 

Las etapas anteriores están contempladas dentro del modelo de proceso de la norma 
internacional ISO 9001 :2000 

Finalmente, una razón importante para el desarrollo y uso de un modelo de proceso para la 
planeación es la necesidad de la empresa de atender los asuntos importantes para evitar la 
necesidad de tratar asuntos urgentes, esa es la función primordial de la planeaciún. 

En la Figura 1 se muestra el modelo que resulta de las consideraciones anteriores y, 
posteriormente, la descripción del mencionado modelo. 
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Modelo de planeación de la transición al Sistema de calidad basado en la norma ISO 9000:2000 

Monitoreo de cambios en 
la organización 

Monitoreo del Sistema de 
calidad de la empresa 

Monitoreo de la ejecución 
de los programas 

.---------t~Eva/11ación de la efectil'idady 

Figura 1 Modelo de planeaci6n 

eficacia del pla11 

Sistema ele calidad ISO 
<)(}(} 1: 2000 ( 'ert(fii:ado 

Alo11itortw de los Sistema 
ele calidad e11 el entorno 
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2.2 Descripción del modelo 

La descripción del modelo se realiza bajo el siguiente esquema: 
Actividad 

a) Tipo de actividad 
Aquí se indica el tipo de actividad correspondiente el ciclo PHV A de Deming. 

b) Descripción 
Se presentan un breve resumen de la actividad. 

c) Objetivos 
Se incluyen el o los objetivos de la actividad, que posteriormente deberán 
reflejarse en los resultados de la misma. 

d) Responsables 
Debe especificarse el puesto o puestos que tienen a su cargo la aplicación de las 
actividades definidas. 

e) Aplicación 
Las operaciones que están comprendidas dentro de la actividad, según los 
objetivos planteados para ella, son cnlistadas en este inciso. 

f) Resultados 
Según los objetivos indicados para la actividad, se establecen los documentos o 
indicadores que deben obtenerse de la actividad realizada. 

2.2.1 Definición de responsabilidades y autoridades 

a) Tipo de actividad 
Planeación 

b) Descripción 
Las actividades descritas en el modelo deben ser realizadas por alguna entidad 
dentro de la organización. En esta etapa se cspt.'Cifican tales entidades. 

e) Objetivos 
Establecer el o los puestos encargados de la realización de las etapas del proceso 
de planeación. 

d) Aplicación 
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• Definir de modo formal y evidente el o los puestos en quicn(es) recae 
directamente la responsabilidad y autoridad de ejecución del proceso y del 
sistema. 

• Definir al Grupo de trabajo que se_ encargarán de realizar las actividades del 
proceso hasta el establecimiento del Plan de Transición. 

Caracterist-icas de los integrantes de la Alta Dirección y del Gntpo de Trabajo para la Tra11sició11 
(GTT.) 

Las actividades de integración de equipos debe ser realizada por una persona ajena a la 
organización o por el puesto de mayor jerarquía en la misma. 

El carácter familiar de la empresa sienta los principios que a continuación se en listan: 
• La Gerencia General de la empresa es ocupada por un miembro de la familia. 
• Algún otro puesto ejecutivo de la empresa puede ser ocupado por un miembro de la 

familia. 
• Si existen varios miembros de la familia que ocup.u1 cargos ejecutivos dentro de la 

empresa, es recomendable que las decisiones y actividades del Gerente General 
sean consensuadas con los otros mie1nbros, de tal forma que se eviten divergencias 
frente al resto del personal. 

• Si existen varios miembros de la familia que ocupan cargos ejecutivos dentro de la 
empresa, el compromiso del Gerente General se hace extensivo a los puestos que 
ocupan el resto de los miembros <le la familia. 

• En virtud de los e11unciados a11teriores, la Alta Dirección no queda restringida al 
Gerente General, debe incluir los puestos que ocupan los otros miembros de la 
familia. 

Los integrantes del GTT deben ser elegidos en función de su conocimiento del Sistema de 
Calidad de la empresa, del funcionamiento de la misma, de su tiempo de pertenencia y 
jerarquía moral en la misma. 

Se debe entender por "jerarquía n1oral" el status que una persona dentro de la 
organización adquiere como resultado de su desempeño en la misma y su relación con el 
n .. >sto del personal. Puede entenderse también como el liderazgo que es reconocido por el 
personal, de forma espontánea. 

Método de selección de los integrantes del GTT 
• Identificar las personas con mayor antigüedad en la empresa. 
• Identificar los puestos con responsabilidades de mayor trascendencia para la empresa. 
• Identificar, a través de entrevistas con el personal, las personas poseen jerarquía moral. 
• Identificar los puestos que llevan a cabo el mayor número de interrelaciones en la 

empresa. 
• Seleccionar a las personas y puestos que se encuentran simultáneamente en los tres 

conjuntos anteriores. 
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Asignadón de responsabilidades y autoridades. 

Listar cada una de las actividades incluidas en el modelo del proceso y asignarlas a los 
puestos, personas o grupos correspondientes, b.ajo los siguientes criterios 

• Las actividades que pertenecen al concepto de Planeación en el ciclo de Deming, 
deben ser realizadas por el GTr, pues ret.iuieren de la disponibilidad de tiempo, 
experiencia y liderazgo de los puestos y personas que lo integran. 

• Las actividades de T-!ealización en el ciclo d(.' Dcmine deben ser llevadas a cabo por 
el personal que sea definido en el Plan de transición y en lo Programas específicos 
que desarrolle el GTT. 

• Las aclivitlades bajo el concepto de Verificación dentro del l'vlodelo deben ser 
llevadas a cabo tanto por la Alta Dirección como por el GIT. 

• Las actividades relacionadas al concepto "Actuar" del ciclo deben ser realizadas 
por la Alta Dirección y los puestos que esta defina para la sLc;tematización de sus 
resultados. 

e) Resultados 
Docun1entos: 
• Responsabilidad y Autoridad de la Alta Dirección de Industrial Técnica 

Rayo, S.A. de C.V. 
• Responsabilidad y Autoridad del Grupo de Trabajo para la Transición (GTI) 

2.2.2 Análisis de la misión, funciones, objetivos y estructura de la organización. 

a) Tipo de actividad 
Planeación 

b) Descripción 
En esta etapa del proceso se deben identificar y analizar los elementos 
mencionados, obteniéndolos de fuentes apropiadas, tales como la 
documentación de la empresa o entrevistas directas con el personcll, dado que 
pueden encontrarse en forma explícita o implfcitos en la "conciencia colectiva" 
de la organización. 

e) Objetivos 
Esta identificación y análisis tienen los siguientes objetivos: hacer explicitas las 
bases sobre las que será construido el nuevo sistema de calidad e identificar las 
funciones que relevantes para el funcionamiento del sistema. 

d) Aplicación 
• Identificación de la misión 
• Identificación de los objetivos 
• Identificación de la estructura y funciones 
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• Análisis de la misión 
• Análisis de los objetivos 
• L\náli<>is de la estructura y funciones 
• Funciones, departamentos y puestos relevantes para el funcionamiento del 

sistema de calidad 

La misión de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. no se encuentra explícitamente 
indicada en documento alguno. De tal forma que, a través de las actividades que 
realiza y ha realizado la empresa y de entrevistas con el personal es posible definir una 
misión in1plícita, sin embargo, es labor de la Alta Dirección uefinir explícitdmcnte la 
misión de la organización. 

Los objetivos de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. pueden ser clasificados en dos 
tipos: los explícitos a corto plazo y los implícitos, que también pueden ser considerados 
políticas compartidas. En el primero caso, los objetivos son documentados por la 
Gerencia General anualmente. En el segundo caso, los objetivos no c>stán 
documentados, fueron obtenidos a partir de entrevistas y trato con el personal, pues es 
evidente su presencia en el ejercicio cotidiano de las actividades de la empresa 

La estructura organizacional fonnal de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. se 
encuentra documentada en el Manual de Calidad de la misma, en la revisión O del 18 
de enero de 2000. 

De la información obtenida según los párrafos anteriores deben obtenerse, a través del 
análisis, los aspectos relevantes para el sistema de calidad. 

e) Resultados 
Docun1entos: "Elen1entos de la organización" 

"Análisis de los elementos de la organización" 
"Funciones, departamentos y puestos relevantes para el 
funcionamiento del sistema de calidad" 

2.2.3 Diagnóstico del sL<>tema de calidad interno 

a) Tipo de actividad 
Planeación 

b) Descripción 
En esta fase se deben definir las características y el estado actual del sistema de 

calidad de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., utilizando como estándar o 
referencia la norma internacional ISO 9002:1994. 

c) Objetivos 
Encontrar las brechas existentes entre el sistema de calidad actual y el propuesto 
en el modelo de sistema de calidad ISO 9002:1994. 
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d) Aplicación 

• Describir los elementos que componen el modelo de sistema de calidad ISO 
9002:1994 y cómo pueden ser cumplidos. 

• Describir el modo en que Industtjal Técnica Rayo, S.A. de C.V. ha cubierto 
los elementos de la norma ISO 9002:1994 

• Listar las brechas existentes entre el modelo de sistema de calidad ISO 
9002:1994 y el sistema de calidad certificado actual. 

Esta descripción se realiza tomando cada una de las cláusulas de la norma ISO 
9002:1994 y estableciendo actividades que den cumplimiento a la misma. A 
continuación se anotan las actividades realizadas por la empresa para dar 
cumplimiento a cada cl,1usula y, finalmente, se comparan las actividades 
posibles con las realizadas, obteniendo las brechas que es necesario cerrar entre 
la norma y el sistema. 

a) Resultados 
Documentos: 
"Comparativo entre ISO 9002:1994 y sistema de calidad" 
"Brechas existentes entre ISO 9002:1994 y el sistema de calidad actual" 

2.2.4 Diagnóstico de los modelos de sistemas de calidad en el entorno. 
a) Tipo de actividad 

Pla.neación 

b) Descripción 
En esta fase se deben definir las características y el estado actual del sistema de 

calidad de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., con relación al estándar o de 
modelo de gestión de la calidad contenido en la non11a internacional ISO 
9001:2000. 

c) Objetivos 
Encontrar las· brechas existentes entre el sistema de calidad actual de Industrial 
Técnica Rayo, S.A. de C.V. y el modelo propuesto en ISO 9001:2000 .. 

d) Aplicación 
• Describir los elementos que componen el modelo de gestión de la calidad 

ISO 9001:2000 y cómo pueden ser cumplidos. 
• Indicar los elementos de la normatividad mencionada que el sistema de 

calidad actual de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. cubre parcial o 
totalmente. 

• Listar las brechas existentes entre la norma ISO 9001:2000 y el sistema de 
calidad actual de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. 

e) Resultados 
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Documento: " Brechas existentes entre ISO 9001:2000 y el sistema de calidad 
actual". 

2.2.5 Establecimiento de estrategias, objetivos y políticas de calidad. 
a) Tipo de actividad 

Planeación 

b) Descripción 
Las brechas que se resultan de los diagnósticos anteriores deben traducirse en 
estratebrias (o caminos a seguir), objetivos (o lugares a llegar) y poüticas (o guias 
en el camino), que servirán como bases del plan de transición. 

c) Objetivos 
• Definir las estrategias a tomar para cerrar las brechas entre los modelos 

existentes en los estándares y las necesidades reflejadas en los factores de la 
organización. 

• Establecer objetivos claros y definidos para medir Jos resultados de cadcl una 
de las estrategias antes mencionadas. 

• Detern1inar una serie de políticas que traduzcan efectivamente los factores 
de la organización y que sirvan como guias para la toma de decisiones a 
todos los niveles de la misma. 

· d) Aplicación 
• Definir, de las brechas y factores de la organización encontradas en el 

párrafo anterior, cuáles y cómo serán realizadas las actividades que cerrarán 
tales brechas. 

• Definir, para cada estrategia, objetivos claros ya sean susceptibles de ser 
n1edidos o como productos de la misma. 

• Establecer explícitamente políticas fundamentadas en los factores de la 
organización que g1úen la toma de decisiones en todos IL>s niveles e.le la 
misma. 

e) Resultados 
• Documento: "Estrategias para la transición entre los sistemas de calidad". 
• Documento: "Objetivos de la transición del sistema de calidad". 
• Documento: "Poüticas del sistema de calidad" 
• Docuntento: "Objetivos generales del sistema de calidad". 

2.2.6 Elaboración del plan de transición. 

a) Tipo de actividad 
Planeación 
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b) Descripción 

Una vez que fueron elegidos los lugares, caminos y guias, se debe definir, cómo 
se va a llegar a ellos. Dado que la transición va a ser realizada por la 
organización como un todo, deben ~r distribuidas, a grusso modo, actividades, 
responsabilidades y tiempos de realización, por y entre las áreas funcionales. 

c) Objetivos 
• Definir quién, cómo y cuándo debe realizar qué actividades generales, para 

lograr la transición del sistema. 
• Definir de que modo será verificada la aplicación de los programas 

(indicadores y metodologías de medición) 

d) Aplicación 
• Elaborar un programa amplio y general que incluya programas de acción 

L"SpL>ci.ficos, responsabilidades, tiempos, indicadores y resultados esperados. 

e) Resultados 
• Docun1ento: "Plan de transición" 

2.2.7 Programación: elaboración de programas de acción específicos. 

·a) Tipo de actividad 
Planeación 

b) Descripción 
Del programa amplio desarrollado antes deben desprenderse programas 
espL'Cíficos que indiquen las actividades de transición, responsabilidades y 
tiempos de realización por departamentos y puestos; de tell forma que todo el 
personal involucrado en el proceso conozca y participe en las actividades que le 
darán sustento al sistema, desde su gestación. 

c) Objetivos 
• Obtener un programa que establezca, para los puestos de las áreas 

funcionales; actividades, tiempos y responsabilidades de realización de las 
actividades mencionadas y, además, de qué modo será verificada la 
aplicación de los programas específicos (indicadores y metodologías de 
medición) 

d) Aplicación 
• Establecer, para cada una de la<> actividades definida<> en el programa 

amplio, un programa o programas con actividades definidas específicas para 
los puestos de la organización involucrados. 

• Establecer, para las actividades mencionadas, indicadores y métodos de 
verificación. 
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e) Resultados 
• Documentos: Programas de acción específicos 

2.2.8 Ejecución de los planes y programas. 

a) Tipo de actividad 
Realización 

b) Descripción 

Facultad de Quimica 

Esta etapa es crucial en el proceso de transición, pues los programas elaborados 
en etapas anteriores deben ser realizados por las funciones y puestos indicad()!j 
de la forma más conveniente parn ellos, buscando alcanLar los objetivos glob.1les 
del sistema y particulares de los procesos, tomando como guía las políticas 
establecidas en las primeras etapas del proceso. 

En esta etapa se pone a pn1eba el lidernzgo de Ja Dirección de la organiz,1ción, 
pues debe conseguir que la organización se mueva en la dirección planeada. Es 
conveniente, para lograr la participación y la convicción del personal, que la 
Dirección permita que las án~as fttncionales de la cmprescl defin.m quién, qué, 
cómo y cuándo va a lk~var a cabo las actividades de transición, siPmpn• h.>niendo 
en cuenta las estrategias, políticas y objetivos que dieron origen a los programas 
amplios. 

De igual forma, y aunque la norma ISO 9001:2000 lo contempla parcialmentc, es 
conveniente crear Wl. tanto un mecani<>mo de estimulación (positiva y negativa) 
como un plan de capacitación para influenciar las conuuctas y actituucs del 
personal hacia el sistema que se pretende implantar. 

Esta etapa queda fuera del alcance de este trabajo 

c) Objetivos 
Alcanzar los objetivos que hayan sido definidos para las actividades 
establecidas en los programas elaborados. 

d) Aplicación 
Realización de las actividades programadas. 

g) Resultados 
Los resultados que se obtengan de la transición están indicados para cada 
actividad en los programas elaborados. 

2.2.9 Evaluación de la efectividad y eficacia del plan. 

a) Tipo de actividad 
Verificación 
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b) Descripción 
Una vez que se ha iniciado el proceso de transición y hasta después de que se 
considere concluido, deben evaluai:se los resultados del plan, según los 
indicadores que hayan sido definidos en los objetivos establecidos, ya sea en el 
punto 2.2.5 o por la empresa, con relación a los resultados esperados y los 
obtenidos. En este punto se incluye no solo la evaluación del plan pa &:, sino 
además, la evaluación del sistema, cuyo adecuado fw1cionamicnto es el objeto de 
este modelo, para tal efecto, se utilizan tres indicadores ge1wrales: la 
productividad de la empresa, la confiabilidad del producto y la satisfacción del 
cliente. 

c) Objetivos 
Monitorear la aplicación de los programas de transición y los resultados de los 
mismos a través de trns indicadores globales. 

d) Aplicación 
• Comparación de los objetivos establecidos y los resultados obtenidos. 
• Monitoreo de la productividad de la empresa, la confiabilidad de sus 

productos y la satisfacción de sus clientes. 

e) Resultados 
Documentos: 

• "Reporte anual de los indicadores de la empresa". 

2.2.1-0 Corrección, prevención y mejora. 

a) Tipo de actividad 
Actuar 

b) Descripción 
Los resultados de la evaluación anterior son inútiles por sí mismos. De tal modo 
que, para hacerlos provt.-chosos a la organización, deben ser utilizados para 
evitar la ocurrencia y recurrcncia de no conformidades, así como perfeccionar los 
procedimientos actuales para realizar las actividades de gestión y 
aseguramiento, así como los procesos de la empresa en general. 

c) Objetivos 
• Eliminar las causas de las no conformidades reales y potenciales surgidas 

de la aplicación del plan. 
• Mejorar las actividades que mostraron resultados satisfactorios. 
• Estandarizar aquellas actividades que mostraron resultados satisfactorios. 

d) Aplicación 
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• Buscar y eliminar las causas de las actividades en las que no fueron 
alcanzados los objetivos. 

• Definir los factores que impactaron en la obtención de resultados 
satisfactorios y encontrar la fom1a de potenciarlos. 

• Sistematizar, según los procedimientos vigentes, los procesos y 
actividades que alcanzaron de manera adecuada los objetivos pli:lnteados. 

e) Resultados 
Documentos: 

• "Procedimiento de acciones de mejora". 
• "Proced im ien to de acciones correctivas y preventivas". 
• "Proyecto de acción correctiva, preventiva o mejora". 

2.2.11 Actividades de monitoreo. 

a) Tipo de actividad 
Verificación 

b) Descripción 
Dentro de todo proceso deben considerarse actividades de monitoreo, 
consistentes en la evaluación continua, durante el desarrollo del proceso, de los 
parámetros que son considerados importantes p<lra él. En este caso, los 
parámetros de monitoreo son los que se indican en los programas (amplio y 
específicos) y los definidos para la evaluación de la efectividad y eficacia del 
plan. 

e) Objetivos 
• Obtener información sobre el desempeño del proceso de transición. 

d) Aplicación 
Aplicar la<> metodologías definidas en los programas para monitorcar el 
desempeño de los indicadores definidos en el mismo. 

e) Resultados 
• Actividades de monitoreo. 
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3 Resultados de la aplicación del modelo 
Este capítulo incluye los resultados de la aplicación del modelo, resultados sugeridos por el 
sustentante con la intención de ejemplificar las salidas de las etapas de planeación del modelo 
mencionado. Las etapas del modelo deben ser desarrolladas por Jos puestos apropiados de la 
organización y no necesariamente deben resultar en documentos como los que se muestran, 
basta con que se establezcan claramente los puntos en ellos contenidos. 

3.1 Definición de respollsabilirlades y autoridades 

Responsabilidad y /\utoridntl de In /\Ita Dirección di! J11d11strial Técnica Rayo, S./\. de C. V. 

INDUSTRIÁ-LTE(j\.ficA RAYO, S.A. DE c.v~· - MÉXICO, DISTRITÓFEDERAL1 
EMITIDO POR: GERENTE GENERAL 
TÍTULO: RESPONSABILIDAD Y AU!ORIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN 
La Alta Dirección de INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. está integrada por las: 
personas que ocupan los puestos que indica la siguiente tabla, y posee las responsabilidades y j 

autoridades señaladas en la misma para efectos del proceso de transición del Sistcmil de! 
calidad.. l 

PUFSTO 

Gerente General 

Gerente de Producción 

• 
• 

• 

• 

RESPONSABrLIDAD Y AUTORIDAD 
Definir a los integrantes de la Alta Dirección 
Definir a los integrantes del Grupo de Trabajo para la 
Transición. 
Compro1nelcrsc con L'I S~lcn1a de calidad a través de su 

1 
participación activa en el mismo. j 
Establecer la misión, políticas, estrategias y objetivos de la, 
empresa. 

• Revisar la eficacia del proceso de transición y del Sistema 
de calidad, a Lravés de los indicadores y objelivos que, 
defina. 

• Proporcionar los recursos necesarios (además de los 
financieros) para el proceso de transición y para el nuevo 
sistema de calidad. !---·-----------'--------------------------------·-------·-·-- ---··--··-

GERENTE GENERAL GERENTE DE PRODUCCIÓN 

Documento 1 Responsabilidad y autoridad de la Alta Dirección 
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l<esponsahilidad y Autoridad del Gmpo de Trabajo para Ja Transición (Grl) 

~~~.~~~¿:~~~~c:T~~i~iR~~E C.V. . GRMUÉPXOIC-DOE~·-DT-IR-SATB~AzJiO--~~P-EA~R~EA·~L~A~--1 
TÍTULO: RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DEL 
TRANSICIÓN 
El Grupo de Trabajo para la Transición está compuesto por los siguientes integrantes: 

• Gerente General • Gerente de Ventas 

• Gerente Adminic;trativo 

• Gerente de Producción 
• Rcpn.>sentantc 

PUESTO 

• 
• 

Gerente General 
• 

• 

Representante • 

• 

• 

• 
Gerente Administrativo • 

• 

• 
Gerente de Producción 

• 

• 
Gerente de Ventas • 

• Jefe de Aseguramiento de 
Calidad 

• Supervisor de Producción 

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
Definir la autoridad y responsabilidad del G1T 
Establecer las políticas, objetivos e indicadores de desempeño 
que deben ser tomados en cuenta durante la transición. 1 

Revisar el desempeño del Sistema y del proceso a intervalos, 
adecuados, estableciendo las acciones preventivas, correctivas j 
o de mejora necesarias. 1 

Llevar a cabo los J.iagnósticos del Sistema de caliddd exLc;tente i 
(interno) y de los modelos de sistemas de calidad t'n el 1

1

• 

entorno, además del an<ilisis de los elementos de la 
1 

organización. 1 

Realizar el análisis comp.uativo de los diagnósticos 1 

mencionados. 1 

Proponer estrategias para cerrar las brechas que sean\ 
detectadas entre el sistema existente y el modelo propuesto. 1 

IVIonitorear los cambios en la organización, en el sistema de J 

calidad y en los modelos de sistemas de calillad en el entorno. ' 
Adecuar y complementar lac; estrategias propuestas por el! 
Representante. 
Elaborar propuestas de políticas y objetivos para (.') Sistema 
Desarrollar el Plan de transición y los programas que lo 
componen. 
Establecer los métodos de evaluación de la eficacia y 
efectividad dt'l plan. 
Monitorear l<\ ejecución de los programas en sus áreas 
respectivas. 
Evaluar la efectividad y eficacia del plan . 
Llevar a cabo las acciones correctivas, preventivas y de mejora 

..__ ____________ ,____t_i_~ __ r_iv_a __ c_h_1:~_'::1elE!___~~o__._ ________________ --------------~ 

Documento 2 Responsabilidad y autoridad del Grupo de trabajo para la transición 
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3.2 Análisis de la misi611, objetivos, estmch1ra y f1111cio11es de Industrial Técnica Rayo, S.A. 
de C. V. 

1NousTR1AL TEc-N"lcJ\RÁYo:s~A.-nE-c~ v. --- ---------M--Éxico~ oü;;rRiTo FEDERAL 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
TÍTULO: ELEMENTOS DE LA ORGANIZACIÓN 
MISIÓN: 

"E11 Industrial Técnica Rayo, S.A. de C. V., miestra misión es proporciom1r soluciom·s a los r1roblcmas de 
11l111acenamie11to de r.11rrgía e/értrim dr 11111!slms clientes, lmS<a11dn maximi::nr l'l 111arg1·11 y la calidad, 

siruie111ln 11 la v1·z tle fi11·11t1· oitalicia tle 1•111¡111•0 ¡111m 11w•slnJs tm/111j11do11·s." 

OBJETIVOS EXPUCJTOS: 

• Obtener certific:ación ISO 9000 
• Retl11cir tlefectos tle fí1brimciót1 11 meuos del 0.75% (0.50%) Cvmo 1111 l'"!'>V prl'c•io para llegar 11 cao 

defectos. 
• Dt•sarrol/JJr 11111111lt•11ció11 ¡111m menor consumo dt• 11g1111. 
• Aumentar capacidad de reserva y arra11q1w de los ac1w1uú1dores gmpo 80 1111111ent1111do de 27 a 29 

!'lacas. 
• Medir y disminuir el porcentaje de desperdicios e11 los distintos 11rocesos de fi1brimciá11. 
• Mejomr y l111ter wnsisterzte /11 pn•St•11tt1ciú11 fi1111l de lus 11cr111111/111lon·s. 

OBJETIVOS Il\1PUCITOS 

• Maximizar los bt~11t'jicios ¡mm los 11ccio11ist11s. 
• Reducir al mínimo posible la supemisió11 dt: las todas las actividades y el perso1111l q11t• rmli::i1 tal 

supervisión. 
• Cumplir Jo estrictamente necesario de las le~>isl11ciu11es y 11ur11111tiuid11dt's e11 11111tai11 l11l't•r11l _11 

ambiental. 
• Ctmtralizar el manejo de los recursos y u1 loma de decisiones <'11 Ja Gcrc11ci11 Gt·11cml y 1·11 111 

Gerencia de Producción. 

-----------------------------------------------·-·-·---

Documento 3 Elementos de la organización 
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IHPl/HJHAL 'Tf (Ho(A tA "lt. U. P! (.Y. 
Eolructura 

GERf.Nrn GENERAi. 

JE>"E l>ES~-n:MAS 

JEEE DE IUX:Ul<SU> 1 IUMAN<l5 

JHElll'J Al MAC~N 

Cl-J'J-:N1Y. IJE l'Y.01 >t!C00:-1 

i )EH~ llr: MANTI-~'Jl~llFNTO 

JEl'E 1 >I' A.~I CURAMll ::-mi lll' t"Al.11 MD 

SUl"lltv~;<)J< IJl"l. ll!YTO. l>I! Sl'GUIMll':'llU 

'--~~~~-~-s_tsn':Nrf.~-·~---º_E_~_'ENl"_~~.>:c~·;~--~~--'M 
~e )EH:S DE CENTROS IJESERVIOO 

1 ~ ITL"NK"U> 

AGENlr:S IJE Vl-7'IT A<; 

AYlJJ)ANl?.-. 

Figura 2 Estructura organizacional de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. 
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ousTRIAL TÉ.cÑ1cA.. --.IiA. vo~s.A. o E c. v. M. €x .. 1c.o: olsTiiiTó-iiEo_E_RAL.-¡ 
ITIDO POR: GERENTE GENERAL 
ULO: A~A!~!~I~-º-~-1~9~--~-!~Ef\!ENTOS DE LA ORGA~IZ:~CI(}N ___ _j 

ANALISIS DE LA :-.,nSIÓN: 
La misión de la empresa es básicamente una copia de la mis1on de buena parte de las empresas 
existentes. Es una adaptación de la misión genérica de todas las empresas, de tal suerte l]llt.' fclcilmente 
puede obtenerse el significado de ella. 

Una consecuencia directa de la misión es que la empresa está dispuesta a buscar la forma de cubrir, a 
casi cualquier costo, las necesidades de producto de sus clientes, de tal forma que se hace net:csario un 
mecanismo de evaluación de proveedores y de evaluación de ofertas, para evitar adquisiciones de 
rnala calidad. 

L'l referencia a ''nuestros clientes" indica el nicho de mercado de la empresa, de las siguientes 
características: está orientado a cLislribuidores de refacciones gen(•ricas para nulo en el sur y occidente 
del país, a precio alto con relación al de las marcas líderes, calidad superior a la exigida por la 
nonnaUvidad volw1taria del rnercado mexicano, y fw1damentado en la lealtad dt• sus cliPntrs y el 
renombre de la marca. Actualmente, la Alta Dirección promueve una política de participación en 
licitaciones públicas de entidatfos p,-ub<>nlilm<>ntales, para subsanar la baja dP vpntds cKasionada por la 
dt!sm:eleradún económica en Estados Unidos y la entrada de compuflias exlnuljl'rns al nwn:ado 
nacional. 

La maxirnización del marp,en se obtiene a partir de una disminución de costos, en pPrjukio de la 
calidatf del producto. La disminución del costo incluye la adquisidón de nt.tlt•rias prim,1s har,1tas (de 
baja calidad), la reducción de la plantilla de personal de supervisión. No se realizan actividades de 
capadtadón y ch~arrollo de personal, ni aclividadt~ de 111anlt•nim.it•nlo pn•venlivo rutinario, ~·t~·. 

cuestiones todas que inciden directamente sobre la calidad del producto y la seguridad del personal. 

El ser una fuente de empleo permanente tiene algunas consecuencias directas para el sistema de 
calidad: 

El personal se vuelve experto en las actividades que a su puesto conciernen, lo que hace parecer 
redundante, para estas áreas, el uso de procedimientos e instnLcdones de operadón. 
Consecuentemente, en caso de retiro o abandono de empleo del personal, la falta de estos documentos 
afectará el desempeño coUcLiano de la empresa. 

La baja tasa de rotación del personal de edad madura causa que las oportunidades para el ix~rsonal 
joven o de ingreso reciente sean reducidas o nulas, sobre todo l'll las áreas oper,1tivas. Lo anlPrior, 
aunado a la naturaleza de las actividades de producción causa que el personal joven que se integra a 
la planta tienda a abcu1donar el en1pll•o, lo que refuer.t:ct la necesidad, al ntenns para este grupo de 
edad, de contar con instrucciones claras para realizar su trabajo. 

El personal de mayor antigüedad, y por ende, de mayor edad, tiene la tendencia (natural), de negarse 
al cambio. En particular al cambio de la magnitud necesaria para que un sistema de calidad sea 
efectivo. Difícilmente pueden ser eliminadas o modificadas las actividades que son casi un rito o 
tradición y que no inciden posilivainente sobre la calidad del producto y servicio; fonnando y 
reforzando círculos viciosos que afectan al producto, a la empresa y al personal mismo. 
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ANÁLISIS DE LOS OBJETIVOS: 

El primer tipo de ellos comprende los objetivos formales, establecidos por la Alta Dirección en forma 
anual. Hasta la implantación del sistema de calidad basádo en la familia ISO 9000:1994, estos objetivos 
no eran cuantificables, a excepción de los objetivos de ventas. 

a) Los objetivos que se establecen tienen un enfoque mixto, pues a la vez son particulares para 
cada área y generales para toda la empresa. Esto tiene como consecuencia que las 
autoridades, responsabilidades, puestos e interrelaciones necesarias para el logro de los 
objetivos no estén claramente definidas. 

b) El plazo que se establece para el logro de los objetivos es, en general, inadecuado e 
incongruente con los objetivos que se establecen, pues no es resultado del nntilisis conjwllo 
de los puestos relucionados con ellos. 

c) La ausencia de un sistema de planeación que integre los objetivos impide el logro de los 
núsmos, pues estos no derivan en estrategias y acciones coordinadas entre los puestos de 
involucrados en la empresa. 

d) No se indica explícitamente quién, cómo y cuándo es responsable de las actividades a 
realizar, de la supervisión de las núsmas, de verificar sus resultados y de lomar las acciones 
necesarias para corregir o asimilar los re~mltados. 

e) Finalmente, los objetivos no son directamente cuantificables, lo que dificulta su logro. 

El segundo tipo, los objetivos implícitos a largo plazo, podrían ser consideradas políticas compartidas 
no explicitas, son la guía en la toma de las decisiones en la empresa, sem1 estas meduhrres o no. 

a) Los objetivos antes presentados, como se ha dicho, no se hacen explícitos en documento 
algtmo, sin e1nbargo, son conocidos, aplicados y refor.t:ados por Lodo el personal de la 
empresa, lo que ha contribuido al funcionamiento y estabilidad de la misma. 

b) Se observa que ninguno de los objetivos implícitos trata directamente la calidad del 
producto, sin en1bargo, Lodos ellos Lienen impacto direclo sobre elfo. 

e) Estas políticas implícitas forman parte de la cultura de la organización. Dada la influencia 
de estos objetivos (o polílicas) es prudente que la Alta Dirección defina políticas implícitas 
similares que se estimulen la calidad de excelencia en todos los procesos de la 
orgruúzación, sean estos de carácter productivo, administrativo o de atención al cliente. 
Además, tales politicas deben ser congruentes con el resto de las politicas implícitas, de tal 
forma que se refuercen unas a otras. 

d) La viabilidad y fw1cionalidad del Sistema de calidad que se pretende desarrollar depende 
de su cun1plimienlo y congruencia con las polilicas implícitas establecidas. 

e) Respecto a "111aximizi1r los beneficios para los accionistas"; el Sistema debe proporcionar 
información acerca del beneficio que para los accio1úslas representa, de tal fonna que debe 
incorporarse al sistema un método de evaluación y monitoreo de la rentabilidad y 
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eficiencia de la organización.. De igual forma, el Plan de transición y sus programas deben 
estructurarse eficientemente (el 1uenor co11Sunlo de recursos y la mayor cantidad de 
resultados). 

f) Respecto a "reducir al mínimo posible la supcmisió11 de las actioidadcs y d pasonal que n·a/iw tul 
supervisión", el sistema que se pretende desarrollar debe contemplar, para cada proceso, las 
actividades de control que deben ser reportadas y para subsanar la ausenda del personal 
de supervisión, así como la responsabilidad de los conLroles uu:•ndoncldos. 

g) En cuanto a "Gm1plir lo cstricta111c11tc ncc.csario de ltls kgislacio11cs y 11on11atividad1·s 1~11 materia 
laboral y am1'it!11lal", es posible extender esta política a la normalividad en mall'ri,1 de 
calidad, de n1odo que, para asegurar la viabilidad del sistema qul' se prl'tende desarrollar, 
éste debe ser manejable, Oexible (sin ser laxo) y delll.' esla.r acoplillln a los m{~lodos y 
sistemas existentes en la empresa, de tal fonna que se integre al trabajo cotidiano del 
personal 

h) En lo tocante a "G:11traliZJ1r el manejo de los recursos y liz toma 1L.: daisiom·s en lu Ccrr11cia 
General y t'll la Gan1cia dt• Prod11cció11", para que el sislenta cumpla esta prc>mL'icl, debe 
contener indicadores para estas Gerencias, con base en lo indicado en 
"RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD DE LA ALTA DIRECCIÓN". Adem,\s, sep,úll lo 
indicado en el principio de Parcllo, debe dar evidencia del impacto de las dccisionc>s de la 
Alta DirC'Crión en los procesos que integran el Sistema. 1.a t>vidt>ncia rt>ft>rida no 
responsabiliza directan1ente a la Alta DiTL-cción, de !al forma que de~ cslabh.>eerse, 
además, un mecanismo de análisis que detern1inc las causas de fondo de las no 
conformidades. Deberían !.'stablecers!.' y respetarst.• daranwnte lils <Klividadl'!; qul' son 
responsabilidad de las gerencias mencionadas, para mantener \•igcntc el principio de 
mudad de mando. 

ANÁLISIS DE LA ESTRUCTURA Y FUNCIOf'..ltS DE LA ORGANIZACIÓN 
a) La estructura que se encuentra forn1almente documentada indica la existencia de tres áreas 

funcionnles: Administraliva, de Prodm:ciún y de Venias y una Din.-cdón. 

·-----------·---------·-------- ·-···-·-- -------- -------· - ·-· ··--···-- ·-- ------- ·-- - -----h------· 
Gerencia General 

Actividades • Planeación . 

• Organización . 

• Di.rección . 

• Desarrollo de Personal . 

• Control de la empresa . 

• Mercadotecnia . 
Empleados 1 
Escolaridad máxilna t\.._faestría ~_!1 AdJ]linislración de Empresas. (20 afios de escolaridad) --------
Escolaridad mínima Maestría en Administración de Empresas. (20 años de escolaridad) 
Escolaridad media Maestría en Administración de F.mEresas. {20 ai\os de escolaridad} 
Rango de anticiiedad -

Gerencia Adntlnist.rativa: 
Actividades 1: Compras. 

Contabilidad. 
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• Nóminas y personal. 
• Caja. 
• Sistemas, programas y equipos de cómputo. 
• Manejo de almacenes. 

-------·------------- ~-..-R~l_é_~<:i~.r1_c_Q1.!_~..Sector gubernamental, excep.to Au(Qridad ambiental. ·-
Empleados 7 
Escolaridad máxima Contaduría Pública (17 años de escolaridad) 
Escolaridad mínima Primaria. (6 años de escolaridad) 
t--------------1-----~~~. 

Escolaridad media Segundo grado de bachillerato (11 años de escolaridad) 
t--------------~-~---

Ra ngo de antiRiiedad 30 a menos de un ai'io 
Gerencia de Producción 

AcUvidadcs • Compras 
• Procesos productivos (programación y realización) 

• Pn1ebas de materia prima, productos t'n proceso y productos terininados 
• Mantenimiento y control dt~ equipos y dispositivos 1 
• 
• Capacitación técnica del personal del área 

• Relación con la autoridad ambienta.!. 

ContTolar los productos que resulten no nnúornws. 

1

1 

t--------------1-------------------------------------------i 
Empleados 32 

·~-~=·s=~=~-lan-~--~-~-l:-~.~-.~---~-n-_~-:-:-::-:,~-ª--.. -.. -.. -.. _·1-.~-~-l_;-_ ~-.L~ ...... ~-~~--~-,~-r-~-i1_a_~_genieri~-(20_,_a1_1_o_s_d_c_cs_· __ c_o __ l_an_·c_~-•~-'~~> ____ " ___ -__ -__ -.-.. _-__ -__ -_-.. -.---.-.. -.-.. --.--_--._j 
t--Es_c_o_l,_a_n_· d_a_d_n_1_e_d_i_a ____ 1 __ P_n_·_n_1_c_r ~ado de bachillerato (!Q_ aúos de cscol'!_n_· c_l_a_d~>--------·----J 

. Ra1_1go_t_i~ _ _é_t_t~tjgii<;t_lad .. ___ ;?O ~1_ 1~1("nos de i¿;~;~cia de Ventas . .. ... _ _ _ ___ . . . . .. _ · J 

Aclividades • Ventus : 
• Instalación y servicio a dientes i. 

t---------------i·-· __ L_ogistica (Entrega de productos), ______________________ ~ 
Empicados 11 l 
Escolaridad máxima Maestría en Administración de Organizaciones (20 de escolaridad) ¡ 

_:µ."<:_~~·1.!'ii:_l~1_d_1:1ti-!li11~~------- r~i!l.l~l"i~._(<!año~ dc __ l~S(:l)lar:k~a~l) -- .... - .. - . . . .. . . -··. ·--l 
Escolaridad media Primer año de licenciatura (13 aúos de cscolaridad) ______________ _J 

_B_él_~1g~_c.ll'. ~~1!igii_"::c.l<!d_ __ ..?:J _ _é.1_1_~1e!~º~ c!_e_11_1~ afio_ . .. _ . .. . . __ __ . _ . . ...... _ ... ____ __ j 

b) El plan de transición y el diseño del sistema de calidad que se pretende desarrollar deben 
considerar la información contenida en las tablas anteriores, por ejemplo: 

• La asignación de la responsabilidad de los procesos debe ser acorde con las actividades 
del área. 

• Los documentos, controles y evaluaciones que realice el personal deben ser 
congruentes con su nivel dt• t>st·olaridad. 

• La consideración de la opinión del personal de mayor antigüedad, con relación a su 
experiencia. 

• Atención particular al personal de mayor antigüedad, para obtener su apoyo en el 
desarrollo del sislenta. 

• El aprovcchanúento de la creatividad del personal de menor antigüedad en la solución 
de las no c01úormidades. 

Documento 4 Análisis de los elementos de la organización 
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INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. 

EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
MÉXICO, DISTRITO FEDERAL 

TÍTULO: ANÁLISIS DE LOS ELEMENTOS DE LA ORGANIZACIÓN 

---------------- -- ---- ----------------F~"iiició~------------------------ ----- - -- ----1 
Departamento Puesto 1 Relevancia 1 

f~~~~~E:T:'~·::::~:~l~{~:::·'.:~~;'.:;~::_ ... ~:··:.'..::::·:~'.~~:-~;~~~.~~}~'.~~~~:·~~-~~~~-.1~~~F·,··1~:~::. .. ·.ccrrinéiil-~A-~WStt:Iíth;a:-~·-.:··~:-;~~~·;:;-;~~~-:.~T::z~:.:~~7~~¡-~~:~-·)~~7~-~~::~~~,:-:;~~,.~~.~¿~ 
';~~W Gerente "' Rrlc1ción con provet:>don•s_ 
. "· No aplica 
:;;~:Y~ Administrativo "' Reladón con el sector g_u_bc_,_rna ___ m_e_n_t_a_l_. ________ ~ 
';~9';\ ___ ~'-lC!_~~:!! _________ J~fe <.fo ~i~_~1~~1s _-"._Control de 1<1 infonm1riónp,1-'1_~l''T_(lt..la_~~·!J<.!__e_~P_T~~'-'------j 
:t;!.\?; "' Manejo y almacenamiento de materias primas y 
~:·:_{;¡~(!' produdos lt'rminados. 1 
- '", No aplica Jefe de almacén 
;b~:.fj: "' Contr~l administrativo de los alman~ncs 

1 
· · .. ~"'· 1nennonados. . 

j:~(5::f.: ]Pfo de Rernrsos ¡ "' Com~r~caci?n y cohesión del personal de las áreas 1 
:'.',·i·-·~:; No aplica I-Iunlatlos adnun1strahva y de ventas. 
~?'•·''. '.; ¡ "' Lideraz~~º- 1 

l'\.1antenimiento 

Aseguramiento de 
Calidad 

Jefe de 
mantenimiento 
Lago Silverio 

}PJ'e de 
Aseguramiento de 

Calidad 

área. 

"' T .idt>razp,o. 
"' Adecuación de equipos. 

"' Liderazgo. 
"' Comwúcación con el pt.-'rsonal del área. 
"' Adecuación de procesos y materiales. 
_,. Detección y diagnóstico de no conformidades. 
_,. Inspección y prueba de materias primas. 
"' Relación con la Autoridad ambiental 
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Supervisor del 

Sep,uimienlo 
Departamento de 

..I' Detección y diagnóstico de no conformidades. 
Seguimiento 

Documento 5 Análisis de los elementos de la organización 

3.3 Diagnóstico del sistema de calidad de 111d11strial 1'éc11ica Rayo, S.A. de C V. 

El cumplimiento de cada elemento de la norma se evalúa según l~~tuación sig._u_i_e._n_te_•_: -·-----. 
Jmportanda relativa del requisito _________ J_9_1.!!P_limicnto l. Punh1adón 

Total : 5 
Indispensable . ~. . . . - . -. -----. -... --

1a4 
Debe cumplirse el requisito para certificarse 

Parcial 
Nulo 

.................. 
o 

Tot<1l 4 
Importante 

Cumpliendo parcialmente el requisito puede certificarse l'arci;¡l : ..... .1..".1 .. ~ ....... 
Nulo O 

i------------------------------------__,----------~------+ 
Total 3 Necesario -················-----···1· 

· Parcial 1 a 2 ¡ El cumplimiento del requisito sería útil al desempeño de la empresa:.. .. ................... · ..... 
0 
......... .. 

Nulo 

No necesario 
El cumplimiento no es necesario para la certificación 

Total O ... 

P,ucial 
Nulo 

o 
o 

En la columna M se muestra la puntuación máxima del reqttisito. En la columna P se mtu...--stra 
la puntuación del requisito. Cabe señalar que ambas puntuaciones son resultado del criterio 
c.lel autor que no ncccsarianicnte será igual al criterio del auditor. 

.. ¡ 
1 

~~~I~~~A~~~i~~~~¿ER~~~~¡f·D"E-c:v.--- --- - MÉXICO, DISTRITO FEDERAL 

\TÍTULO: COMPARATIVO ENTRE ISO 9002: 1994 Y EL SISTEMA DE CALIDAD ACTUAL 

¿-~ · .\;J\~ ~\.~;~:1~\:~r~·{~·t~~:.·~~i~~:;~~[[Q~~t/:~s\:~~~-~ .~~~;:~d!~ ;_~·~ 1/Re&__B§l\~l~ilida'd.:, 4e~. Jª ~ 'Q.~€<:~ióú~ .±2: .. :_.·\ ~,· :· ~ \ .. ~. ~ .:· :~ .. .J..:\ , .; ·"': ·~_r .. :>:~;--.~ ~¡·: :~·'~:~:..~: ;',\~::~.~~.~·~· 
_,.,. ,.:,.., ':+-"-:/'. ,_., · ; 1 4.1.1Polit:kadccalid.ad..· ··... · 

Definir formalmente las directrices y Se tiene una política de calidad dcx.-umentada en el 
objetivos generales de una organización con Manual de Calidad que indica las directrices 
relación a la calidad, como parte de la relacionadas con la calidad, pero no incluye los 

5 4 

políüca general de la empresa. objetivos generales. 
'"-"-----"'---------'"------------'--'-~---'==--------------------'-~·~ 
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Posibles acli7:1idades Ar:tillidadcs realizadas 

Se difundió la política a toda la plantilla de 
Difundir la política establecida, capacitar 

personal existente al 15 de ªBosto de 2000. El 
para asegurar su entendimiento e 

personal. incorporado desde entonces no conoce la in1plantación. 
----------------------------------- _r?J!t_i~a de Cé)lidad. __ 

Identificar y documentar cómo se evalúa el 
desempeño de la empresa incluyendo los 
indicadores de calidad. 

El desempeño del sistema se mide a través del 
porcentaje de baterías no confornH'S que devuelven 
los dicnlt.-s, como indicador de confiabilidad. E.x.iste 
infornrnción de la metodología de evaluación. 

M p 

5 4 

5 5 

1--~~-------,-------,-----,.-------~------
. - ·· ' ' · . 4.12.1 ~esl011Sal_?.ilig~t_!y_~ut()riq~-ª_ ____ - ------~----_:_ ___ :__..-----.--

4 
Definir <mtoridad, responsubilidad e 1 

interrelación del personal en descripciones o 1 La autoridad, n."Spons<1bilidad e interrelación del l 
perfiles de puesto y organigramas. 1 personal se estabk--cC'n Pn los dcxunwntos dd 
Definir en el manual de calidad, los sistema. 4 4 j 
procedimientos e instrucciones de trabajo la La interrelación jerárquica del personal se 
autoridad, responsabilidad e inlerrt>lación enetwnlra t•n d organigram,\ dt> le\ Pmpn•sa. ¡

1 

del personal para actividades espediicas. 

r----~----------~-----~-4_._1~.2_._2_R~L~~·-u_rsos~-~----~-~~-~---------------~~~-~-• 

ldentificar las n<"Cesiclaclc>s clP rt'l.~ursos en las 1 

revisiones de la Alta Diren_·ión. 
Seguimiento de la Alta Dirección 
conforrnidades y sus acciones 

de las no 

l .os rt'l.,lrso5 son idPnlifirndos por los GPrt'nh>s dP 
Arca y solicitados al Gerente General, quien los 
proporciona de considerarlo adecuJdo, como se 
indica en el Manual de Calidad. 

-4,1.2.3 Representante de lét Din"\:dón 

Nombrar un Repn-senti:lnte que implunl<1r PI 
Sistema y reporte sobre su dcsempeii.o. 

El Gerl•nte Gt•twral nombró un Rt•prt.'Sl'ntantt', la 
evidencia se tiene en el l\lanual de Calidad. 

.. _- . 4.1.3 Revisión de la DirL'Cdón 

Establecer un programa de revisión del 
Existe un método \.' proo,rama de revisión, sin sistema. l> 
haber sido aplkados. Registrar evidencia de la revisión y de cómo 

4 4 

1 
1 s s¡ 
i 
i 

5 o 
Se delega en el Representante la ucth•idad de 

esta asegura la adecuación y efectividad del ¡ 
sistemu. revisión, lo que impide la efectividad de la nüsma. 

~-~---~---~--~~--~-~---'---~--~~--~-~----~---~---~~--~-~ _ __. _ _J 

~l-_P_un_-_t_u_a_ci_·o_· n __________ ____.[_--__ --_---=:::::_-_M_-axm_:-_--·----~--~:_3_-3:. ___ --_____ -____.l _____ O_b_tenid_a_: 2_6 ___ -_---~ 

----------- --- -i-- ---- ---- -
Posibles actividades Activicúidi•s realizndas 

Definir qué requerimientos de Ja Nonna son 
aplicables a la empresa. 
Elaborar un Manual de Calidad que incluya 
o haga referencia a los procedintlentos o 
instrucciones aplicables y describa la 
estructura de la documentación empleada. 

Existe un Manual de Calidad que hace referencia a 
los procedimientos del sistema y deSl.-ribe la 
estructura de los documentos, además de que 
indica las cláusulas que son excluidas del Sistema. 
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Posiblr.s acti7Jidadr.s /\cti11id11d1•s realizadas li\1 p .. . , 

. •.' .- ... · .. '< :·. ::; ., ... //'.>.''<·;:: ·.:::42~2·Piocedimienfo5" dcl. Sistema de calidad .-- ... . . . . . .. 

Identificar el número de procedimientos 
Se cuenta con proced im ien tos dcx."llmentados que 
cubren los requisitos aplicablL-s de la norma y de la 

requeridos, según los requerimitmtos 
política de calidad. 

aplicables de la norma. Se han establecido las instrucciones de trabajo que 5 5 
Establecer las operaciones que lleva a cabo la 

definen las operaciones a reali;,....ar. 
empr<..>sa 111ediante diagramas de flujo u otras 

El pt~rsonal COIHXt• y aplica lct n1ayor pctrtc dt~ los 
técnicas. 

1 documentos. 
. :····r ...... " : " . 

·'' 
··'·', .4.2.3 Planeadón de la calidad ... .. . ~ " 

Elaborar un documento que contenga las rr cucnla con un plan de calidad documentado que 

~~ actividades que realiza la emprC'sa, los ndica las cláusulas aplicablC's de la norma asi como 
requisitos de la nonna, y los incisos os procedim.ientos e instruccionL'S de operación 
aplicables de 4.2.3 y cómo se llevan a cabo. ~li~ables _ 

,--·--·-····--·---····--··-- .......... . 
Puntuación 

. .. 

Obtenida: 15 ,-Máxima: 15 

---... ·-----Posi'biC-;acliVidiUies ... .. l Actioichzdcs rc¡,¡¡;;iúis -- . -- .. - ~·¡¡,-·¡ 

~2: .. :.:s'.:,:,·.· .. ~·i:¿\'.:,¿;:¿::;~S'.E~1'.lG:·.:'.2.'.E:~.L:.;12!~~.:x!-c;i~J.t.!-~1.~~~~!!atq_~·: ... :··i.::>;:·;.::··::.•.:: .. : .. -.:._:,:;;::·: .. :~_:..::, .. :::.L·::< .. '::21::J':::l 
:'·· .•. ·. · . · ·:. · · · . · · · . · · 4.3.l Generalidades · · . · T ·1 
r.. l l d' . l i d" / ITR-GV-20-0I L>Slablf'\."l' las actividades de revisión 1-1 
.1.:.sta J ccer un procc 1n1wnto t onc e se 1ga i 1 . 1 i 1 1· -6 ' 

. . . :i 1 t e contrato, me uyent o a coort 1.11ac1 n 
5

1 _ l 
cómo se coordinan las acl1v1t ades entre e · l .

1
. 

1 1 i 
1 

G · => 1 
. . n1encionada, con10 responsc1 '' 1( el( l e a crC'noa '¡ 

cliente y las áreas de producción y de ventas de Ventas. _ ! 
1 

4.3.2 Revisión 
>----------------------------------------------------.-~--. Ascgura.r que se definen y documentan 

requisitos de los clientes. 
los 

Asegurnr que todos los petlidos recibidos por 
medios verbales se transformen a órdenes 
por escrito. 

Los requisitos que se ddincn son: el tipo dl' balerfo, 
la cantidad, fecha y lugar dt' entrega. preeios y 
descuentos y 54.' íl'gislran scy,ún l'l procL"-.iimicnto. 
rvlediante la vcrilicación de existencias y la 
programación de pt~idos s1' verifkn la l'ilparidad 
para cwnplir los requisitos. 

1 

1 
5 1 5 

l Vcrilicar la capacidad de la empresa par;,1 
ctunplir con los requisitos de los clientes. 
1---~------~--,...,---------,----"---..------------~--------------+--t---l 

· · 4.3.3 Modificaciones 

Contar con un método para el 1nanejo de las 
posibles modificaciones del contrato o 
pC'Llido del cliente. 

El procedimiento ITR-GV-20-01 
modificaciones al contrato ori8inadas 
cliente como por lcl emprl'sa. 

prevé las 
tanto por el 5 5 

~---------------·--~---·--~--...,-...-----------~-------------·---------·----,..----t--+--...; 
... : 4.3.4 RQY.istros 

Máxima: 20 

Posibles acti11idades 

Este requisito no es aplicable al sistema de calidad de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. O O 
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Puntuación Máxima: O Obtenida: O 

---- --,--------------------· ----·- '\ATIJ--
Posibles actividades ActillidLJdes realizadas li\, , P 

.~~/::·!.i~J:¡:~"JililliJJ;·:t.b~:~~~tq:~.r:iill$i:t~íl:)\'f:.N:t.;~;·;:~ ... =4iP. S:i!ilitol tte~a@tn~iltóS:jl. dá!_os!·~;~>;·:~:-g·:.r:·,·~,-::..~;·~-: ·~~~:-r:;~ ... · 1:.·s~~·-'·~··~: .. :~~:~·~:;;·(\:-.~~'-l\~:·:-··~I ~~':· ... ~ ~ 11 · 
•.·q· 

~ ...:..i.;.:.. 

'·' 
.. ;.'· : :,:.:.··, · .. : .: . : A.5.1 Ccncrálidádes .•. ,. 

Establecer un procedimiento de control de ITR-RE-20-01 establece los controles que son 

s¡ documentos y datos, para al n1enos los aplicados él los documentclS y datos del sisten1a, 5 
relacionados con los rec1uisitos <le la nurrna. bajo h1 respons<Jbili<lad del Representantl'. 

.. .. .4.5.2 Aprobación V emisión . de documentos y datos . 
Definir al personal autori7..ado para la 1 

El personal autorizado la 
.. 

los 1 1 para rC .. 'ISIOil son 1 

revisión y aprobación de los docun1entus. 1 1 
Crear un control incluya el estado de la 

Gerentes de .'irea o el personal que estos 

si 
que 

detenninen. La aprobación esta a carr,o de cada 
revisión vigente de los docunwntos y qul' 

Gerente para su área. ITR-RE-'.H-01 "Lista ínaestra" 5 
asegure que las ediciones vigentes estén 

indica árt. .. d, las Ít."<.'has de emisión revisión 
disponibl('S y que los documentos obsoletos 

por y 

son eliminados o identificados 
vigente, el número de revisión así con10 la 

1 idcntifkcieil'ln y nx.lific;;1ci(m dt.> los documentos. 

:·· ... _':·.;··· 453 Cambios en documentos y datos -· '-
Los camhios debcrfm ser revisados y 

1 

aprobados por aquellos llUe rc<ilizaron las El pr01.'.edimiento de control de dlX'umentus y datos i 1 
actividades mencionadas y debe establecerse induye la responsabilidad de re .. ·isión y aprobación ' 41 ' 

1 
4 

1 como son realizadas. 

1 

dc las modifiL·adunt.•s. No St.._• cunsidPra pnktico i ' Si es práctico, debe registrarse Ja naturaleza registrar la naturale7~'1 del cambio. 1 1 
1 1 

del cambio realizado. J_ 1 1 _L __ __, 

--, 
Posibles actividades 

--· ¡ 

Crear un pnx-Pdin1ü.•nto que asegure que cl 
producto adquirido sea conforme con los 

1 

-------·--- ·--- -- --· ---- ---·- ----- -- ·------·--------·---··--·- ·----··--

Máxima: M 14 
----~---------------· 

Artividmlcs rt:alizmlas 
¡ -

iNf ,P 

l 1 
ITR-CJ\-20-01 cstahlc..:c las actividaclPs 

5 
¡ 

5 
! 

rehldonadtts con lus adquisiciones de produclo. ~ ¡ ~ 1 
requisitos esm.,dficados. 

1.6.2 Evaluación de sulxontratistas · ---r--4 

Establecer los requisitos que deberán 
cttmplir los sulxonlralistas (induyendo 
sistemas de calidad o aseguramiento de 
calidad, requerim.ientos del producto, 
condiciones de entrega, etc. 
Seleccionar a los subconlratistas con base en 
los criterios establecidos. 
Listar las actividades de control que deben 
ser aplicadas a Jos subcontratistas. 
Registrar las evaluaciones. 

Los criterios para la selección son: espC'Cifkadoncs J' 

técnicas propuestas, tiempos de cntrl'ga ofn.....-idos, 
condidones cumerdales cotizadas, referencias 1 

obtenidas de otras empresas, etc. La selección es 
responsabilidad del Gerente dl• Producción. 
El control en la verificación de las especificaciones 
técnicas, responsabilidad del Jefe de 5 O 
Aseguramiento de Calidad y el cumplimiento en 
tiempos de entrega de los productos, es 
responsabilidad del Jefe del almacén. Con esto, el 
Gerente de Producción debe evaluar al proveedor 
utilizando en ITR-GP-40-56"Evaluadón de 
proveedor". Esta actividad no es realizada. 

Página 34 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Ouímica 
Posibles acli1Jidades Acti1Jidades realizadas M' P 

Adecuar los documentos de compra 
(pe1.fülos) pél.ra que incluyan: descripción 
clara del producto, identificación del mismo, 
especificaciones técnicas, de producto, 
proceso, equipo, personal, normas 
aplicables, ele. 
Definir responsabilidad de revisión y 
aprobación de los documentos. 

ITR-GA.40-08 "Pt!i..iido" contiene los datos de 
compra adecuados para Industrial Técnica Rayo, 
S.A. de C.V. 
La responsabilidad de revisión y aprobación de los 
pedidos es del Gerente de Producción. 

5 5 

'/\'.· ·.: ¡ ·· · ... ,'.. · ··.· ·:.\~t6.4. Verificación de los productos comprodo_s ____________ +--+---.;I 

1 1 

Precisar las condiciones en las que se 
llevarán a cabo las verificaciones y 
liberaciones del producto en las instalaciones 
del subcontratista 
Fijar las condiciones bajo las cuales el dicntl' 
verificará los productos en las instalaciones 
del suhcont.ralisla, f'Jl caso de especificarse 
en el contrato. 

ITR-GA-20-01 t>slclhh"·p quP lnduslrial Tt>cnkct 
Rayo, S.A. de C.V. no realizil ninguna verificación 
del producto c>n las instaladnnc>s dc>I suh.-ontrntista. 
En l:aso dl~ que el diente sofü:ite verificar el 
producto en las instalaciones del subcontratista, las 
c:oncli<:iones se fijanín l'll los do..:unH•ntus dl' 
compras. 

1 

1 11 3;3 

1 11 

1 
1 '1 

! 
'----------------------------·-·------·-- ..... ---- ---------------.----------------------~-J 

---·----·---------- - ·--- - -- -------- --- ------- -
Posibles actividmles 

4.7· Cüillrol de· . 

Determinar la existencia del producto 
suministrado por el cliente. 
Crear un método de identificación. 
Documentar, si se realizan, la vcrificm::íón, 
almacenan1iento y mantenimiento del 
produclo. 
Registrar y reportar al cliente las no 
conformidades sobre su producto. 

Máxima: 18 

Las balerías propit•dad del 1.:lienle par<t diagnóstico 
son el producto proporcionado por éstl'. 
n·i;:.-GP-20-08'"" Prn1.-c>ilimicnlo de conLrol de 
productos propiedad del diente" estdblL>t:c los 
métodos de identificación, verificación, 
ahnact>natnit•nlll y 1nanlt•nimit>nlo q11t• Hplicc1n a 
tales productos. 
No se cstc1blel·en registros o rl•port('S para el cliente. 

!F"1 
·-· . . . 

1 1 
1 1 

1 1 1 

1 1 
1 1 
1 1 

41 3 
1 

1 
1 

1 

-----------¡·------------M'á~~;;x -_____ [_-__ ". . . . ____ . ______ ,, _______ .. __ , __ ¡ 
Obten.ida: 3 

-------------------·-----·--------- -- -------· ---· ¡---- .. 
Posibles actividt1des Actividadt's rmli::adas- ------------- - ---- M P-

3s·,'.:, ;:::':'·,::r;.¡;'i.i\,'.\\~í:~.~ 1:;:;;::.',~~·+\'.i4::s1ctt?íi.Ufi~~~il>il :-.¡.: rasti-eaNlidi:1i:l déI~J:itódl(-?!2::.~· : :.·:•:::··:.'.".' «. ;:: .• _ •. ·: ,· ::::",::.y,'~·<:f·,'.::: \:t ·>i;i: 

Si es aplicable: 
-establecer los requerinuentos de 
identificación y raslreabilidad de los clientes. 
-documentar las prácticas existentes de 
identificación y rastreabilidad. 

1 Puntuación 

lnduslrial Tl>cn.ka Rclyo, S.A. de C.V., en la revisión 
nº4 de su ~vtanual de Calidad, establece que la 
idcntifirndón y rastreabilidad del producto no son 
aplicables a sus actividades. 

Máxima: O Obtenida: O 
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Posibles actividades Actividades realizadas M p 

;~;;t :::;~~Í~,~~~i!·~lt~y;;~~;:.,:,~:~r(~~~~~.it.~~;f 1:~1~!\1)~~?;..4;ft.~~~r:~t~:'~~f:f~:4~9,~Góntrot.-aé 1: oroc~· ~ '!·~~:~.~,~~-n~~\f+:,,-..;;_~.~~ ~~~~;~·tr4'.~·~ ~~·~:~-~~~::::. ~'.~;~-~ ??~·(~~ ~~~~.t0~·~;~ ~.,,,'l.. ... ,e;.,, 
''!';.":. ·:.~!· 

Identificar los procesos de producción o lTR-GP-20-02 contiene los procesos de producción 
5 5 

entrega del producto o servicio. que afectan Ja calidad del producto. 

La planeación de la producción se hace por el 
Documentar o instituir el método de método de explosión de materiales, programando 

5 5 planeación de la producción. cuatro procesos clave, como se describe en lTR-GP-
20-02. 

Controlar el proceso n1ecliante 
Se cuenta 19 instrucciones de operación 

procedllnientos definan la de 
con que 

5 5 que manera 
definen Id mdnern dt• producir. 

producir. 

1 L-i selección del equipo y ambiente labcm1l es 
Usar equipos de producción adecuado y responsabilidad del Gerente de Producción. No se 
proporcionar un ambiente laboral adecuado. define el método de evaluación del equipo de r prod ucdón. 

Cumplir con las nommtividml aplicable, así Es responsabilidad del Gerente de Producción 1 

414 como con los procedimientos Vl~rificar que sean cumplidos los puntos J 

documentados. mencionados. 
1 

1 
1 

1 

Los par,ínwtros el controht rst> y t'I 1nt>to<lo de 1 1 

control se establecen en las insln1cciones de 
1 1 Supervisar los parámetros adecuados del operación mencionadas. s¡ 4 ¡ 

núsmo, y las características del producto. No se cuenta con evidencia documenta de la 
supervisión y control de las caracteristicas del 

1 1 producto terminado. 
Establecer métodos, autoridades y Es responsabilidad del Gerente de Producción la +i 
responsabilidades de aprobación lh.' aprobadún de los procesos y equipos. No existen 4131 
procesos y equipos. 1 métodos para ªErobar los equiEos y Erocesos. 

El área de prodm.-ciún cuenttt con 

·~ Desarrollar guías prácticas para c1 trabajo aproximadan1ente 30 apoyos visuales que 
según sean necesarias. contienen claranH'llll" los criterios dP lrnbiljO en 

procesos críticos. 
Se cuenta con un prognuna dl,. mantenin1 il'nto 

Aplicar programas de n1antenimiento preventivo 4uc no es cumplido en su totalidad por 
5 4 

preventivo a los equipos. necesidades de producción. Se aplica 
manteniutiento correctivo. AnÜ'l\JS son registrados. 
Dado que los resultados de todos los procesos de 

Controlar los procesos especiales. 
Industrial Tél..·nka Rayo, S.A. de C.V. pueden ser o o 
verificados posteriormente, no tiene procesos 
especiales. 

Puntuación Máxima:40 Obtenida: 36 
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·.:···: \ ::.· ·· ... ' '· .. :•.':· .: :>:4.10:2 msoecciónypruebas de recibo ,. 

Establecer una política para asegurar que los Comúnmente, las necesidades de producto del área i 1 

t-_ª_w~l-e_r_ic_u_e_s_r_ec ___ il_)l-·d_o_s_•_1o_s_e_w_S(_~n_1_1_a_s_1a_l_1_u_e_s_e-+--d-e_. _v_~_'•_1_1~_,s_,__o_l_1_li_e_ru_1_al __ á_r_e_ª_(_•e_. _p_n_x:l_u __ c_.c_.i_ó_n_a_u_l_iliz_._·o;a_r-+ s 1!:.~ hayan verificado. materias primas sin verificación. 

Documentar las inspecciones y pruebas en 1 .. as actividades de inspección y prueba l~n ¡ 

recepción y los n.'quisitos que deben ser recepdón se detallan en ITR-GP-30-11 "Instructivo 5 ! 5 1 

cumplidos. de inspecciones y pruebas de materia prima" 1 1 

¡ 1 

Definir qué tanta inspección se debe hacer en 
la recepción tomando en consideración que 
los proveedores (subcontratio;t.as) Ul'nen 
también un programa de control y de 
inspección y pruebas buscando demostrar 
que se cumple con los requisitos 
establecidos. 

La cantidad y nnturaleza de las insJX'Cciones y 
pruebas de n>ct'pción est,\n dt>finidas en ITR-GP-
20-03 "Procedimiento de inspecciones y pmcbas". 
No se considera el control Pjerddo por el 
subcontralista. 

¡¡ 
1 1 
' 1 

sis' 
i 1 

i ¡ 
!-------------------------~-----·-------·--· ..... -- ---- --- _L~ 

Identificar los materiales recibidos que 
liberen sin inspección por ureencias en 
proceso y rcgistnrr su identificación. 

se 
el 

1 

Deben existir procedimientos documentados 
en donde se describa la inspección y pmebas 
de los materiales en proceso 

No debe pennitirse el uso de materiales que 
no hayan sido inspeccionados (con la 
excepción que marca Ja Norma y que se 
explicó antes) 

1 

lTR-CP-20-03 "Procedi1uicnto de ino;p..>cdones y 
pruebas" dl'finl' la identificación y nH.'.•todo dt• 
recuperación de los productos mencionados. 
Ninzuno t's aplicado. 

i 

¡ 
1 

4!oi 
1 1 
1 

l 1 

. -- .. ---·-·-... ___ LJ 
ITR-GP-20-03 y las instrucciones de o¡wr,\ción en 
proceso contienen las inspecciones r pruebas a que 
deben somet<>rse los productos c>n proceso. 
Estas son aplicadas cotidiana1nente. 

Esta daramenlt..• estahledda una política implícita 
que indica al personal que todos y cada uno de los 
productos debe ser probado. 

¡ 1 
' 1 ! 1 

5 ¡ - ¡ ';::). 

¡ 1 -r 
' 1 

sis 

1 

..... ___ .... :.~---...:...:_____ . · · ,: : 4.~0.4' htS~~~~)'. p~~~_asf~!~~ .... ~ ___________ _ 
Enlistar todas las caracteristicas de Calidad 
que deben estar sujetas a inspecciones y 
pruebas. 
Deben existir procedimientos d0CUD1cnlados 
tm donde se describa la inspección y pmehas 
del producto terminado. 
Se debe asegurar que los productos 
terminados sean inspeccionados y probados 
como haya sido especificado antes de ser 
liberados. 

T ,as caractPristicas del prc.xlucto final que están 
sujetas a inspecciones y pn1ebas son; el voltaje y 
amperajc de la batería y la ausencia de fugas en 
ella. 
ITR-GP-30-10 Instructivo del Departamento de 
Lin1pieza y Terminado detalla 
inspección y prncbas. 

las actividades de 

La política mencionada anteriormente es por igual 
efectiva para los productos terminados. 

Página 37 de 102 

s 5 



Universidad Nacional Autónoma de México 

Adecuar los registros de realización de las 
inspecciones y pruebas en las etapas criticas 
del proceso. 
Tales registros deben indicar el responsable 
de liberar el producto. 

Facultad de Quimica 
- '•·' ·'!-~ ,: • : , ' 

No se rep,istran los resultados de las inspecciones y 
pruebas a los productos, ni a los responsables de la 
liberación. 

4 o 

[~~ció~-------------- w- _T _____________ l\1_-mu_~-_-;_1-;-_1a_-~_3s __ -_--_---_--_-_--_--_--_--_-~I~--- - -- --- obt~~<l.;~25---1 

-- ActÚ1idacb -rcaiiUi-diis- -- ----------- MTP-1 ~--------------- ---- ----------- -·--·-·- -
Posibles actividadt~s 

B!ti.kii~':":f.;X~:·;H:~'.~i.ili~HJ'.K·:\:~::n~C.011troH!~fajw~:dems~i:<~~medicló1f-Y··pfo~ba·:?-~:.~ .. ~?~s:H·•:::fi'f:~1;::;::'.r.!:F' {::;· :p.~~1 
"·'·· ··':_:.:. ..... "4.11.lGcneralidadcs · - -i·j 

----r-· 
ITR-GP-20-0-l "Pn>el•dimil•nto de control del s 1 ' Elaborar un procedimfonto de control de los 1 
equipo de ins¡x.'Cción, medición y prueba" da 5 ¡ 

equipos de inspección, me(lkión y prueba ¡ 
,__ _______________________ 4_c_·t_1_nl.E!i_n1ientoaestasulx:l<l11st~:_______ ! l 

ITR-GP-31-01 "Lista de equipos de inspección, i ¡' 

-~ d ¡ 
de nieuición v pnH'bas y pro~rama anual e ¡ 1 Elaborar una lista de los equipos J '' 

calibrnción y verificación" contierw todos los 5 ! 5 
inspecdón, mecUción y pruebas. - 1 

.-----------------------+-~-ª q_c_~--~-~~~1~e insp~~-dón, r~1e~i-~~~~~~-~-~ba~ s~1~e-t~~- _L I 
ffl{-Gl'-30-22 "Proceso de vcrifo:,1ción l.k los \ ---1 

Hacer un listado (o elaborar) los 
procedimientos existentes donde se explique 
cómo se lleva a cabo e1 control de los 
equipos. de inspección, meclidón y pruebas; 
como se calibran esos equipos y como se les 
da mantenimiento a los equipos dc> 
inspección, medkión y pruebas 

Si se hace uso de software para realizar o 
validar la inspt.'Cción y pruebas, debe 
contarse con los n1ismos docun1entos que se 

equipos de medición de ¡~-so" ITR-GP-30-23 l 1 

"Proceso de verificación de los equipos de 1

1 

1 
medición de magnitudes el.~tricas" e rn:-Gl'-30-2-l 
"Proceso de verificación de los equipos de 
medición de temperatura" desarrollan h1s 

5 
J 

4 
1 

aclividades de calibración dl• los t•quipos que Sl' 1 1
1 

ni endonan. 1 

No se cuc>nla con inslrucciorw•s ni 
1
¡ ¡ 

responsabilidades para el DH!nlcnimiento_. _______ +---.---< 

No se hace uso de software para I.1s inspecciones y 
pruebas. 

__!!_~~cio __ ttél!_On_en -~1-~_I"_r~~ ant~~or'. __ ___ _ ____ ___ ______ _ __ _ __ ___ _ _ __ _ _ _ _ _ _ ____ _ o ~1 
Asegurar que la incertidumbre de las 
u1ediciones se conozca siguiendo los 
lineamientos del Centro Nacional de 

En ning1mo de Jos casos se conoce la incertidumbre 3 0 
de ninguna de las mediciones. ~ 

-~1t)~_I"_1~loeía a este __ ~~l~~-~o_:________________ ____ _ _________________________________ -----------·------ ___ _ 
Si está especificado en el contrato (pedido de 
los clientes) aiew1a condición que ohlieue a 
la empresa a tener disporu"bles los datos 
técnicos de sus equipos de inspección, 
n1edición y pruebas; deben tenerse 
disponibles los datos técnicos para que sean 

El sistema prevé la especificación rcicrida y 
responsabiliz.a nl Jefe de Asegurainiento de Calidad 
de la conscrvació11 v dL<iponibilidad de los 
registros. 

revisa~'los por el diente os~ representante. _ 
-. .. ·:·:. .::'::.:,:<-:·y·.-::;·.--:\:.:.:·;-. '.'.;_,4~11.2PriX:edimi~-en.~--t-os-decontrol . .. _ ... -·- · :. 

4 4 

·-~ ., ~;·~. 

El procedintlenlo debe especificar las El procedimiento <le control indica las mediciones a 
mediciones a realizar; la exactitud requerida realizar y el equipo seleccionado para realizarlas, 4 4 
y el equipo seleccionado. pero n_o_la __ e_x_a_c_ti_lu_d_r_e_q~u_e_n_._d_a_. __________ _._~~ 
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Posibles actividades Actividades realimdas M P 

El procedimiento debe especificar como se 
La identificación se indica en el procedimiento y es 

identüica todo el equipo de inspección, 5 5 
aplicada. 

r-l!!~':Yción }'._~eba qu_e_s_e __ e_n_1~p_l_e_a_. ______ _,_ ______ -------------------·-·----·-··-----·- -···---···- _____ _ 

Asegurar que todo el equipo de inspección, 
medición y prneba que se emplea está 
caHbrado y ajustado cuando se requiere 
usarlo. 

Asegurar que se tiene un patrón valido para 
el ajusle y calibración del equipo de 
inspección, medición y prueba. Cuando no 
exislan patrones, defuúr couw se realiza la 
calibración. 

Precisar el tipo de equipo, idcntificnción, 
loca Lización, fren1encia y método de 
verificación, criterios de aceptación y que 
hacer si los criterios no son cumplidos. 

Se asegura que el equipo estc'I calibrado y ajustado 
si está dentro del intervalo de cal.i"bración indicado 
en el equipo, según se describe en el antes 
mencionado lTR-GP-20-04. 

No se cuenta con patrones, sin embargo, se utilizan 
co1nparadores que son calibrados contra p.ltrones 
válidos. Además, se especifican los IDL'\'.anismos de 
verificación cuando no Sl' cuentd con 
comparadores. 

5 5 

i t---1 
1 
1 

51 5 I 
¡ 1 
' 1 

1 ¡ 
' 1 

ITR-GP-20-04 "Procedimiento --d-e--c;n-t-ro_l __ d_e_l_ +--¡, 
equipo de inspección, medición y prueba" r ffR- i 1 

GP-31-01 "Lista de equipos de ins1x'\'.Liún, 1 1 

medición y pruebas y programa anual de 5 5 ¡ 
calibrcidón y vt•rificadón" conliPnrn lc1 infonnadón ¡• li, 

mencionada. 
Todas las verificaciones son llev.ldas a n1lx). 

Emplear algún indicador que permita saber En el procedimiento de control se es¡x'cifica que a i ! 
1 ' 

si los equipos de inspección, medición y través de> etiquetas SP le indica al pt•rsonal qtw los 
5

1 - 1 

prueba estén ajustados y calibrados y equipos pUL><.icn ser usados y que su calibración y 1 ::> 1 

pueden usarse. niuste son satisfactorios. 1 : 
!-'"---------------------->-'----------------·-------------- -----~ 

Conservar los registros de calibración de los 
equipos de inspección, medición y pntebas. 

' La responsabilidad de conservación de los ¡ i 
registros mencionados pertenece al Jefe de i j 
Asegurmnit•nto de Calidad, sl'y,ún se t'SJ~'\·ifica l'n 4 • 4 • 
ITR-GP-20-04. Tales registros se encuentran 1 1 

disponibles. 1 ! 
t--~~~-~~~~~~-~-~--+~_..__~~~ 1 1 

Debe especificar qué medidas deben 
Se indica en el procedimiento 1ncncionado que las 1 • aplicarse cuando se detecta que se estuvo ' 
mediciones deberán ser repetid.is según 4 4 

trabajando con equipos fuera del ajuste y 
calibración especificados. indicaciones del Jefe de Aseguram.icnli) de Calidad. 

Asegurar que las condiciones ambientales 
son auecuadas para el uso de los equipos. 

Imlicar qué medidas deben aplicarse para 
prevcrur, en general, cualquier condición 
que afecte la exactitud y la capacidad de uso 
de los equipos de inspección, medición y 
prneba, tales como, maltratos, golpes, malas 
condiciones de almacenamiento, hun1edad 
excesiva, etc. 

Los equipos funcionan en condiciones ambientales 
adt.>ctwdas. 

El procedimiento de control no indica las 
condiciones que afectan la capaddad de uso de los 
equipos. 
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Indicarse cómo se previene que en los El procedintiento de control indica que las 
equipos de inspección, medición y prueba se actividades de calibración y ajuste solo deben ser 
lleven a cabo ajustes no autorizados o realizadas por el personal de Aseguram.ienlo de 4 4 
modificaciones a la calibración que pudieran Calidad ·o del personal autorizado por el Gerente 
afectar su exactilud_y_l~Pi!_~c!._L"!~_¡J._de _!l~~q:_ _______ de Producc.it'in. ----· ·------- ----------------------. ----------------·---------------- --- - _ ___ .....__ 

1 Puntuación 

~----------------- ·--- ---- --

Posibles actividades 
---·--·----- ----- ---- ··----·---·--·-·- -----·---·--------- -·-···r::1 

Actividades realizadas IM 1 P 

:J~,,~:.:;1.;~,·1t.~.;:;~~~'iZ!i''{i''.,;11'.:4~-i2_;_~tado·de~~f~6:r~J:!~i~~~~~~~~~~e1~:~:J1~¡¡~~;:~~~;~(·"2:~p1 
Identificar si el producto ya fue probado e malericll conforme no es marcado de manera ¡ 1 

inspeccionado empleando medios que alguna. El material no conforme es identificado 
4 
i 

4 
indiquen fácilmente si es conforme o no mediante una etiqueta o c>s s.~r,rep,ado y el matl'rial i 
conforme que haya sido liberndo lMjo concesión se identifica 1 

mediante w1a Laricta cspccilica. 1 

Documentar el sistema de identificación 
La identificación se imlka en rn~-GP-20-05 1 

Procedimiento de definición del estado de 41 4 
en1pleado. 
-----------------·-------------------~~~~-pccción y_pruebas. 1 

Definir qué tipo de registros pueden estar 
relacionados con el estado de inspccdón y 
prueba del producto 

ITR-Gl'-20-05 y los instnictivos de opNación 
definen los registros empleados para la 
identificación del estado de inspección y prueba. 

4 4 

~---------------------~---·---------------------------- ~~~ 

l\.faxima: 12 __ l~. _____ O_b_te_-;,_ida: 12 1 ____ 1 

----------- ·------------- -----· -------·- -· ·- ·-

1 M!P l Posibles actividadi·s Actil!idadi•s n·ali::adas 
~~'.',!f:·'.·~~;~:(:·.::A·;·:;:;¡!:,::,.::":::::.;.•,::~:~::.:'.:'i'.- .. ,~':'..fº.':::·.;:: 4a~ Co.ritról'dt~l producto· no corifonne .. ..... -;;·: .. ; ·: •• "•I •• ~ : .. ·, ·· .. : ' ~ ' . ',' " ::J.''.: . : . - "•~ .. ,;• 
··::.: .. ·.:' . ,··1:· '•,¡ .. 4;13.1 Generalidades 

Elaborar Wl procedinúenlo que describ,\ 1 

cómo se efectúa el control de los productos 1 

1 no confonnes y en el cual se incluya la ITR-GP-20-06 "Prot:t't.limiento de nmtrol dt>I 1 
identificación, docunlentación, evaluación, producto no conforme" cubre lo especificado en 5 5 
segregación y disposición del producto no ésta d<lusula de la norma. 
confonne, así corno la notificación a las 
funciones responsables. 

1 

" ·· :. .4.13 . .2 Revisión v disposición de productos no conformes· 
... 

··'···· . . .. .. 

Explicar cómo se lleva a cabo la revisión del 
ITR-GP-20--06 define, para materias pri1nas, 1 

producto conforme quién 
productos en proceso y productos terntinados las 

5 5 no }' es 
actividades de revisión la responsabilidad de la 

responsable de revisarlo. 
y 

nlisma. 

En los casos en que procede la eliminación del 
Decir quién tiene la autoridad para decidir si producto lo indican las instrucciones de trabajo 

5 5 
un producto no conforme debe elinúnarse. referentes al control de producto no confonne y/ o 

las instrucciones de operación. 
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Indkar en qué casos puede o debe 
reprocesarse un producto no conforme; en 

Las instrucciones de operación y las instrucciones 
cuales puede o debe aceptarse con o sin 
reparación mediante concesión; 

de control del producto no conforme contienen 
una en llllÜcaciones sobre las acciones a realizar resultado 5 5 

cuales 
de la revisión. Generalmente, los productos son re-

Puede o debe reclasificarse para aplicaciones 
trabajados o redasificados. 

alternas en cuales debe rechazarse o 
1 elinúnarse como chalarra o basura induslrial. __ _J 

Señalar que el material reprocesado o Las instrucciones de operación prevén la aplicación 
51 si reparado debe ser sometido a todas las de las inspecciones y pruebas documentadas a los 

ins~L"_ion~~j'__I''..IJel-Jas_~_spi:t_::ifi_Ci_t~!<_i_s. --···- matcrialt>s señalados. __ j__J 
- --- -------- -- ---·-- ----·------·-------------· --- ·- --

--¡ 
_J 

-----~-------------···- - --- ~ --------------·· - ------- -- -----. -, - --- --·----·- --- --- ---- ---- -- - - -· ---- M[P ___ l Posibles actividades Actividades mzliz.adas 
iJt8:~;~:·;;:··,::.:,':.::::y1.'·:'.:.·:;;:JD:;.;¡1:-;;;s~s;-:'1-'.4:t4:~1ói~~qf!t<:J:i_vti1t~entiva.;:_,·; .. '.~:~:~~~'.:2:::,~>-··;:-,';:: .... ·:::·~·;.-,:,:::.;:_:.:i 'l-9 :L.··· 

:-. ·.'_·· _-: .. · •· .. · · · .• · . · . ·· · . · - ·.- . · ·4.14.1 Generalidades · · . . . .· · - · · . ' 

1 ITR-RE-20-04 "Procedimiento de acdoncs ~r--1 
Elaborar tm procedimiento que describa correctivas y preventivas" descril-it> lo rt_•Jadonado 1 ! 

1 1 

cómo se. implantan las acciones correctivas y 1 con esta.s. No es aplic~d~ lo referente a _las acdmws 513 i preventtvas. prevent1vas. No se elinuna la causa raiz ele las no 
1 confonnidades. __ 1 : 

El personal que atiende la no-<:"onformidad es 11 
Evaluar los riesgos que puede presentar una responsahh• de definir la magnitud dt• las acdonPs 

t\ 1 ol 
no-c01úonniÜC1d en el Sislenm de Calidad. a lon1ar. No se cvalúm1 los riesgos <le las no 1 

1 

conformidades. ~ -· ----
1 ' 

Si la aplicación de las acciones corrt•clivas y 1.as rnodificaciones a la don1 rnentaciún resultado 1 1 

414 
1 

preventivas cambio de los de la aplicación de acciones son controladas como 
1 

causa un 
1 

documentos, debe explknrse CÓlllO se debe se indica en lTR-RE-20-01 "Proceditniento dt_> 

1 llevar a cabo. control de datos y documentos" (cláusula 4.5) i 
1 1 
1 1 

'• 
.. .. . _ .. , 

.. · 4.14.2 Acción correctiva 1 l - ' 
---~ i 

1 

rrR-RE-20-01 indica que: las acciones son aplicadas 1 
1 

Elaborar un procedin1iento docunwntado por el Gerente de área o personal desip,nado; las 1 

! que describa: a) cómo se aplican las acciones 
1 

quejas de los clientes y reportes de producto no 1 

' 
correctivas; cómo se manejan las quejas de confonnc de ITR-GP-40-3-1 

1 
' se manejan a través 

los dientes y los reportes de productos "Report~ de no conformidades por quejas de 
rechazados, de mala calidad, cte.; cómo se clientes"; la invcslir,ación es realizada por el 5 5 
investigan y registran las causas de las no personal mencionado y se registra en ITR-l~E-40-75 
conformidades; cómo se decide qué acción "Solicitud de acción correctiva o preventiva"; las 

para elinúnar las causas y cómo se acciones a tomar son consideradas por el personal 
demuestra que ésta es efectiva y adecuada. mencionado y que la verificación de la efectividad 

es responsabilidad del Representante. 
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Posibles actiuidades Actividades realizadas M p 

.:>.: .. >::'. <:::;:<'.:}:'.::~~~);>;;,.;:'.:/:. '::: .. :,;o:,;::·;':¡f:::.:-;:.::-::~::fi~l4.3:Aéclon preventiva·:·:.:'.:: :->.::,::?. ': : ........ ,,:··':.:. .. 
' ~·. ·' ~~- ~ ~ 1 ~ •• " 

Describir cómo se aplican las acciones 
preventivas; qué fuentes deben ser usadas Los pa~ a segttir para las acciones preventivas 
como antecedente para la detección, análisis son esencialmente los mismos que para las 
y eliminación de las causas potenciales de acciones correctivas. L"ls fuentes de información 
las no corúormidades; '-lUé pasos deben son, entre olras: resultados de auditorias, registros 
seguirse para su aplicación; cómo se decide de calldad, diagnósticos de vehículos de dientes, 

5 o 
qué acción preventiva es adecuada, qué se notas de servicio. 1-<JS accionps pn•vt'ntivas que 
debe hacer para aplicarla y cómo se requieran recursos por n1ás de dos salarios 
demuestra que ésta es efectiva y adecuada y mínimos deben ser sometidas a la decisión del 
cómo deben someterse las acciones Gerente General. No ha sido uplicada élCLiÚn 
preventivas a la atención de la Alta preventiva alguna. 
Dirección. 

··----,-----··----------·-·· - -

Máxima: 23 
-

Puntuación 
-~-----------

~--·--._ ____________ ,, _______ .. _______ .. , .... -

Posibles actillidades Actividades realiuulns 
. . - ,_ ____ .... --~flp 

:·:.' '· ::· · .... "· ··· 4;15.1 Generalidades .· 

Elaborar un procedimiento que describa 
cómo se lleva a cabo el marwjo, 
almacenamiento, empaque, conservación y 
entrep,a 'del producto. 

lndustrial Tl.'Cf\irn Rayo, S.A. de C.V. cuenta con 
dos pron:-din1ientos para el 111anejo de los 
productos: lTR-GA-20-04 "Procedimiento para el 
manejo, almacenamiento, estiba y conservación de 
la materia prüm1" e lTR-GA-20-05 "Procedin1iento 
de manejo, alnrnccnarniento, estib<1, conservación y 
enlrep,a de haterías" 

5 5 

.'. L~'.;.:::: ·· ·' '.; · ':- ·Y·::'.· '<.:_·.:L'.:_~Jj.'._~-2:.:'~:::._ __ i:~?.:...~~!•'\n~() _____ ... ___ .. ___ · .. ________ -·"----~ ___ ---·-'-··· __ 

Inclicar cómo se evita el daño o deterioro de 
los productos. 

Definir que métodos son aplicados para 
almacenar el producto; cómo se autoriza la 
entrada y salida de los lugares de 
alnrncenanliento; cón10 se inspecciona el 
producto alnrncenado para asegurar su 
conformidad con los requisitos. 

l\fateria prima: ITR-GA-20-04 indica, para cnda una 
de las materias prin1as, c>l marwjo que c>s 
considerado adecuado. 5 5 
Producto terminado: ITl~-GA-20-05 c>xplka cómo 
deben manejar.;e las baterías correctan1entc. 
Todas las actividades son realizadas. 

La autorización para entrada de materias prunas se 
hace mediante el pedido de compra (4.6) y la 
factura de compra. La autorización para el 
despacho se realiza medüu1le ITR-GA-40-01 
Control de producción. L"l autorización para 
entrada de baterías a los almacenes de producto 
terminado es mediante ITR-GA-40-01 Control de 
producción, ITR-GV-40-08 "Factura" o ITR-GA-
40-10 "Solicitud de baterías". El despacho de estos 
almacenes es mediante ITR-GV-40-08 "Factura", 
ITR-GA-40-10 "Solicitud de baterías", existencias 
en inventarios" o contra recibo de pago del cliente. 
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Posibles adi11idades Actividades realizada.s 

Definir cómo debe realizarse el empaque del 
producto. 

Si el producto puede sufrir daño o deterioro 
antes de ser entregado al cliente, deben 
indicarse los métodos para asegurar que se 
conserva su conformidad con los requisitos 
especificados. 

En ITR-GG-10-01 "Manual de Calidad", Industrial 
Técnica Rayo, S.A. de C.V. indique que el concepto 
de empaque es entemtido como estiba. Tanto para 
]a materia prima como para las ball'rías se indica 
en los procedimientos mencionados, cómo deben 
ser t~Libadas. 

Los concticiones de conservac1on para las baterías 
terminadas se especifican Pn IT}{-CA-20-05. Dado 
el alto rittno de rotación de lus inventarios de 
materia prima, no se espccü'ican actividades dl' 
conservación particuJar<?s. 

IP 
' -¡ 

5 5 

·,,.< " " 4.15.6 Entre a 
i.;,,;;~--"~~~~~-'---~~~~~~~""-~~~~..0..:..'-"-..;.,:_~__.:...,~L:.:..~~~-'-~--~~~--~~~~---~~~-~r-~__. 

Si se espccüica en el contrato (pedjdo del 
diente) que el prcxlul'lo terminudo t'S 

responsabilidad de la empresa hasta que sea 
entrngado al cliente, debt'n indicarse los 
rnétotlus para asegurar que conserva su 
conform.idad con los re uisitos es -ifirndos. 

ITR-GA-20-05 indicu qul' las t'tH1diciorws b,1jo ),1s 
cuales debe entregarse d producto son )¡ls 

1 definidas par<1 t'I nliln•'jo, almac<c'n.11niento, estiba y 
1 conservación del mismo. 

-----
!P_u_nh:;;ció;- ------ --- -- - -¡ ··- - . - . MÓ;in~a~ 28 _j 
~----------------!___ ____________ .___ ----

-

Obt<?ruda: 28 

'~J-.(~;~:(.:.!'.~·?::,:'.'.\ :::.·:., ':~.::.:~: : .. ~-'~·\· ,.·.: '-,":: .. ~.: .. :: .. _.: ... ';:._.. 4;16' Col'l rQl d.e·i~gi.stfliS ~l~'cali~iad,. ·.:· ... : ~.~~ ¿·'.~.:·!,.~~:~·/.~ ~:.~~<·'.~ ~::;::;:->: ~·;_":.:;.·.··:_ -,: <:·~~;·.:~·:_;'!

Elaborar un procedimiento que describa 

cómo se idenlifican, compilan, codifican, lTR-RE-20_02 indica como se realizan 
acccsm1, archivan, conservan )' se disponen 

<Ktividadt>s mencionadas. los registros de calidad y quien debe realizar 
tales actividades. 

lns 

Hacer un listado de los registros de calidad 
que se emplean y asegurar que se cuenta al ITR-RE-31-02 contiene el listado por área de los 
menos con aquellos que se indican en las registros de calidad utilizados. 
cláusttlas pertinentes de la Norma. 
Conservar los registros de calidad de los 
proveedores de la empresa (subconlralistas) 

Ningún registro de C<ilidad de los subcontralislas 
es conservado, por no considerarse pertinente. 

1 

s sj 
1 

5 5 

o o 
que sean pertinentes. 

--~-----~---~~~~~-t--~~-~~~~~-~~~-~~~~-~~--~-~~-r-,.---~ 

Revisar que todos los registros de calidad 
sem1 legibles, que se puedan accesar 
fácil1nente para ser consultados y que estén a 
salvo de pérdidas, daños v deterioro 
Si se establece en el contrato (pedido del 
cliente), se deben tener disponibles los 
registros de calidad. 

Puntuación 

Las condiciones de los registros de calidad son 
acordes con las enunciadas. 

Ningún contrato establece la disponibilidad de los 
registros de calidad, aunque está prevista. 

Máxima:16 Obtenida: 13 
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Posibles actividades 

Elaborar un procedimiento que describa cómo 
se lleva a cabo la planeación e implantación de 
las auditorias internas 
Programar auditorias internas tomando en 
cuenta la importancia <le las actividades que se 
van a auditar. 

Evitar que el personal que lleve a cabo las 
auditorias sea juez y parte. 

Registrar los resultados de las auditorias y 
difundirlos entre el personal responsable de las 
áreas que se están auditando 

A.segurar que el personal responsable de las 
áreas auditadas aplique las acciones correctivas 
oportunas para corrcgfr las no conformidades 

Facultad de Química 

Actividades reali::adas 

rrR-BE-20-03 establece lo referente 
auditorias internas de calidad. 

a 5 5 

El ífopresentante es responsable de que las 11 
auilitori" ~an pwgrnmada> >Cglln la 5151 
imoortancia de las actividades. 

Los resultados son n•p,istrJdos t•n ITR-RE~l0-33 1 1 
"Lista de verificación para auditoria de calidad" J ¡ 

y son reportados al personal responsable 5 J,· s ¡ 
mediante ffR-RE-40-75 "Solicitud de <1cción 
correctiva o preventiva". 1 1 

Las accionL'S correctivas deben ser aplkmias 1 ¡· 

como se describe en ITl{-RE-20-0-1 
"Procl'dimiento de an:ionL'S corrl'ctivas y 5, O ! 
preventivas". No son aplicadas por l'l personal 1 1 

responsclble de las áreas auditadcls. H 
1--A.-s_e_g_,_u_r_a_r~q-u~e~s-e~-re-a~li_c_e_n~-la-s~-a-c_t_iv-1-.c-la~cl_e_s~d-e~i1----"--~~--~-'---~~~~~~~~~~~~~~~~-+--

Est{i documentado que h1s actividadL'S de ¡ 
seguimiento de la auditoria, que incluyen la ¡ 

seguin1ienlo deben ser realiz.adas por el 5 I ::; i verificación y el registro de la hnplantadón y _. 
de la efectividad de la acción correctiva Repn:>scntante, quil'n delx• definir si Í\ll'ron 1 11 

implantadas y su implantación fue efectiva. aplicada. 

Incluir los resultados de las auditorias internas 
en la revisión del Sistema de Calidad por parte 
de la Alta Dirección 

"--r--1 
Está contemplado en el procedimiento que los 1 ¡ 
n>sultados de las auditorias sean revisados por ¡ 1 5 o i 
la Dirección. No se llevan a cabo revisiones de la ¡ ! 
Direcdón. ¡ 1 

• ---, -m-
. -· 

Obtenida: 20 

· \ ·' :. '. ;>~;·~~:_.., .. :.:.:.·.:~·;~L'..:>.: ; ... :~,:;.>f :1 ·~·'-' ·~·;·. ~ ~~).~~·.:;_.'.~- ... ~~ ~;:~~: .~·.:. ~;·:~.'/._-:.:4~ 18'CáPaé.itaci6n · .. ·; · · ... ~· .. ~-,.~~·:.. : .. : .. :.; ~ .. '.~· .~·~·~,~;·:~·r,:.;;.~. :·.: (: ·:::; ; ··: ~' .. ~.; \!" -. · :~~ .. ~ .-~~.',"t;~~~:¡ 

Elaborar un procedimiento que describa cómo ITR-RE-20-05 "Procedimiento de J 

idenlificar las necesidades de capacitación del entn~namiento" indka como son identificadas 5 i 5 
personal que está relacionado con el sistema de las necesidades de entrenamiento y como se ¡ 
calidad. proporciona capacitación al personal. Se cuenta 1---+---i 
Proporcionar capacitación al personal con tm progrcuna de capacitación incipiente. No 

5 0 
mencionado. se proporciona capacitación adecuada. 

Calificar al personal L}Ue lo requiera con base en 
su educación, capacitación y/ o experiencia. 

No se considera nL'CL>sario calificar al personal 
para la realización de las actividades de 
producción, administración o ventas. 

1 Puntuación Máxima: 18 T Obtenida: 5 
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Posibles acti7ndades 

Si en Ja revisión del contrato (pedido del 
diente) se estipula que se debe propordonar un 
servicio posterior a la venta, debe elaborarse un 
pn:Kedirniento que describa cómo se lleva a 
cabo, cómo se verifican y cómo se reportan 
estas actividades. 

Facultad de Química 
Actirlidades realizadas M P 

ITR-GV-20-02 indica que los servicios que la 
empresa proporciona son: revisiones del 
acun1ulador y del sistema cll>etrico del 
automóvil; cambios de balerías a los clientes de 
mayoreo por vigencia de la garantfa. Para 
clit?ntcs gubcmauwnt.tles, St' proporciona 
capacitación. Esta última no está documentada. 

5 5 

- -,----------. ----.-- .... ------ -- - --· 
Mruoma: 5 

~-----------------------------------------------¡-

Posibles actividades 
- - - . - . -

Actividades rcali::izdas 

Elaborar un procedimiento que describa cómo 
se lleva a cabo la detección de Ja necesidad de 
aplicar técnicas estadísticas en el Sistema de 
Calidad. 

ITR-RE-20-06 "Procedimiento de técnicas 
estadísticas" ind.ica como se detecta la necesidad 
dt• las nlisnrns. 

Se tienen detc<:tadas tl.·crtlcas estadísticas para la j 

Identificar las aplic<1ciones esladisticas y los 
procectimientos existentes 

determ.inación semanal del peso promedio y 1 

para la elillx)rc\ción del reporte de no 
4 

1 
4 

1 
conformidades por quejas de clientes. Existen 

1 

instrucciones de opt•rm:ión para J,1 aplkt1ción de 1 

ambas. 
'-------------~-----~------L-~------------------------------~_.._~ 

1 Puntuación 
·----i------------ --··---

Máxima: '1 
-·· 

Obtenida: 4 
- - -- --- 1 

Documento 6 Comparath-o entre ISO 9002:1994 y el sistema de calidad actual 

1NnusTR1.AL"T"Éc"N1cA RA-vo~-s.A. ri"E-c. v.----- -MÉXICO, DISTRITO FEDERAL] 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 1 

1 

TÍTULO: BRECHAS EXISTENTES ENTRE ISO 9002:1994 y EL SISTEMA DE CALIDAD! 
¡ 

ACTUAL __J 
La puntuación máxima que resulta de la evaluación anterior es 418. La puntuación obtenida del análisis 

1 
anterior es 343, lo que indica un cumplimiento porcentual de 82%. Cabe recordar que este porcentaje C'S 1 

1 

obtenido de la evaluación a criterio del autor tfo los ~untos de la norma ISO 9002:~1994~----- 1 

# Descripción Cl<'iusula 
El Gerente General y los Gerentes de área deben cslablL>t:er clanunente los 

l objetivos mesurablcs de la empresa en forma global, de las áreas de la empresa 4.1.l 

1------·- --· 
en forma _i!~!epen_t!it>_f1!_t_' y_~!~'..]~~~ ~!ep~1_rt_<''.!'l_'ll lt>s _que }a_'.i_i n ll'eran. __ --·---- ---·--·-----
El Gerente Administrativo debe establecer un programa de capacitnción 

2 inductiva para el personal de nuevo in8rt'SO, haciendo én(,1sis l'll los 4.1.1/4.18 
procedimientos y políticas de ln empresa, particulanncnte en ln de calidad. 
El Gerente General debe revisar los resultados del sL<>Lc1na de calidad respc.:lo a 

4."l.3 / 4.14 
3 los objetivos establecidos y ton1ar las acciones correctivas, preventivas y de 

/4.17 
mejora necesarias para adecuarlo y hacerlo efectivo. 

4 
La documentación debe adecuarse al nivel de educación del personal que la 4.5 
maneia. 
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El Gerente de Producción debe realizar la evaluación de los subcontratistas y 

5 tomar acciones de elección de proveedores cuyo producto incide en la calidad de 4.6.2 
los acumuladores. 
El Gerente de Producción deben estabk>cer registros y el Gerente de Ventas 

6 definir reportes para el cliente en caso de pérdjda o daño del producto que 4.7 / 4.16 
prooorciona para diagnóstico y reparación. 
El Jefe de Aseguramiento de Calidad debe definir, documentar y realizar 

7 
inspeccionl'S y pnwbas de las caractl'risticas importantes del producto 

4.9/4.10/4.16 
terminado. El Gerente de Producción deben tomar acciones de control basadas 
en los resultados de tales ins~ccdonl's y :eruebas. 

8 
El Gerente de Producción debe definir, junto con los Jefes de Mantcrumicnto, los 

4.9 
métodos de evélluación del equipo de :eroducción. -------. 
El Gerente de Producción debe otorgar autoridad y responsabilidad efectiva a 

9 
los Supervisores de departarnento para la revisión de los parámetros dl•I pnxc>so 

4.9 
y las caraclcrí.stkas del prutluctu. Los Supervisores debt.•n re~~istrar los controles 
aplicados. ··------·-------· 

10 
El Gerente de Producción debe asignar los recursos necesarios para la aplicación 

4.9 
de la totalidad del pro_grnma de mantenirn.icnto :ere\·entivo de los cq~!!_i~os. 
El Gerente de Producción y el Jefe de Aseguramiento dl' Calidad deben asegurar 
que todos las n1atcrias primas sean inspeccionadas de la fonna definida. 

11 Alp,wrns opdmws son: 1nanh'1wr exislf'ndas de ntalt•ria priutd, le\ Plc1horadón de 4.10 
un presupuesto de \'Cillas por parte de la Gerente de Ventas, 1nantener 
existencins constantt>s dP las batprias dP alta rotación. --

'12 
El Gerente de Producción debe asegurar que se aplique el metodo de 

4."10 
identificación de los :eroductos liberados por ~roE9sitos urpentes. 
El Gerente de Producción debe definir las inspecciones y pruebas en proceso que 

4.10/4~ 13 deben registra rst>. Los Supervisores de departanwnto deben registrar los 
resultados de las uusuu1s y autorizar su libt!rm:ión. 
El Jefe de Aseguramiento de Calidad debe elaborar instrucciones e indicar 

1 
14 responsabilidades pclra el 1nanll'ni1n.iento de los equipos de inspección, 4.11 

medición y pruebas. 
·-·-· --------·--------·-------

15 Se d<.•scon<.x:e la incertidumbre dl' las medicionL'S l'Íl'cluadas. 4.11 ·-
16 No se indka la cxnctitud rcguerida 12ara las mediciones l]Ue se efectúan •1.11 

El Gerente de Producción y/o el Jefe> de Aseguramiento de Calidad deben 
17 capacitar al personal respecto a las condiciones que afectan la capacidad de los 4.11 

1-------"' --~-- - _L'<J..~~pl1c" _<.~e I,!l_edi~·i6n, i_nsp~-ción y prue_l~a~: -- --- ·--- - - ------------··--- --- -- ----------- -------- --··-·-----·-----------

18 
El Gerente General y los Gerente deben realizar y promover la aplicación de 

4.14 
acciorn~s correctivas y_P-revcntivas. 

19 El personal que atic.ndc no conforrrúdadcs debe evaluar como afectan al sistema 
4.14 

y lon1ar las acciones conducentes. 

20 El personal responsable de la aplicación de acciones correctivas y preventivas 
4.17 

debe aplicarlas. 
El Gerente General debe propon·ionar los recursos necesarios para la 

21 capacitación y desarrollo del l">t~rsonal en sus respKtivas áreas. Debe 1:alificarse 
4.18 

al personal que realiza cada actividad con base en sus conocimientos y 
experiencia. 

22 No está documentado el servicio de c_<_!Qacita~ión a~lie~~_g!,:lbe!!1_amen!_ales ____ 4.19 

Documento 7 Brechas existentes entre ISO 9002 y el sistema de calidad actual 
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3.4 Diagnóstico de los sistemas de calidad en el entomo 
El Cl~!Jl.plimiento de cada elemento de la norma se evalúa se~ la puntuación s1g_l_1_1e_,_n_te_: ---~ 

Importancia relativa del requisito 1 Cumplimiento 1 Puntuación 

Indispensable - ~-- ...... :f.<?.~~ ....... -~---- --·- __ ?··-····-·· 
: Pardal l 1 a 4 Debe cumplirse el requisito para certificarse f. ·-·····N·.:¡j¡;-- .... -T ... -... ·o--·· ..... 
; 

4 Total 
Importante 

Cumpliendo parcialmente el requisito puede certificarse 
Parcial 1a3 .. 
Nulo O 

Necesario :-·····--T~-~~----·-··i·········-? ......... . 
El lin · d 1 · · í · til al d ñ d 1 : Parcial : 1 a 2 cump uento e reqws1to ser a u esempe1 o e a empresa:··-······-·····-···--·---·~---··-···········-··· 

: Nulo : O 
Total O 

······-···--···· 
P,ucial O 

No necesario 

Nulo O _____ J 

El cumplimiento no es necesario para la certificación 
~-------------------------------------------------------· -·. 

En la columna M se muestra la puntuación máxinrn del requisito. En la columna P se muestra 
la puntuación del requisito. Cabe señalar que ambas puntuaciones son resultado del criterio 
del autor que no necesariamente será igual al criterio del auditor. 

INDUSTRIAL-·TECNICÁ RÁ YO~·-s:A.-DE e.V~---------- MÉXICO, DISTRITO FEDERAL 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
TÍTULO: COMPARATIVO ENTRE ISO 9001: 2000 Y EL SISTEMA DE CALIDAD ACTUAL 

------------ --- ----------· - - ---·- --- - ---- r --- --- ... - -

1 MI Requeri111ic11to de Úl norma Aplia:ció11 t'11 /u emrm·sa p 

:;~<::·¡~:·.;:f:d:_::-_;·~:-· .. ~~~~c~;~:,:.;:.:~.·::·,:;·,__~_i_~.:...~iste~~de~~~~~.!lil..~~~!.l:lidad_~~:;_·_,: __ . _· -~·'._:~::;;..::__~~-~~~{_:-:-'., 
4.1 Rcquic;itos Generales 

Identificar los procesos dd sistema de Solo las actividmlPs dl' n•illizadún dd produ..:to 
5 3 calidad. están identificadas como procesos. 

---------------------- ~--------------· 

Definir en qué orden y cómo inleractúan No está explícilamenle indkada la secuencia e 
5 o los procesos mencionados. interacción de los procesos d1:'_ rcali~~~n. ________ 

- f-

Los criterios de operación están definidos para los 
procesos de rC'éllizélción, f'n las insln1ccioncs dC' 

5 5 
Fijar criterios y métodos para la operación operación, del mismo modo que los métodos de 

de los procesos. control de cada proceso en ionna individual. 
Para las actividades no consideradas corno 
procesos, se til'nt> critt>rios y mNodos definidos 
para la operación en los procedi.Inientus e 5 o 
instrucciones del sistema. Solo en algunos casos se 
tienen métodos y criterios de control. 

Garantizar que existan recursos 
Los procesos de realización son efectuados, lo que 

disponibles para la operación y 
indica la aplicación re(:ursos. Debería existir un 

5 3 
seguimiento de los procesos. 

método de elaboración de presupuestos que 
evidencie Ja aplicación de ra1.1rsos. 
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Garantizar que exista información 
La informadón necesaria para la operación de los 

disporúble para la operación y 
procesos existe en el sistema actual de calidad. 

5 5 
~~gll_i~~_!_~_Q__c_!_e los procesos. 

-----·--·-----·-------------------------·-------~·------------ ----
Dar seguimiento, medir y analizar los 

Solo en algunos de los procesos de realización se 
lleva a cabo nwdición. En algunos casos se lleva a 5 3 

procesos. 
cabo análisis y seguimiento. 

Efectuar acciones para lograr los 
Tres de los pn.x:esos idt>ntifkmlos (de realizélción) 
cuentan con programas de producción. No se 

resultados planeados y para mejorar 
establecen acciones de mejora conlinua para ningún 

5 o 
continuamente los procesos. 

proceso identificado. 
Los procesos que incidan en Ja 
conformidad del producto y que sean 

No existen procesos de esta naturaleza en Industrial 
contratados externamente a la o o 
organización lambién deben estar 

Técnica Rayo, S.A. de C.V. 

controlados. 

----·-·-----·------------·------ - ·--··---··---- - ·-r-- ·-·· --- ---- ------ ---·-- ---- ----··· ----------- -- -·-----·-- -··· ----- ------- ---·r- ···r··--
Req11erimie11to de la norma Apli01dó11 e11 la empresa M P 

. ·; , · . · • · · · · . · · ·. · 4.2 Requisitos de la documentación · . · "· 
-----------·-----------······--------·--·-·-----·····- --------- ··- ---·-· -···· --·----- - ·-- ····-·- -------·--··-·----- ---···------------------ -------

4.2.1 Generalidades 

Deben existir política y ]os objetivos de la 
Ambos se encuentran documentados. La política de 
calidé!d en un dlx·umt•nto llll Controlmlo y los 5 5 

calidad. 
objetivos de calidad rn un documento controlado. 

Debe existir un manual de calidad. 
Existe un manuc1l de n1lilfod don1111t•nh1do, ITR-

5 5 
GG-10-01. 
Se cuenta con los proo~liuti(•nlos que exig{' l<l 

Deben existir los procedimientos norma: "Procedim.iento de control de datos y 
docun1entados requeridos por la norn1a: docunu~ntos", "Pron'(.iimirnto de elaboración de 
control de documentos, control de formatos y control de registros de calidud", 

5 5 
registros, auditoria intenm, control del "Procedimiento de autlitorias internas " I 
producto no confonnc y acciones "Procedimiento de control del producto no 
correctivas y preventivas. conforme" y "Procedin1ienlo de acciones 

correctivas v preventivas". 
La planificación de los procesos de realización está 
documentada t'n ITR-GP-20-02 "Procedimiento de 
control del pnx:eso .. 

Deben existir los documentos necesarios La operación de los pnx:esos de realización está 
para la planificación, operación y control docun1entada en las instrucciones de operación. La 5 5 
eficaces de los procesos. planeación, operación y control de las actividades 

no identificadas como procesos se espt.""Cifican en los 
diferentes proccdinúcntos e instructivos del 
sisten1a. 

Deben existir registros de la revisión de la Existen formatos de registro, más no registros de 
5 o 

Dirección. revisiones realmente aplicadas. 
Deben existir registros de la competencia y 

Existen en el fonnalo DC-3 4 4 
formación del personal 

Página 48 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Química 
Rcquerimicnto de la norma Aplicotió11 e11 la empresa M p 

Deben existir registros del cumplimiento 
Existen registros del cumplimiento del 

de los requisitos del proceso y del 
proceso y 

5 5 
pr<><:!!c!S:~_c>_ en la realiz_é!_~~ón del mismo. 

del producto en las etapas de producción cruciales. 
-------~-- ------------- -->--. 

Deben existir registros de los resultados de 
ITR-GV-40-04 "Formato de pedido" e lTR-GV-40--08 

la revisión de los requisitos del producto. 
"Factura" son los registros que evidencian la 5 5 
revisión de los requisitos del producto. 

Deben existir registros de la evaluación de Existen formatos de registro, más no registros de 
5 o proveedores. evaluaciones realmente aplicadas. 

Deben existir registros ue la validación ue 
los procesos de producción y prestación No existen, por no ser necesaria la validación. o o 
del servicio. 
Deben existir registros de la pérdida, 
deterioro o del carácter inadecuado del No existen 4 o 
yrodu<::~~ p_r()pi~1.l~11:!__1:.l_e}c_lii:_i.1_l~:- _______ 

- - --·--------·-----~--------·------···-·--·- ------·---- ---------- ---~-~ 

Deben existir registros de la calibración y Existen registros de la verificación de los equipos 

verificación de los equipos. según su tipo: de medición de magnitudes 5 5 
eléctricas, de presión v de masa. 

Deben existir registros de la conformidad Existen registros de la cmúonnidad dt'l producto en 
del producto con los criterios de la etapa final únicanH~ntc. No se n•gistra la 

5 3 aceptación y de la nosponsa bit idHd ele responsabilidad de libt•ración del producto t•n lé1s 
liberación. etapas intermedias de producción. 

Deben existir registros dl• las no JTR-GP-40-34 "Rl'porte d1.• no ~:onfonnidudes por 
confonnidades y las acciones tomadas en quejas de clientes" es uno de los registros de no 5 5 
consecuencia. confonnidades. 

ExLstcn registros de acciones correctivas aplicadas. 
Deben existir registros de las accionl~S Existen formatos dl' registro para fü.Yiones 

5 3 correctivas y preventivas. prcventi\•as, llléÍS no registros de acciones 
~cventivas ar__licadas. ---

1 Puntuació¡:.;-------- - ---------------- --- ¡ ----- --
::vláxima: 68 Obtenida: 55 

---------] 

-----------·-----------~---- --- ------------------- _____ T ____ - ------·- - --- - --- ---- --- ------- ---------------- --- ------ ---rNil_P_ 
Requerimiento de la 11on11a A11licnció11 en la cmvrcsa 

4.2.2 Manual de la calidad 
Debe establecerse y 1nantenerse un 
Manual de calidad que incluya: 

a) El alcance del sistema y las 
exclusiones con su respectiva El Manual de calidad actualm.ente requiere la 
justificación. inclusión de \UU\ descrip•-'ión de la interacción de los 5 3 

b) Los procedimientos del sistema o procesos. 
n~ferenda a ellos. 

e) Una descripción cómo interactúan los 
procesos del sistema. 

1 Puntuación Máxima: 5 Obtenida: 3 
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4.2.3 Control de los documentos 
Establecer W1 procedinúenlo documenlado ITR-RE-20-01 indica que las inslrucciones de 
que precise los controles para aprobar los operación son aprobadas por el gerente de área y 

----='oc~ m en tos antes <le su emisió!_1._________ _!~_p~CJ:f-Y9_i 111_ie_r~ll)~ pl>r e_l_ GerenlP:_ ~l~~l':Tcll. _ _ _ _ ... _ .. __ 

Que precise los controles para revisar, 
actualizar y aprobar de nueva cuenta los 
clocun1entos. 

Que precise los controles para identificar 
los cambios y el estado de la revisión. 
Que precise los controles para asegurar 
que las versiones pertinentes se 
encuentren en los lu~ares adecuados. 

ITR-RE-20-01 señala que la revisión de las 
instrucciones de operación es responsabilidad del 
Representante. La revisión de los proccdinúentos es 
responsabilidad de los eerentPS di' árC'a. 
ITR-RE-20-01 define como se identifica el estado de 
rcvi'iión, pero no como se identifican los cambios. 
ITR-RE-20-01 indica que las revisiones nuevas de 
los documentos se entregan contra recibo de las 
anteriores. 

Que precise los controles para asegurar No se tienen controles para asegurar que los 
que los documentos permanecen legibles y documentos permmwcen legibles. La identificación 
fácilmente identificables. de los documentos wsick en su nombre v clave. 

M p 

5 5 

--- --

5 5 

5 5 

4 4 

4 3 

·---------~¡ ~-------t---+--1 

Que precise los controles para asegurar 
que se identifican los documentos de 
origen exten10 y se controla su 
distribución. 

No se tienen controles para asegurar lo señalado, 
considerando que no Sl' nmncjan documentos de 
origen externo que sea necesario controlar. 

ITR-RE-20-01 define qut: la entrega de las nuevas 
Que precise los controles para identificar y 

versiones de los documentos se entregan contra prevenir tc~l uso no intencionado de 

o o 

5 5 
recibo de !ns obsoletas, evitando el uso no documentos obsoletos. 

~----~----------------~-i_11_l_e_11_c_i_o_1u_a_~_1_0 __ ~_1_e_es_·t_a_s_u_·_lt_i_11_1_a __ s. ___________ _. _ __,,____, 

[PUr ~-Ptm __ -_tu~_a_c_i_ó_~_-_-_-_-_--_-_-_--_-_-_-_-_---_-_--_-_---__ --_·--_-r ··--__ -_-_-_-_---_--__ l\_'l_á_x_i_n_1_a_:_28 __ 

-------·--· -- -·------ -------- ------------------- - -- ------··· 1 ··- - - ---- - - --¡ MTP-Rcquerimieuto de la rwnmz Aplicudó11 t'll /11 empresa 
4.2.4 Control de los re1>,istros 

Se l"Ucnta con 167 rpgistros que propordonan 
Establecer y nu1ntener re!,ristros que den evidencia de hl confonnidml con los requisitos del 
evidencia de conformidad con los sistema y evidencia de la operación de los procesos 

5 5 requisitos y evidencia de la eficm~ y actividmlt•s del mismo. Algunos de los misn10s no 
operación del sistema. son ya utilizados, es preciso reali7..ar una 

depuración. 
Los registros son legibles; son identificados 

Los registros deben n1antenerse legibles, 1nediante un código y un título y pueden ser 
5 5 

identificables con facilidad y recuperables. recuperados de sus respectivos lugares de 
almacenamiento. 
ITR-RE-20-02 indica que los registros son 

Deben establecerse en un procedimiento identificados por un título asignado por el Gerente 
docurnentado los controles necesarios para de área y el código ITR-AA-40-CC, donde AA son 5 5 
la identificación que se da a los registros. las iiúcialcs de la Gerencia de área y ce es un 

consecutivo asignado por el Representante. 
Deben establecerse en el procedimiento El lugar de almacenamiento de los registros es 
inencionado los controles necesarios para definido por cada Gerente de área en ITR-RE-10-48 5 5 
el ahnacenantiento de los rePistros. "Control de registros de calidad". 
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Deben establecerse en el procedimiento No se indican medidas especificas para proteger los 
mencionado los controles necesarios para registros, basta con las medidas de protección de 3 3 
la protección de los registros. todos los dopunentos. 

Deben establecerse en el procedimiento 
No indican medidas específicas la 1nencionado los conlroles necesarios 

se para 
3 o para 

recuperación de los registros. 
la recuperación de los registros. 

Deben establecerse en el procedinúcnto El Uempo de retención debe ser deh?rnt.inado por 
mencionado los tiempos de retención de cada Gerente según el tipo de registro, en ITR-RE- 4 4 
los reDi..<;tros. 40-48 "Control de rev.istros de calidad". 
Deben establecerse en el procedimiento l .os Gc>rentes de área definen la disposición final dt~ 
mencionado los controles necesarios para los registros a su cargo en JTR-RE-4048 "Control de 3 3 

registros de calidad". la dispos.ici~I_l-~~~~5.!:~~~~~~-i:_o~.-- ___________ -· ------· -------- ---- ·-·~- ·---- -· -· ..... --------------- ---- --- --··----- ----L---·-

[Puntuació~-------- - ----- ------r -~1á-~i~rn: 33 --¡ - Obt~<l~~-3o __________ ] 

------R.~~1-;;er¡,;,¡¡;;110-dc/~1-;¡o;.¡,¡(J ; H Aplicación en Úl c-;11¡;;.c;;a ____ H - ------- - T-X:(¡-p 
:~;~~4;;_~~,.<"'.;~\·;::t/a·:,':.:\i':··;:.,:" .. .:v.:, ~.'.:;'.·:·:.:;'.:.:·;.;;.:~ ·:;:; Responsahilidad de'la dicl><:ctóri ',::::'..·:.:: :.~:'. · : :':::·;31;.:::·.·:-~')'.'.-';'.:·.~~;'.; ;.::::'.:·,:!.:'.~;;'::,;:;.'. 

f--~-~---------------S_._1 __ C_o_n-,--'1pronúso de la din~:dó)l _________________ r--.----1 

La alta dirección debe proporcionar 
evidencia dl• hallt'r comunicado la 
importancia de satisfacer los requisitos del 
cliente, los lcP.ales y los rcf•.lamenlarios. 

No S<~ posee evidencia de tal comunicación. 

La alta dirección debe establecer la política ! Se cuenta con una política de calidad establecida por 
de la calidad. ¡ la GPn•nda Ge1wral. 

La alta dirección debe asegurar que se \ La Gerencia General establece los objetivos de la 
establezcan los objetivos de la calidad. ! calidad anualmente. 

La alta tlirección debe llevar a cabo las ¡ Se cuenta con un mecanismo de revisión. que no es 
revi_~~-'~~~p_~r_la_lliri,>n:ió1~. ___ L_a11!i~~-l~-<~:__________ ___ _ _ _________________ _ 

•
1
'. La Gerencia General mantiene disponibles los 

La alta din.>cción debe asegurar la ¡ recursos necesarios financieros, humanos y técnicos 
existencia de recursos disponibles. ¡ para la implantación Y desarrollo del sistema. 

5 o 

5 5 

5 5 

5 o 

5 5 

~---- H ---··-·----------·--------------- -·-- - ··-··------- --· -- • -·--··-·· -·--·---·---- ----·-·-··-·--- H --------·--- -·T-·--¡-;-·-
RemJerimieuto de in rwn11a ! Aplicación en in empresa , M 1 P 

5.2 E.iúoque al cliente .... 
1 La Gerencia General, a través de la Gerencia de 

La alta dirección debe de asegurar la 1 Ventas, se asegura que los requisitos sean 
cletenninación de los requisitos del diente 1 detenninados y cumplidos. La Gerencia General 

5 
y su cumplimiento, para incrementar la 

1

1 interviene directamente cuando los requisitos no 
satisfacdón del mismo. son cun1plidos, previo informe de la Gerencia de 

Ventas. 

1 Puntuación Máxima:25 Obtenida: 15 
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La política de la calidad debe ser 
adecuada al propósito de la organización. 

La polilica de la calidad debe conlener w1 

compromiso de cumplir los requisitos y 
mejorar la eficacia del sislema de forn1a 

continua. 

La política de la calidad debe proveer un 
marco de referencia para el 
establecil1Uento y revisión de los objetivos. 

Actualmente, la política de calidad define la 
fabricación y comercialización de baterías como el 
propósito de Industrial Técnica l{ayo, S.A. de C.V. 

Actualmente, la política de calidad no incluye el 
compro1niso nlt~ncionado. 

La política de calidad no proporciona marco alguno 
pnra c>l pstabledmiento de los objetivos. 

5 5 

5 o 

5 o 
1 1 
! ' 

¡ La política de la calidad debe ser 
1 comunkada denlro de la organización y 
j entendida por su personal. 

La. política de calidad fue comunicada al personal 1 1 
hasta el dfo 15 agosto de 2000. No se asegura que 1 5 ¡ 2 
sea entendida. ¡ 

1 

j La polític_a de la c~lidad debe ser revisada 
1 para su a¡uste continuo. 

La política de calidad no es revisada. i ¡s o 
¡:¡;----· -- --- -- - . - ---- ·---------- ----- -
1 Pw1tuación -·1 · -

11.1áxima: 25 Obtcnida:7 

¡----·------· --·-·-·- -- - - -- -- ·- .. --- - 1 - ··- - -- .. ··--·------ - ----- - ·¡ i\.fl" Rcqucrimien to de ltz norma Aplicación t:ll Ja cm11resa p 
¡ .. · · 5.4 Plrutl(kadón 
' 5.4.1 Objelivos de la calidad 1 

i La nlta dirección debe cerciorarse del ' 
Se considera ¡x~rlinenle los objetivos ' 

i eslé1bledmientu de los objl'livos de la que sean! 

1 calidml, en lns áreas y niveles jenírquicos 
estnhll~cidos por la Gen•ncin General de forma ¡ 5 5 

i de la organización q~w c~rrcs1~~!-:la. 
anual. 

j Los objetivos de la Cctlidad deben 1 Solo tmo de los objetivos de calidad es mesurable, i 
5 o : susceptibles de medición y coherentes <.·on 

1 

ninguno es directnmente congruente con la política 1 

! la política de calidad. de calidad. ¡ 
,---------·- -·· --- ·- -- -------·------
' Puntuación r ----------:--:------_-------------------¡- - ---

Max1ma: 10 1 

-- ·-·- ------------------- ------·-1 
Obtenida: 5 

- --------------------¡-----;1--· 
,M¡ p 

i 5.4.2 Planificación del sistema de ~estión de la calidad 
j La alta dircn:ión debe ascp,urarse de que 

lél pl<mificélción dd sistema se realiza para 
cumplir lo citado en 4.1 y cumplir con los 
objetivos planteados. 

Al planear e implementar cambios en el 
sistema, la alta dirección debe asep,urar 
que éste se mantenga úllegro. 

1 Puntuación 

No se cuenta con 1u1 proceso de planeaciún que 
busque el cumplimiento de los requisitos citados. 

No existe mecanismo alguno que asegure que se 
mantiene la inteeridad del sistema durante la 
aplicación de los ca1nbios 01encionados. 

5 o 

3 o 

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

Máxima: 10 Obtenida: O 
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F"'-'"-'-;.:_:_;.·:.~- \' ~.=>;:.~::·'.::~\.;:~< ::.-,¿, :fI;?: :'.·: :/5.5_ Re?.P-º~~º~J~~-"~tor!_~.<)_)'. · cólll~_I!i_~aciQi:!_-"-.:.:..-~.~:_:_:'.:._~":..:~2~-~::: :··: ·: ~. 
- · - ~:?-1 J~es _.()~~'!1:1i~~cl~_9_y_~~1_t~i9:~9 ________________________ _ 

La alta dirección debe cerciorarse de que Las responsabilidades y autoridades se encuentran 
tanto responsabilidades y autoridades definidas en !_os pnl<.'edimientos documentados y en 

5 5 
sean definidas y comunicadas en la las instrucLiones de operación. Son comunicadas a 
or ani7.ación. travf>s de los documentos menrionados. 

1 Puntuación 
_________ T ________________ ---- --- -- ---- -

!'vláxima: 5 

- ------------------~---.. r------··-- ·-- .. -- - - ---- --···- -- ------- ---------------· ---- ----------¡-MTP. 
Requerimiento di: la 11ormn 1 Aplic.ndó11 cu la em11resa 

,- .. 
5.5.2 Representante de la dirC\:dón 

La alta dirección debe non1brar un 1 
de la dirección, 

inie1nbro de la clirecdón 
1 Se ha nombrado un representante 

3 1 COlUO ! pero no forma parte de la misma. 
representante de la misma. 1 

El represen tan le debe ser responsable y 
estar autorizado para asegurarse del La autoridad y responsabilidad para tal efecto no se 
esta blt>dm il'nto, i m plt>m en ladón y encul'ntra t>xplíl ·ita nwn tl' dt•finidas en el 5 o 
n1antenuniento de los procesos del nombramiento del representante. 
sis tenrn. : 

El represcnlm1le debe ser responsable }' 
El reprcsent<mte tiene autoridad y responsabilidad 1 
definida (' 1 nmnhrarniPntn dc>I mismo ' 

estar autorizado infonnar sobre el t'n pam 1 para 
irúonnar del desem J"lt'i\o del sis lema. No tiene 1 

5 3 
desempeño del sistema y sobre 

autoridad y responsabilidad infonnar 1 
necesidades de mejoran Ja alta dirección. 

para acerrn 

1 
' de nen'sidadl's dl' mejora. 

El represc:ntunte debe ser responsable y 1 

estar autorizado para n~rdorarse de que se 
No está definida ésta autoridad. y responsabilidad 

1 promuc\•a la loina de conciencia de los 5 o 
requisitos del cliente en lodos los niveles 

del representante. 

i de .la organización. 

[PU------------ -- -·-- ---- --
Puntuación ·r·-- l'vláxima: 18 

------ ---r- ------- --------------------------------------------------! 
1 Obtenida: 4 

---------------·----- ---- ----- -------------- ----- ---, 
Rcquerimie11to de la norma 

o 

,__ ___________________ 5.5.3 Comunicación interna 
L.a alta dirección 1..folx~ asev.1rar di" 
establecimiento de procesos de \ No se cuenta con procesos de comw-Ucución inten1a. 

~c_o_1_11_UI __ 1_ic_·a_c_i_ó_1_1_in_t_e_rn_a_a_d_e_c_u_a_d_o_s_. ______ ! __________________________ ~--~ 
5 

[---------- - -- --------------- --- -
Puntuación 

·- ------------1 
-----------------------------1--------------

Rcquerimie11to de la 11on11a 
---- ------- --------- -- ------- ----------- ----- -----------T------,--
Aplicación en la empresa M P 

:- . ~ .:·:_.,, ·.: .·· .. •,'-:··.::·._ :,:>.·:. :-.!:· .- _ ~5:6 Revisión por la dirt.'cdón 
.. .. 

'. ... ·. ·--
.... ,._ ·- ' 

.. •: ;'' .... 
5.6.1 Generalidades 

La alta dirección debe revisar el sistema Se cuenta con un mecanismo de revisión del sistema 
para vigilar su conveniencia, adecuación y por Ja dirección en ITR-GG-30-01 "Revisión del 5 o 
eficacia continuas. sistema". No es aplicado. 

La revisión debe llevarse cabo 
El intervalo planificado y documentado es de un 

a a 
año, preferentemente cada seis según 5 o 

intervalos planeados. 
meses, se 

indica en el Manual de calidad ven ITR-GG-30-01. 
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En la revisión deben evaluarse las 
oportunidades de mejora y las 

Actualmente, el mecanismo de revisión no incluye 
necesidades de canlbios en el sistema; así 

las evaluaciones mencionadas. 5 o 
como la política y los objetivos de la 
calidad. 

ITR-RE-40-39 "~t~uta d¡; la--~~;ió~-dclSiSte~a a;- ----
Deben conservarse registros de las Calidad" el registro debe proporcionar 5 o 
revisiones. 

es que 
evidencia de las revisiones efectuadas. 

1 Puntuación Máxi~~~2o ____ ---------¡---- -------oht~~i<l¡.~o-------1 

Rcaueri111ie11to de In nonna r-------------Avlin1Ci6;z-en la cmvresa ---------r M TP-
--------------------- 5.6.2 Inf<:>rrn.aci_~_11_p~r~_r_evisión 

·----~-La información para la revisión debe 
englobar: los resultados <le auditorias; la 
retroalimentación del cliente; el El mecanismo de revisión excluye la 
desempeño de los procesos y la 

retroalimentación del cliente; el desc.mpeíio de los 
co1úonnidad del producto; el estado de 
las acciones correctivas y preventivas; las 

procesos y la conformidad del producto; los 5 2 
cambios que pudieran afectar al sistema y las 

acciones de seguimiento de rev1S10nes 
recomendaciones para la mejora. 

previas; los cambios que pudieran afectar 
al sislenrn y las recomendaciones para la 
Dlejora. 

·-·- ------------ --~------- ------·-------·------------·------------·------ -------------- --- ·-- ·------·---·-- ---------- -··--- ----- --~---- ------------·-------
5.6.3 Resultados de la revisión 

La revisión debe rL>sultar decisiones Se establece el mecanismo de revisión ésta 
1 

en y l~n que 
acciones para 111ejorar la eficacia del dl'he resultar en acdones de mejora sobre el sistema. 5 o 
sistema_J~Us P.!~~~~_:_ __________________ . _ll,J_u lH1n sid~ ~~efir1:id~1s m:cic,>!lL'S_ pa ru la mej()_ra. ·- -- ----
La revisión de he resultar en decfaioncs y No SC' indica que la revisión dcht~ rPsultar en lns 
acciones inejorar los productos, según los acciones de mejorn del producto. No han sido 5 o 
requisitos de los clientes. definidas acciones para la mejora del mismo. 

La rpvisión debe rt>su Ita r decisiones 
No se indica que la revisión debe resultar en 1 en y 
acciones relacionadas con la necesidad de 

1 
acciones ligadas las necesidades de 

recursos. 5 o a 
No han sido definidas acciones relacionadas con recursos. 
esta necesidad. 

1 
1 
1 

::'\faxima: 15 Obtenida: O - ---- --------¡ 
--·-·--·--- - -- -- ------ - ---- - . ' -

Re ueri111ie11to de Lz 11or111a A limció11 e11 la cm resa M p 

·:_·,: '6.i Pro.visión dt-1 rocurS<>s · 

Deben proveerse recursos para la 
implementación, mantenimiento y mejora 
continua del sistema. 

flan sido aplicados recursos para la implementnción 
y mantenimiento del sistema de administración. No 
hay evidencia de la aplicación de recursos para 
acciones de mejora. 

5 
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Dt~lx~n proveerse recursos para aumentar No han sido definidas acciones espt.>cificas para 
la satisfacción del cliente a través del aumentar la satisfacción del cliente, por lo que no 5 o 
cumplimiento de sus requisitos. han sido aplicados recursos para las mismas. 

1 Puntuación 
---·-------- -·--¡---------

Máxima: 1 O Obtenida: 2 

''.6.2 Recü.rsos humanos · ' · · : . '; -· ; . . .- .. -:t .. ,· 

Debe evaluarse la competencia del 
personal con base en su educudón, 
formación, habilidades •ex eriencia. 

---- --·--• u -- - ••- mu !" ' 

6.2.1 Gent.>.ralidades 

Están definidos los requisitos de competencia del 1 5 
personal, pt~ro no son evaluados. o 

Máxima: 5 ---¡ . -"------ ----- ------ ------------ ----------- --1 
Obtenida: O _ 

----R.cnueriliiicí-,io-~Ié-k ·;;o-~¡,;; - -- ------T- - -- -- - l\viicació11 en la e;;,¡;,;.sa ·---- ------- ------ !MTi>-
6.2.2 Com ~lencia, toma de corn .. ·foncia y__fo __ r_n_,_a_c_i_ó_n _________ -,.--~---1 

La organización (lcbc c.lefiIUr la 
competencia necesaria del personal. 

El personal debe ser competente en los tópicos que 
se inctican en los registros lTR-GA-40-20 
Descri1x'.iones dt• pues los. lTR-RE-20-05 
"Procedimiento de entrenamiento" sell.a.la cómo son 
identificadas las necesidadrs de compt~l<'..nda. 

5 

!--------------------------- --- --------. 

Deben realizarse 
satisfagan las 
competencia. 

actividades 
necesidades 

que 
de 

La organización debe evaluar la eficacia 
de las acciones tontadas. 

Se debe asegurar que el personal es 
consciente de lo pertinente e importante 
de sus actividades para alcanzar los 
objetivos. 

Deben conservarse re~tros de educación, 
formación, habilidades y experiencia. 

1 Puntuación 

Requerimiento de la nonna 

ITR-RE-20-05 "Proccdimirnto de entrP..namiento" 
inl.ÜCa como se proporciona capadlación al 
personal. Esta no es proporcionada en la db:nensión 
requerida. 

ITR-RE-20-05 prevé la evaluación de la eficacia de 
las acciones tomadas. No se ha realizado evaluación 
alguna. 

No se tiene mecanismo alguno 
consciente al personal de lo referido. 

para hacer 

Se conservan registros de educación en los 
expedientes personales; de formación en DC-3 
"Constancia de habilidades laborales" del personal 
y de habilidades y experiencia en constancias de 
habilidades que no son documentos del sistema. 

Máxima: 24 Obtenida: 13 

Aplicación en l.a empresa 

5 

4 

5 

5 
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Definir y suministrar y dar 
mantenimiento a la infraestructura 
(edilicios, áreas de Lrabajo, serv1c1os 
asociados a las áreas, equipo de trabajo y 
servicios de apoyo) necesaria para que el 
producto sea conforme a los requisitos. 

Facultad de Química 
Aplicación en la empresa 

La infraestructura necesaria y suministrada para la 
operación de los procesos de realización se define y 
enlista en ITR-GP-31-01 "Programa de 
mantenimiento preventivo". 
No se proporciona el mantenimiento preventivo de 
manera completa parn asegurar el cumplimiento de 
los requisitos. 

M p 

5 3 

[Ptilltuación 
·---------i------. -;-·--··---..:·-·-. 

l\1ax1ma: ~ 

Re uerimicnto de la norma 
· 6.4 Anlbiente de lrabaºo · · .. · · .... ··· 

Debe defilúrse y adminisLr;use el 
ambiente de trabajo necesario para que el 
prcxiuclo sea conforme. El ambiente dt~ 

trabajo debe ser considerado como el 
conjunto de condiciones físicas, s01..-iales, 
psicológi~as y del entorno bajo las cuales 
se efectúan las labores. 

~---------·~------------- -- -

1 ---------- --- - -
Puntuación 

No se definen características particulares para el 
ambiente de trabajo. 

--------·-------------·------------------

3 o 

------·-------·--- ·--· ---··---- -----------·--··-·- ·-1·-·--·-· 
Requerimiento de la 11on11a 

--··· -·-· ·· · · ·-· -· --- ------- ----·---------·-------r---T·----
Avlicació11 en la empresa M P 

g~tri::·;;J.i'.{:.:/::::~~/:+: ::'.:.[,'.;;,·;::~::·:':.'.;' :·:'.;,,,)~'·._;.·;:~.0';_q_'.;.:: /'.::'.~l .. ::~;:_:::.< í'.:·"R~~i7.8ci(~!~.~~.!J.lrrid ü.df! ·_:-. :_. . :. ·: > '.i011'.~'.,:'.;:2;,;;::.s;;~:.v.::.1XXiJ-%~·f1',ni:1t,~~:;:;;~;..~:r 
·. , · ·. · . 7 .1 Planilkadón de la realÍ7.ación del producto ·.. · ·. 

Para la planeadón de la realización dd 
producto deben t01narse en cuenta, si es 
preciso: los objetivos de calidad; los 
requisitos del producto; la nect>Sidad de 
procesos, docun1cntos y recursos para la 
realización; las actividades de verificación, 
validación, seguimiento, inspccaon, 
ensayo y prueba para el producto; sus 
criterios de aceptación; los registros que 
proporcionen evidencia que tanto los 
procesos cou10 el producto cwnplen los 
reqtúsitos. Debe presentarse de forma 
adecuada el plan de calidad. 

1 Puntuación 

No se cuenta con w1 plan de calidad para la 
realización del producto. Se cuenta con parte de la 
infornrnción requerida para los rnismos, aunque de 
forn1a dispersa. 

Máxima:3 Obtenida: O 

3 
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:;_\.;\ ':\' ;;:;i;::J•t::>:~!i~i~\?_:)~:'-'·: .~p.:::«~~; ;~·:~!'\''.1i:(,:: 7;2 Pioee'sos· relacionados eón' el clieJlte .. ' ,. ". ' ~-. ~· .. . : ~:/.;,:. -:. ~. :.:.·?~:~~:-\~·:;·.;;~~}~~'~.' ::·· .. 
'· .. 

" ., ' 7.2.1 Detenninadón de los requisitos relad01Mdos con el producto 

El cliente puede establecer como requisitos para el 

Deben establecerse los requisitos 
producto la aplicadón (uso que se le va a dar a la 

especificados por el cliente para el 
batería) o el tipo de batería (código asignado por la 

5 5 
producto. 

empresa según el Ballery Lnterna tional Council), 
según se especifica en ITR-GV-20-01 "Revisión del 
contrato". 

Deben establecerse los requisitos La entrega no es un requisito definido por el cliente, 
especificados por el cliente para la ésta se n•slringc a los centros dl• servido l'll Vl•ntas 5 5 
entrega. al menudeo y a domicilio en ventas al mayoreo. 

1 

Tales requisitos son establecidos por la empresa en 1 

ITR-GV-40-07 "Instructivo uso, garantía y póliza de 
servicio": revisiones especializadas a la batería y 1 

Deben establecerse los requisitos sistema eléctrico del automóvil en el caso de clientes 1 
1 

espedficados por el cliente para el de nl('l1lH.il'O. F.n t•I l'dSO dl· dit•nlt>s dP n1aynn•o, 1 5 o 
1 

producto, posteriores a la entrega. consiste en el cambio de baterías no vigentes por 1 

baterías mll'vas. En ventas al s.xtor gu~~rnaml'ntal, 
éste úllimo cst<1blL'<."c requisitos posteriores a la 
entrep,a. 

Deben definirse los requisitos que no 
Estos rC(.1 uisitos quedm1 estableddos cuando el 

hayan sido establecidos por el cliente pero 
que sean necesarios para el uso conocido 

cliente define el tipo de batería o la aplicación de la 5 5 

del producto. 
misnia. 

-· ·--- --·-----·--~-·--· ·---- -·- - ·------------ ----------- ----- ------ -· --1 ---- ----

No existe regulación oficial respecto a baterías. 1 

Existe la norma v_oluntaria DT-NtvL'<-J-527/1- j 
ANCE-2000 "BATERIAS DE ARRANQUE TIPO 

Deben definirse los requisitos de carácter PLOMO - ACJI)(): Parte l: REQUISITOS 1 

GENERALliS Y Ml~TOJX.)S DE PRUEBA". l .os 
legal y/o reglamentario asociados a los 

requisitos de esta están parcialmente 1 5 5 
productos. nonna 

integrados al sistema. 
Los requisitos legales asociados al proceso, de 
carácter laboral y ambiental, son observados de 
inanera ind.ependientP al sistema de calidad. 

Debe establecerse cualquier otro requisito 
No existen rt.."quisitos de este tipo. o o 

definido por la organización. 

1 Puntuación Máxima:25 Obtenida: 20 
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7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
Deben revisarse los requisitos 

La revisión se realiza según lo indicado en lTl~-GV-
concernientes al producto antes de que la 

20-01 "Procedimiento de revisión del contrato". La 
en1presa acepte proporcionarlo. Deben 

revisión es realizada por el personal del área de 
definirse los requisitos para el producto; 

ventas, vía telefónica para clientes foráneos y de 5 5 
solucionar las diferencias entre los 
requisitos del producto y del contrato y 

nrnyoreo, en mostrador para clientes nletropolitanos 
y de menudeo. L'l revisión de los requisitos t"!S 

asegurar el cumplimiento de los 
verbal. Sus resultados son registrados. 

reqillsitos establecidos. 

Deben conservarse registros de las 
ITR-GV-40-04 "Pedido" es el registro de las 

revisiones y de las acciones derivadas de 
n•visiones dl• pedidos al nwyorco. En el caso dl• 

5 5 
ellas. 

pedidos al menudeo, se registra en ITR-GV-40-08 
"Factura". 

Si el cliente entrega reqtúsitos 
Esto es aplicable a las ventas al menudeo y de 

no sus 
documentados, estos deben confirmarse 

clientes foráneos. Los requisitos del cliente son 
5 5 

anles de aceptar el pedido. 
c01úin1mdos en mostrador y rchristrados en lTR-GV-
40-08. 

Si necesario modificar los requjsitos, 
ITR-GV-20-01 indica COillO se realizan las 

es 
modificaciones al contrato. Si el cliente requiere un 

esta modificación debe documentarse y 5 5 
hacerse saber al personal correspondiente. 

cambio, dclx- cancl'la rsl' el pl'dido anterior y 
realizarse w10 nuevo. 

r,:;:-----~~--------- ----- --- ---------· -·-. 
L~1ntuac10n 

--r 
Máxima: 20 

¡ -
' 

·- -· ·- -- - - .... -- - ------- -·--------, 
Obtenida: 18 

---------------------- ·-·-··------------- --- ----- -

1 
-· - - .. - ·- --- ----- - - ---- --- -- -- ·---- ------------- ---- . ----·----T-- --.---:-

Requerimiento de la 11ormt1 Aplimción t'll la emp_n~sa 'M¡ p 
7.2.3 Couumicación con el cliente 

Deben definirse establecerse medidas 
La infom1ación c>s comunicada vía telrfónica, fax, ¡ 

y 
correo eleclrúnko o en persona en los Centros de 

eficaces para connuticar al diente 
Servicio o en las. La retroalimentación se obtiene de 1 

infonnación sobre los productos y relativa 
visitas documentadas en ITR-GV-40-02 "Pt•rcep(_--ión ¡ 5 4 

a pedidos o contratos y para obtener 
de los clientes". I ..... 'ls quejas respecto al producto en 

retroalimentación de él (incluyendo sus 
los Centros de Servicio se dcx--umentan en lTR-GV-1 quejas) 
110-09 "Nota de servicio". 

[Pui~tuació~- --- - ------ ---· ----- -T.--·.-.-- - --- -----------------
Máxima:S Obtenida: 4 

. · '. · · 7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planilicación del di<;ei\o y dt"!Sarrollo 

Delx~n planearse las actividades de disci\o 
y desarrollo, deternli.nando las etapas en 
que se realizarán, la revisión, verificación 
y validación en cada etapa y las 
autoridades y responsabilidades 
asociadas. 

Esporúdicamcnte se llevan a cabo actividades de 
ctiseño y desarrollo. Se tienen incipientes 
actividades de ctiseflo y desarrollo, que no pueden 
ser consideradas procesos definidos. 

5 
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No son establecidos grupos para el diseño y 
desarrollo; este es realizado por un solo grupo de 

Deben ad.ministrarse las interfaces entre personas, incluyendo el Gerente de Venias, el 
los equipos que intervienen en el disefto y Gerente de P-roducción, el Jefe de Aseguramiento 
desarrollo, para asegurar que la de Calidad, el Su¡wrvisor de Producd6n y el Jefo de 5 3 
comunicación eficiente y las Mantenimiento de Lago Silverio. No están 
:responsabilidades claras. cstahl<>ddas dt> forma clara las rf'sponsa hilidades 

involucradas. El liderazgo del grnpo este\ en el 
Gerente de Producción ~crente _General. 

Se deben mantener actualiY..ados los Conforntc s1..• uvanza en las im:ipicntes actividades 
:resultados de la planeación, conforme de diseüo y desarrollo, los resultados de las mismas 5 3 
avance el diseño)'. de~_Troll~·------------- ___ -~01~aclll~llb-:ados v~>rbalnwntt>, no son_re8istr_<l~!os: ____ -·--- ---

l 
1 

--------------·--¡---·-- ------- --
Puntuación Máxima: 15 

------------- ----------------¡ --- - --------~--- --- -----· --- ---- - -- ---- --- ---- -- ---· ----------- ------¡------¡----
Re1111erimie11to de la norma Aplicació11 e11 In empresa M; p 

7.3.2 Elementos de entrada para el disei\o y el desarrollo 
Deben establecerse y rn~~istrarse las 
entradas al proceso de diseño y La información de entrada es d~tcnnirnu.la medümte 
desarrollo, incluyendo los requisitos bcnchmarking de productos existentes en el 
funciona les y de d csern p<.!ño, Jos increado. 1.a infunnación incluyt.> características 5 3 
requisitos de carácter legal y técnicas, de servicio y de precio. Es manejada en 

1 reglan1entario, la itúormación de diseños forma vcrbnl, no es r(>gistrada. 
anteriores v cualquier otro necesario. ! 
Los elementos de entrada deben 

l.os elen1entos de entrnda son revisados por el 

revisarse, deben ser concretos, 
Gerente de Prmlucdón y el Gerente General. No se 

5 2 
congruentes y completos. 

asegura que sean concretos, congruentes y 
complelos. 

[
---------- -- ------- ---- -------------··-- - - -- -----

- Puntuación Máxima: 10 
- -- ¡ - - -

1 
1 -- -- -

---- ---RCi1ueriillit-;-,¡-¡ode-ta-íiarííia ________ --¡ --- - -- --- -----,ii.-,_;¡¡¡~zC:ió;1 ~~í1-ia eirwre&i __________ -- ----T"NfTi> 
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo _ . 

- Debe~--pr~p~~~¡~-1~-ru:s-;---~~~~it~d~~--d~f -L~s ~~;¿~1i:,<l~~-d.-eTdi;~-fi;-y-d~~;~~~k>-~o pucden-5;;-- -·-

diseüo y desarrollo de forma tal que verificados y validados. 
puedan ser verificados y validados contra La aprobación de los resultados del diseño y 5 O 
Jos clenH>ntos de enlTada. Deben ser dt>sé\!Tollo son aprohadas verbalmente por el Gerente 
aprobados antes de su liberación. de Producción. 

Los resultados deben cumplir los 
requisitos especificados a la entrada, 
deben proporcionar infonnación para las 
compras, para la producción y para la 
prestación del servicio; deben establecer 
los criterios de aceptación del producto y 
deben especificar las características de uso 
correcto y seguro. 

No es posible evidenciar que los resultados de las 
incipientes actividades de diseño y desarrollo 
cumplen los requisitos de entrada. Se proporciona 
información para compras, para producción y para 
prestación del servicio (cuando es aplicable) Tanto 
los criterios de aceptación de las baterías como las 
características de uso seguro y correcto son genéricos 
para las 1nismas. 
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Requerimiento de la 1lOrma Aplicadó11 e11 la empresa MIP 
7.3.4 Revisión del diseilo y desarrolló · 

-
Debe revisarse sisteméÍticamente el diseño 
y desarrollo, evaluando si sus resultados 
cun1plen los requisitos, identificando 
problemas y acciones para resolverlos. No se llevan a cabo revisiones del ctiseño y 

desarrollo. 5 o 
Deben participar en las revisiones los 
involucnidos en el diseño y el desarrollo. 

1 
Deben conservare registros de las 

1 
revisiones y de las acciones derivadas. 

------R~~111-Cri;,¡¡;;,-;¡;;de 1a-llar--;,1¡1· - ----- --- ---r----- ---·---··--------------------·--------·-------,--fTi-
Aplicación e11 la empresa 1 M P 

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
De he efoctuarse la verificación planPada ' 

1 

1 
1 

del diseño y desarrollo apara asegurar ciue Se realizan las verificaciones del producto diseñado ! 
se cumplen los requisitos de C'ntrada. y desarrollado que se especifican para el resto de ! 5 5 
Deben conservarse n•gistros de los prcxiudos. i 

i 
1 verificación v de las acciones derivadas. ' ' ---

--------- R.c!;,¡¡-c;:¡·;;1it~11to de la ,iürma --- ·¡- ------------ -- --- ----A.J)lic7i~:;ó11e1i/JU-nl/;rc-;¡;------------ --TM TP-1 
7.3.6 Validación dcl diseño y desarrollo 

Debe efectuarse la validación planeada ¡ TT 
del diseño v desarrollo para aseuurar nue . . . . . i 

1 od Jt d 1. " 1 , ¡ En caso de que el cliente solicite va11dac1611, esta es 1 e pr uc o pue e Clllnp ir e uso . . . . f • 
previsto. Esta validación delx~ realizarse real.izada. Dicha v~hdación es e ectua~a ! 5 1 O 

t -l t 1 -l D l con¡unlamente por el cliente y por la empresa. No 1 an es oe en re~.,ar e prooucto. e :>en . . . , 
. ' . . se conservan registros de validación. 1 

conservarse registros de la validación y de : 
las acdones derivadas. j 

-~------·-- - --Rc11Ui.;·¡;¡~11icl1to_de_/a uomza _________ r ________ Aplicadó11 en la e1;1--,;re;.a··-----------1MTP 
7.3.7 Control de los cambios en e1 clise.fio y el desarrollo 

Si..~ deben identificar, registrar, revisar, 
verificar y validar los cambios al diseño y 
des.1rrollo antes de ser implementado. 

No se efectúan las actividades indicadas. 5 o Durante la revisión debe evaluarse el 
efecto que los cambios tienen sobre el 
producto. 

1 Pw1tuación Máxima:S Obtenida: O 
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.... ·.· .. 
,_ 7.4.1 Proceso de compras 

ITR-GA-20-tll "Procedimiento de con1pras" 
especifica las actividades de compras. El Gerente de 

Debe existir de 
producción define los productos que l'S necesario 

un proceso compras que ca nictcrísticas. El Gcrt!ntc 
asegure que el producto comprado cumpla 

con1prar y sus 
5 5 Administrativo se encarga de la adquisición de los 

los requisitos especificados. n1isa1os, previa au tori:r .. .ación del Gerente de 
Producción. El Jefe de Asegura1niento de Calidad 
se encarga de fo verificación de los prcxtuctos. 

-

El control aplicado sobre el proveedor 
Se tienen cs¡x>t:ificados en lTR-CA-20-0 l los 

y controles aplicados a los proveedores. Los controles 
sobre el producto debe depender del 
impacto del mismo en el proceso y/ o en el 

aplicados a las materias primas adquiridas se 5 5 
especifican en ITR-GP-20-03 "Prcx:l'dimiento de 

producto final. 
inspección y prueba". 

----·--·----------·-·---·-------------·- --- -- --
Se L>:>tableL·e en lTR-CA-20-01 "Prtx:L><lirnientu de 

Se deben evaluar y seleccionar compras" el método para la evaluación y selección 
proveedores con base en !.-U facultad para dl• provet.>t.lores. Esll' nu es aplin1do, lll .. 

5 o 
cumplir los requisitos establecidos por la proveedores son seleccionados con base en el 
ernpresa. precio de S\IS produl:tos y il criterio del Gerente de 

Producción. 
----·--

Existen criterios pilril la t'valuación en ITR-GA-20-
Deben establecerse criterios para la 01 "Procedimiento de compras .. sin embargo. la 

' 5 o 
selección, evaluación y rcevaluación. selección se rC'aliza con hasl~ en el precio y a criterio 

del Gerenll.• de Producción. 
----·--------------------- ---- - ---····-- ------------- --- -------·--·- - ----------- -------- --- -- ---

Deben registrarse las evaluaciones las 
ITR-GP-40-45 "Evaluación del proveedor" 

y proporciona evidencia de las evahrnciones. No 5 2 
acciones derivadas de ellas. 

contiene acciones derivadas de las evaluaciones. 
------------ ·---------------- -----------·-------- -----------------~ .. .,_ -- - --------·-- -·-·--- ---·-

Obtenida: 15 ----------] 

¡--------------------------------------¡------------------- -------------·- --------- -- --- - ... - -- --- ---· ----- -i-MTP-Requerimiento de la norma Avlimció11 en la empreSli 
7.4.2 Información de las compras 

Los documentos de con1pras deben incluir 
1 información del producto y, si es En ITR-GA-40-08 "Pedido" se anota la informadón 1 

adecuado: requisitos para su aprobación, 
referente al producto y los requisitos adicionales si 

1 requisitos de calificación del personal y 5 5 
requisitos de sistema de calidad. Estos 

es necesario. lTR-GA-40-08 es revisado y aprobado 

requisitos deben revisarse antes de 
por el Gerente de Producción antes de su envio. 

enviarse al proveedor. 

1 Puntuación Máxima:S Obtenida: 5 
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· · 7.4.3 Verificación de los product0s comprados 1 
' 

ITR-GP-20-03 indica ]as inspt-'t:ciones y pruebas l 
Deben definirse y realizarse inspección y que deben realizarse, según los productos 

5 5 
1 pnieba de los productos comprados. comprados. Es responsabilidad del Jefe de 

Aseguramiento de Calidad y del Jefe del almacén. ¡ 
Si se quiere verificar el producto comprado 1 
en las instalaciones del proveedor, debe ITR-GA-20-01 indica COll\O debe itúonnarse al 

1 üúormarse en los documentos de compra proveedor sobre la verificación señalada, mediante 3 3 
para acordar Ja verificación y Ja liberación e] forma lo Lfo pecUdo ITR-GP-20-03. 1 
del producto. ¡ 

: 

' Puntuación 
·--- -----------· ·-----¡--·- -...... ··- ·-·-

Máxima: 8 
-- - --·-- -- ¡--·-·-···--·-··-···- ·--·--a·--·------------1 

· .' -'~ · · ·:~:. . 7.5 Producción yprestación del servido · · 

7.5.1 Control de la producdón L~r_r_e_s. _tc_·1_c_íl_)1_1_t._l_e_J _Sl_!_r_v_ic_1_· º----------........ ---.--1 

No se lÍl'ne un plan explícito para fo n'aliz<1dón 

Deben planearse y realizarse las 
actividades de producción y prestación dl•l 
servic10 · bajo condiciones controladas 
incluyendo: información sobre las 
características del producto, instrucciones 
de trabajo sí es necesario, equipo adecuado, 
t.ÜsponibilidCld y uso de equipos de 
seguimiento r medición, actividad.es de 
seeuinúenlo, medición, liberación, entreea 
y subsecuentes. 

[Puntuación 

--
Rc1mcrimie11to de In norma 

del producto. Se cuenta con inforn1ación sobre las 
características l'l prcxiucto <>n lTR-GV-:n-01 
"Especificaciones t("CTlicas de baterías", para 28 
tipos de batería. Se cuenta con 19 instrucciones de 

1 operación para la producción. &• 1..·onsidl•n1 lflll' l'l 
equ1po de producción es adecuado. En las etapas 
adecuadas del pron•so de prodtKdón, ~ lit•nen 
los equipos de seguimiento y medición necesarios 
y son utilizados. Se esplxifica que la lihNación de 
los productos es posterior a la conformidad de 
este con los requisitos. En ITR-GA-20-05 
"Prol:cdirnienlo dt> l'.tmwjo, AlmcH"enamit•nto, 
Estiba, Conservación Entrega de baterías" se 
especifica la entrega. En rn:.-GV-20-02 se 
especilicm1 las actividades de servicio 
subsecuentes a la entrega y las actividades de 
n1edición y seguim.iento involucradas . 

5 4 

Máxima: 5 ---·---¡ .. . ------ ---·--·-·---·----·--=i 
Obtenida: 4 

------------··------- ----- -·· --· -- .. -- -------. -1--iTJ>" 
Aplicación cu ltz empresa M P 

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio. 
Dehen validarse los prO<"esos de No es necesaria la validación de los procesos, 
producción y prestación del servicio si sus pues todos sus productos son verificables o o 
productos no pueden ser verificados posteriormente. 
posteriorn1ente. 
Debe demostrarse que los procesos 
cumplen con los requisitos planeados. 

Página 62 de l 02 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Cl uímica 
Requeri111ie11to de Ú111on11a A11licació11 en la empresa IM p 

Para tales procesos deben establecerse 
criterios de revisión y aprobación; de 
aprobación de equipos, de calificación del -personal, métodos e instrucciones 
específicas, reeislros y revalidación de 
procesos. 

Máxima: O Obtenida: O 

Rcm11:ri111ic11to de-lá1i"O,.;-;;,~----,----------Apli-ZYició,-;-;;¡;¡;; empre.;;--·------ --rMT p .. 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 

Si es adecuado, debe identüicarse el No se considera necesaria la identificación del o o 
producto durante su realización. producto durante su producción. 

----

Se identifica el estado dl• no-(.·onfonnidi!d del 

Debe identificarse el estado del producto 
producto. No se considera necesario identificar 
explícitamente los l'Slados de aprobación del 5 5 

respecto al seguimiento y la mecLición. seguimiento y la mccüción, ni el estado de espera 
de seguimiento o medición. 

Cuando la trazabilidad Sl'a especificada 
No se especifica La trazabilidad como requisito, 

como requisito, debe controlarse y o o 
registrarse individualmente cada producto. 

por no l:onsiuerarse nen.~aria. 

--·--·------------------ ·---------·--- - ------ ·---·-----r··-·----- ... - --· -·---- -- - ----- - - . - --· - ·- - ·----·-- ·-·- ---fN!T?l Rcqw~ri111ic11to de in norma Aplicación c11 ltz cm 1rcsa 
7.5.4 Propiedad del clienlc 

Los productos propiedad del cliente que se 
manejan son las balerías que aqth.'l l•nlrcga para 

Las propiedades de diente deben cuidarse, 
su cLiagnóstico r la posterior aplicación de la 

identificarse, verificarse, protegerse y 
garantía. Existen y se aplican métodos para su 
idenlificación (rfR-GV-40-09 "Nota de servido"), 5 5 

salvaguardarse mientras estén en poder de 
su verüicación (ITR-GV-30-02 "l\fanejo de baterías 

la en1prcsa. 
propiedad del cliente") No se estahle~:cn utt'>todos 
particulares adicionales de protección y 
salva~iarda por no considerarse nect:>Sarias. 

La pérdida o deterioro de la propiedad del 
No se registran los casos citados ni se hace de 

cliente debe registrarse e informarse al 5 o 
llUsll\O. 

conocimiento de cliente. 

---·-----

l Pwltuación Máxima: 5 Obtenida:S 
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.. .'· ,•·,· ·' . ·.": ··· 7.s:s F'rcs&va'Ción del producto 

ITR-GA-20:05 "Procedimiento de manejo, 
El producto debe preservarse corúorme almacenan1icnto, t>Stibél, conservación y t>ntrcga 
durante el proceso de producción y la de baterías" especifica como debe conservarse la 5 5 
entrega. conforn1idad de estas una vez liberadas y hasta la 

entrega. 

En ITR-GA-20-05 se establecen los métodos de 

La preservación debe incluir actividades de 
n1anl•jo, ahnacenamienlo, estiba y proten:ión de 
las baterías. 

identificación, liberación, manejo, embalaje, 
En lTR-GA-20-04 se establecen los métodos de 

almacenam1ento y protección. También las 
1nanejo, aln1•:teenanlicnto, estiba, conservación y 5 3 

parles que consliluycn el producto deben 
entrep,a de las materias primas. 

preservarse. 
No se establecen 1nétodos de preservación para 
los productos en proceso. 

·--¡-·-----··--····---·· ----- ... -- ··-· -
Máxima: JO 

..... ----·-----------·-----·-¡ 
Obtenida: 8 

-·---RCc,!len7rzTc·1;To'd'C/¡¡;¡º-;¡m¡----- ----- ---¡ · · -·- A11Iicmió11 m 1a eml!_n_·_sa_-_·-____ --_--_-_-.. _ .. _ ... __ .r_-_ivf_---_1 __ -_-?-<--1 

;·.{ · · 7.6Conlrol de los disoosilivós.de sev.ulmienlo y m~_i_ic_i_ó_n. _________ ..,..--.----1 
ITR-GP-20-04 "Pnl<'C'dimit>nlo de control del 1 

Deben establecerse tanto el seguimiento 
como las mediciones a realizar. 

equipo de inspección, nwdil"iún y pn1eb,1" : 
especifica que se realizan mediciones de ! 

5 5 
magnitudes l'lt'.•ctrkas (dift•n•nciu dt• potendal j 
eh'..-ctrico e intensidad de corriente eléctrica), de 1 

t-::--::----------------------t-•=-n_<:...'l:...S<_a,__, __ l:...:l..:.t~_t_l'_.t_n__..~_'ralu ra, de densidad~~resión. _L_ __ _ 
Deben establecerse los equipos necesarios ITR-GP-31-02 "Lista de equipos de medición, i 
para rcali7.ar tales mediciones y inspección y pmeba y progrnma anual de i 5 5 
sehTUimicnto. verificación" contienen los equipos y dispositivos ' 

utilizados. 1------------------------f---------------------------------t--+--f 
Debc11 L>stablecen;e procesos para asegurar 
que el seguimiento y la medición pueden y 
son realizados de forma congruente con los 
requisitos de se~imiento y medición. 
El Pquipo de medición debe calibrarse o 
verificarse en intervalos programados o 
antes de ser utilizados. La verificación o 
calibración debe llevarse a cabo 
comparando con patrones trazables a 
patrones nacionales o internacionales. En 
caso de no existir patrones, deben 
registrarse los métodos de calibración. 
El equipo de medición debe ser ajustado o 
reajustado si es necesario. 

No existen procesos definidos para tul efocto. 

En ITR-GP-31-02 se esta hll'Ct'n los J"lt;•riodos de 1 
verificación de los equipos y los comparadores 
utili7.ados para la verificación. l .a calibración de 
equipos de medkión de magnitm.k>s ell-ctrica, de 
n1asa y de temperatura se realiza contra patrones 
trazables propiedad de casas de calibración, como 
se seflala en ITR-GP. Para otras magnitudes se 
especifican los n1étodos a utilizar 
ITR-GP-20-04 establece que el ajuste es realizado 
por la persona o empresa que el Gerente de 
Producción designe. 

3 

5 

5 
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El equipo debe identificarse con su estado Una etiqueta adherida al equipo indica el intervalo 
5 5 de calibración. de tiempo en que es válida la calibración. 

E1 equipo debe protegerse para evitar que No se esta~lecen medidas para tal protección. 

1 
se invaliden los resultados de las 5 o 
mediciones. 
El equipo debe protegerse contra los daños No están definidas y/o documentadas acciones j 
y deterioros que pudiera imfrir durante su espt.>cificas para evitar daño y deterioro. 

1 

5 5 
manejo, manipulación v almaccnanúento. 
Cuando se deh>ch~ que el equipo esta fm.~ra En caso de que se delede que los equipos se 1 

de calibración, deben evaluarse y utilizaron fuera de calibración, el Jefe de 
registrarse los re su llados de mediciones Aseguramiento de Céllidad es responsable de 1 5 3 anteriores. Deben tomarse acciones sobre el evalmu los resultados anteriores y definir m:ciones 
producto y los equipos afectados. sobre el equipo y el producto. No se registran ni i 

los resultados ni las acciones. ! 
Debe registrarse la calibración y Se registran los resultados de la calibración y la ¡ 
verificación. verificación en ITR-GP-40-36 "Rey,istro de 

verificación, calibración y ajuste de equipos de 
inspección, medición y pruebas de peso", ITR-GP-
40-38 "Rep,-istro de verificación, calibración y ajuste 
de equipos de inspección, medición y pruebas 5 5 
eléctricas", lTR-GP-40~11 "Registro de vt.•rificación, 
calibración y ajuste de equipos de inspección, 
medición y pruebas de tcm¡wratura" l' ITR-GP-40-
50 "Rcg·istro de verificación, calibración y ajuste de 
~os divPrsos". 

Si se utilizan programas informáticos para No se utiliza softv>'arc de prueba en Industrial : 
1 

el ser,-uimiento y medición, estos deben ser T(~cnica Rayo, S.A. de C.V. ' ' o o 
evaluados para confirmar su capacidad 1 

para satisfacer su aplicación prevista. 
¡ 
1 

·····-· ·--·· ·-- ·----··-·---·-- -- .... -- .. -- -----=i 
1 Obtenida: 38 

Re 11crimic11lo clt~ la norma A ilicució11 e11 In cm 1rcsa - - - -----·TM -Pl 
.:::·.> ·:~.:~/, 1;~ ·i·:. ·:" ·-.. ·. ; .. ::~ ~·. • ·~ú!:;. ,~ :::·.,~·~:-.~::-:;-·· :··; .. ::·; -~;.:~ ~/; y\.;~:.~~~_.t_::~~-~~;¿~;:~: .. : :E 1"..8~::~1~~ ~Qn;:· ánáliS.iS:. r. nte · ottf :._, ~:::.~~· .- ~. -~::. ~,:·-.-~·»:·\~.~_::.· • ;_-;;·.·~:·'.;tr;·:;·:'::;\:;.:~ ~-::;_.~- ~< · ':~.5~~;.;;;:~f ~:~~~;·;~~~~~~·: 

. .• · · ·, ·· 8.2 SeguiriUe.nto medición · 

1 ~'~'~7~ '.:'cº~~i~~c;;t;:; ~~~~:~~:ttl ?<';~1~~cf !.f~~~~~f~~}~~;,~~·: ;';R~~~~;¡o;; .. ,-- -
del cumplinúento de sus requisitos. Deben "Procedimiento de detenninación de la satisfacción 5 3 
establecerse métodos para obtener y utilizar de los clientes" Se tiene métodos para obtener 
_1~- i!~oi:t!'ació~ ~-~_!~ni~~----------- ~iis!•_a infor!uclc~ó~~, ~un_g_'-:!~_!1_<:> P~'!<"l_ ut!:._11.-..arl~--- __ 
¡,--·----
! Pwltuación Máxima: 5---------. -- ----[----·-------Obtenida: 3 

---------------------~--------·--------------

Re Ul'Timie11to de In norma A 1licació1i eu In em rcsa M p 

'8.2.2 Auditoria interna 
Deben efectuarse auditorias internas al ITR-RE-40-43 "Programa de auditorias de calidad" 
sistema a intervalos ro amados. establece la ro ainadón de éstas. 

5 5 
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Debe determinarse si el sistema es 
conforme con lo planeado. 
Debe determinarse si el sistema es 
conforme con ISO 9001 :2000 
Debe determinarse si el sistema es 
conforme con los requisitos establecidos 
por la en1prcsa. 

Debe determinarse si el sistema se ha 
implementado y se mantiene eficaz. 

Débt~ establ('(.·erse un programa de 
auditorias que tome en cuenta la 
in1portanda de los pnx~esos y áreas a 
auditar. ------------------------

Deb1m definirse criterios, alcance, 
frecuencia y metodologia de las auditorias. 

Los auctilores deben ser imparciales y 
objelivos y no pueden auditar su propio 
trabajo. 

Debe L'Stablecers1.! en un procedimiento 
documentado los responsables y los 
requisitos para plarwar y realizar las 
auditorias, para reportar resultados y para 
conservar los registros. 
Deben tomarse acciones sin demora 
injustificada para eliminar las no 
conformidades por parle de los 
responsables del área auditada y verificar y 
reportar su aplicadón. 

¡-•m••--· • ;.---· 
Puntuac10n 

Facultad de Química 
Avlicaóó11 en la empn:sa M p 

Las auditorias son utilizadas para verificar que el 5 5 
sistema sea conforme con lo planeado. 
Las audito!ias han sido utilizadas para verificar la 5 o 
conformidad con la norma ISO 9002:199-1. 

Las auditorias no son utilizadcls para verificar esta 
5 o 

conformidad. 

Las auditorias han sido utilizadas para verificar la 
implementadón del sistema, pero no para 5 3 
determinar su eficacia. 

El programa de auditorias no considera la 
importancia relativa de las actividades que se 5 o 
auditan. 

---------·---- --·--- -- --- --.. ·-- -- --- -· ----- -- ------- --·-- -

lTR-RE-20-03 "Procedimiento de auditorias 
internas de calidad" especifica los criterios y 
metodolo~ía de lus auditorias. La frt>t."ut•nda se 

5 5 
establece en ITR-RE-40-43 "Programa de 
auditorias". El a kance se defint.' 1..·ada auditorin, en 
lTR-RE-40-32 "Notificación de auditoria" 

Ningún auditor audita su propia úrea ni su propio 
trabajo, con lo que se aser,ura la imparcialidad. La 

5 5 
objl•lividad Sl' asegura nm el uso de listas de 
verificación. --------------------- ~--- >-----

lTR-RE-20-03 indica las resporn;abilid.ades a que se 
hace referencia, así como las actividades de 
pla.neación, realización, reporte y registro de las 

5 5 

auditorias. 

Solo se realizan acciones de modificaciones de 
documentos que no eliminan las no confomlidades. 

5 o 

-·------ --ic~1!l""cri,~T;;iiio-;¡;Tfil-¡¡;n,-;;;---·---r--------- --;..¡~1;-roCióí-,- ;;,:-1~ ;:1;1¡;-re;a- -------- - ----¡-M Ti> 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos. 

Deben efectuarse mediciones y seguiiniento 
No se realizan actividades de medición en los 

a los procesos del sistema, para demostrar la 
procesos de prestación del servicio. Solo se renlizan 5 1 
medición en las actividades de diagnóstico de no 

capacidad de lograr lo planeado. 
conformidades. 
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Si no se logra lo planeado, deben aplicarse Son aplicadas correcciones en el caso de los 
acciones correctivas y correcciones, según procesos que no logran los resultados esperados. 

5 l corresponda, para lograr que el producto Tales correcciones no ellin.inan la causa de la no-1 
sea conforme. conformidad. 

-----·-------------- ----- --- - --- --- --------------------- --- - ---- - -- ---

l Pw1tuació~ 
----- - -R.-;;;7,¡e-r{,;1;-c;,io-de k 11;;;;1-a------,-------- ·-------x¡;¡¡a;;_:.¡J~;;¡a-e,r;p~e~ --------------¡-x1r1>-

s.2.4 Seguimiento y medición del producto 

Deben medirse y seguirse, en las etapas 
adecuadas, las caracleríst.icas del producto 
necesarias parn detPrminar si se cumplen los 
requisitos. 

Deben conservarse registros de la 
conformidad del producto, indicando quién 
auto riza la liberación. 

Se realiza medición y seguimiento de las 
características del producto en los catorce procesos 5 5 

de producción. * 
Solo se conserva registro de cmúormidad del -, 
producto en el proceso de mezclado y al final del 5 l ¡ 
pn-x:t•so dl' producción. l 

1 : . - ·-------~-- -- ---¡ 
Cuando existen necesidades urp,cntes de prcxiucto, 1 1 

El producto no puede ser liberado ni el las bateríils y los productos t>n pnx·pso l(Ul' las l ! 
servicio otorgado hasta que se hayan 1 , 

constituyen son liberados sin completar ,,' ' 
completado las actividades planeadas de 1 

adecuaclan1enlc las actividades pla1wadas sin que '¡ 5 O I 
fornrn. satisfactoria, excepto cuando el 

se indique al n .. -spunsab1c <le la libcral.'.ión. Es ! 
cliente o una autoridad pt'rlinenle lo 1 \ 
aprueben. com(m que existmt necesidades urp,cntes de 

1 
~--------------------_._r_1_r_o_d_t_1c_1_0_. ---·------------- _ __ ! _J 

L_. _________ qb_l~!'id_'.!_:_~ __ -_____ .=_J 
-------------· -------r----··-------- - . -----·--- --- -- ··- -- -- ··1 Ml PI Re1711erimit.mto de la 11on11a Aplicación en ltl cml'rt~sa 

. , .. .. 
. ' : >'; > •· 8.3 Corit.rol del produclo no conforme 

El producto no confonnc (nwteria printa, producto 1 
1 Debe identificarse y controlarse el producto en pron'so y producto tPnninado) qm' af PCta 

5 51 
no co1úonne. dirnctamentc la t.·alidclU del producto t.'S 1 1 

identificado y controlado. ~I -- ¡-Debe eslablet.'.erse un procedimiento para el 
lTR-GP-20-06 "Procedimiento de control del 

control, las responsabilidades y las 
producto no conforme" eslablc..'\.·e los control\.>s y las 5 5 

autoridades relacionadas con el producto no 
confonne. 

responsabilidades y autoridades involucradas. 

Los productos no conforn1es deben ser 
tratados de tal manera que: sea eliminada la lTR-GP-20-06 indica y hace referencia al manejo 
ncrcon.forntidad; se autorice su uso, que debe hacerse del producto no c01úorn1e, todos 

5 5 
liberación o aceptación bajo concesión del los métodos corresponden a los incluidos en el 
cliente o autoridad pertinente o tomando párrafo anterior. 
acciones para evitar que sea ut..ili.zado. 
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Sólo se mantienen registros de las no 
confomúdades en los procesos de sellado, 

Se deben mantener registros de las no 
Formación-y Limpieza y terminado, en la Bitácora 

conformidades y de las acciones tomadas, 
de balerías provenientes de producción, en el 

5 3 
así como de las concesiones obtenidas. 

Departamento de Seguimiento. 
Se mantienen revstros del producto que resulta no 
confom1e para d cliente, así con10 de las acciones 
tomadas. 

Deben verificarse nuevamente los 
Los productos confornies 

productos conforn1es 
en procesos no son 

5 5 no una vez 
verificados una vez reprocesados o corrcr,idos. 

corregidos. 
·-----------·-··-· --- ---·--- -- ... ·--------·--- - .. - .. -·---·----·¡-·--· --· 

Si se detecta un producto no conforme ITR-GP-20-06 indica las instrucciones que deben¡ 
dt..>spués de la entreza o uso, se deben tomar seguirse una ve;,, Pntregado y utilizado el pnxlucto \ 5 5 
acciones sobre sus efectos. no conforme. J 

·-

[PUntuaciÓn -- ·--------------¡---------~Ú~i:i;~"a-: 3o l_· : _____ Obt_;'Jlida~ ZS___ -- .. -::::_] 
-------------- --- ---·- - --- ------- ¡--··-- -- .. ·1 MI¡:; Requerimiento de lu norma Aplinlción e11 la emprt'Sd 

.·.,. ·• ., 1' :· · 8.4 Análisis de datos .. ' 

Deben determinarse, reunirse y analizarse 
Se rt>íml'n datos pero t>stns son c>sn1sa o nulanH•nte 

datos para mostrar la eficacia y los puntos 
analizados ni sirven cmnu buse para la inejora del 5 

de mejora del sistema. lnduir los dalos que 
resulten del seguimiento y la medición. 

mismo. 

No se obliene infommdón de la satisfacción del 
La información que resulte del análisis debe cliente a partir del análisi<> de los dalos. Se analizan 
incluir la satisfacción del cliente; la los datos de las no co1úormidadcs por fallas del 
conformidad del producto con los producto en poder del cliente y se toman acciones 5 
requisitos; las característi1.'.as y ten<lendas en conset'.uendu. No SP obtiene infonnación sobrt• 
de procesos y productos y los proveedores. las caracteristicas y tendencias de los procesos o los 

provet..>tiores. 
-· ·----· --------- ---------·----- ----·--- -- . - - -- ·--- ·-------- ·--

(füntuación 

---~-----·------ -·-·---------------- --·--·--- ---·---·-·------ --

.-¡. _; •. 

A 1/ic.ació11 en la em n>sa .... ' 
'-;" .",.·': 

8.5.1 J\.fe"ora continua 
Debe mejorarse de fornrn continua la 
eficacia del sistema, utilizando la política y 
objetivos de la calidad, los resultados de las 
auditorias, el análisis de los dalos, las 
acciones correctivas y preventivas y la 
revisión de la dirección. 

El sistema no ha n1ejorado su eficada. 5 
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Re111Jcrimie11to de la nonna Aplicació11 c11 la empresa M p 

.. .. .·. ·· ·. 8.5:2 Accióri correctiva·: 

Deben definirse, en un procedimiento 
docu1nenlado, los requisitos para la -

. . ' de las no conformidades En lTR-RE-20-04 "Procedimiento de acciones rev1S1on 
(incluyendo quejas de clientes); para la correctivas y preventivas" se establecen los 
delenninación de las causas de las no requisitos mendonados, excepto los de la revisión 
conformidades; para la evaluación de la de las quejas de los clientes, que se especifican en 5 o 
necesidad de adoptar acciones que eviten la JTR-GV-30--02 "Marwjo c.k fas ball'rÍdS 
rccurrcncia de las no conformidades; para provenientes de quejas de clientes". 
determinar e implementar las acciones No es aplicado. 
necesarias; para registrar y revisar las 
acciones tomadas. 

8.5.3 Acción preventiva 
·. 

'.· ;,;,;, e~ :\:\ .. 

Deben definirse, en un procedimiento 
documentado, los requisitos para la 
determinación de las no conform.idades 
potenciales y sus causas; la evaluación de la lTR-RE-20-04 establece los requisitos para realizar 
necesidad de tomar acciones que eviten la 5 o 

las actividades señaladas. 
ocurrencia de las no confom1idades; la 
determinación e iu1plcn1e11Ladó11 de las 
acciones a tornar y el registro y revisión de 
las acciones tomadas. 

Documento 8 Cornparath:o entre ISO 9001:2000 y el sistema de calidad actual 

INDUSTIÚAL TÉCNICA RAYO, s.'A.~oE·c:v:---·- MÉXICO, DISTRITO FEDERAL! 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
TÍTULO: BIU~CHAS EXISTENTES ENTRE ISO 90<n:2000 Y EL SISTEMA UE CALIUAD 
ACTUAL 

~'l punt•wci~n má:<imac.1ue rc~~lta de ;~-~~:~-a~~:n-:~t~~o~-es 7;¡~ l~ puntuación obtenida del an~li::1 
anterior es 413, lo que indica un cumplimiento porcentual de 58%. Cabe re<.·ordar que este porcentaje es 
obtenido de la evaluación a criterio del aulor de los plmlos de la norma ISO 9001 :2000. 

---- -------------·-~~·---------------· - ------------·- -·---- ·----- -·- ------ - -- ··-- - - --
El~~ento Descripción 

1 
No esti'.m definidos explídtmnenle los procesos del sistema de calidad ni su SL'cucncia e 4.1/4.7.2 
interacción en el manual de calidad. ' 

2 
No están definidos métodos y criterios para el control de las actividades no identificadas 
con10 procesos. 

--

3 
No se lleva a cabo análisis y seguimiento en todas las actividades no identificadas como 
¡procesos. 
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Descrioción Elemento 

'1 No existen acciones de mejora continua para los procesos. 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

No existen registros de revisiones aplicadas por la Dirección. 
No existen registros de evaluaciones aplicadas a proveedores. 
No existen registros de la pérctida, deterioro o carácter inadecuado de las baterías 
proporcionadas por los clientes para su ctiagnóstico. 
No se registra la liberación de los productos en las etapas interrnectias de producción. 
No se ha rep,islrado la aplicación dt' acciones prev(>nUvas. 

No se establece como son identificados los cambios en la documentación. 
No existen controles parn ast•gurar qut> los documentos permant..>een lt>gibles e 
identifica bles. 
No cxic;tc>n conlroles para asegurar que se identifican los documentos de origen externo 
IV para controlar su distribución. 1 

1 

4.2.1 

4.2.3 

No se indican nwdidas cspedfkas para la rt>cuperadón de los registros. i 4.2.4 

No existe evidencia de que In alta diwcción ha comunicado lé! importancia de sntisfacer 
los requisitos del cliente, los requisitos legales y los reglamentarios. 
La alta dir(>cción no lleva a cabo revisiones del sistema. 

1 

1 

l .a política lk calidad no incluyl' el compromiso de cumplir los requisitos ni de mejorar ! 
la eficacia del sistema continuamente. ¡' 

La política de calidad no propon:iona un marco de reforenda para el establecimiento de 
los objetivos. 1 

El ~ersonal que ingresó a la emprcs~1.después del 1~ de agosto no conoce la política de I 
calidad. No se asegura que esta pohllca sea entend.ida. 1 

La política de calidad no es revisada. 1 

5.l 

5.3 

Solo uno de los objetivos de calidad es mesura ble, ningtmo es directamente congruente 1 
1 

5.4.l 
con la política de calidad. 

No se cuenta con un proceso de planeación c1ue busc1uc el cun1plimicnto de los 1 ___,¡ 

lll 1 
requisitos de la norma lSO 9001:2000. 5 .4.2 
No se asegura que el sistema mantiene su integridad durante la in1plemcntación de 
cambios. ! ¡ 

a~cgurarse del estableó miento, implementación y mantenimiento de los procesos del 

-

Se ha nombrado un represf.'nlantf.' dí.' la dirffción, pero no forma parle de la misma. ~ 
No están documentadas la responsabilidad y autoridad del representante para 

s1slema. 5 5 2 

16 
--

17 

18 
19 

20 

21 

El reprPsentante no tiene autoridad y responsabilidad dcwumentadas para informar · · 
acerca de las necesidades de inejora. j 
El representante no tiene autoridad y responsabilidad documentadas para promover la 

~~1~~ '~~~i~~~~i~~~~~:1r;~~~~{;~~~~~~!h~t~~~~~~~-l~l~~-~·~I-~~-- . --·-··· -- - -·-------·--\---553 
No son efectuadas revisiones por la dirección. 
El mecanismo establecido de revisión no incluye la evaluación de las oportunidades de 
mejora, de la necesidad de cambios en el sistema y de cambios en la política y objetivos 
de calidad. 
El mecruúsmo de revisión excluye la relroalimentación del cliente, el desempeño de los 
¡procesos, la conformidad del producto, los cambios que puctieran afectar al sistema y las 

5.6.1 

5.6.2 
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22 

23 
24 

25 

Descripción 
recomendaciones para la mejora. 
No han sido definidas acciones para la mejora del sistema y del producto como 
resultado de las revisiones. 
La revisión no resulla en decisiones y acciones li~adas a las necesidades de recursos. 
No hav evidencia de la aplicación de recursos para las acciones de mejora. 
Dado que no han sido definidas acdones para aumentar la salisfacdón del diente, no 
han sido aplicados recursos para las ntismas. 

26 ~~~~-!t_!Sl}~é,!!l_l_c:>s_i:~:q Li_!.<>_i_l_9_.'>_ 1.!t?_ e\f_élJ_L1a~!!>_r:t. t:_lE ~_1:_~1!1.rete_n1:ié!~i1:l p~~JY:lL _____________ _ 
27 Se prevé la evaluación de las acciones de formación, pero no han sido aplicadas. 

28 
No se tienen mecanismos para hacer consciPnte al personal de lo pertincnt(~ e 
importante de sus actividades. 

Elemento 

5.6.3 

6.1 

6.2.1 

Verificar la conveniencia de integrar complelainenle los requisitos de la normatividad 1 

31 voluntaria NMX-J-527 /1-ANCE-2000 "BATERÍAS DE ARRANQUE TIPO PLOMO i 7.2.1 
ÁCIDO: p ARTE l: REQUISITOS GENERALES y rvn'rrOIX.1S DE PRUEBA" ¡ 

32 

33 

34 

35 

36 
37 
38 
39 
40 

41 

-+--·----! 
Existen incipientes y esporádicas actividades de diseño y desarrollo. Es necesario , I 
establecerlas como prcx:csos. Debt.'11 planearse tales activ·idadl'S. Deben definirse las ! 

7 3 1 
j 

etapas del diseño y desarrollo. Deben administrarse las interfaces entre los equipos que l · · 
intervienen en el diseño ~esarroUo. Deben actualizarse los rc>sultados ele la planeación.H: 
Debe registrarse la irúormación de entrada al 1.Üsd\o y desarrollo. ! 
Deben proporcionarsl~ los resultados del disei1o y dPsarrollo dP tal forma que puPdan ¡ 
ser verificados y validados contra los elementos de entn1da. Deben ser aprobados antes ¡ 
de su emisión. i 7.3.3 
Los rcsullados del diseño y desarrollo deben proporcionar itúormución para el resto de 1 ¡ los procesos del sistema. , 
No se llevru1 a cabo revisiones del diseño y desarrollo. ! 7.3.4 
No se establecen actividades es~xíficas de vcrificac~~'m del disei\o y desarrollo. __ : __ 7_.3_._5 _ __, 
N()_Se phm~a la validadón del llise11o y desarrollo. No es <tplicada._Nu es regislrn.du.. ¡ 7.3.6 
No se controlan los cambios en el diselio y desarrollo. Í 7.3.7 
No existen criterios definidos para la ~_elección de proveedores. ! 

No se identifican explícilélnwntc> llls estados dí' éiprobélción y C'Sp<'fil del se811imic>nto y la¡ 
mellidón. i 

7.4.1 

7.5.3 

42 No se registr,~ ni rer>Qrla la pén.iid~~~~~~t~rioro de las ~~~erí~-~~piedad del \"._l~.!_ll('. __ l 7.5.4 
43 No se establecen métodos de preservación para los productos en proceso. i 7.5.5 

44 
No exjsten procesos definidos para asegurar que el seguimiento y la medkión son ! 
realizados de forma conl!ntentc con los requisitos establecidos. 1 

45 No están establecidas medidas de protección para evitar daño o deterioro de los 
dispositivos de seguiinienlo y medición. 

7
·
6 

46 
No se registran los resultados de las acciones derivadas de· detectar hH~ra de calibración 

_______ l_()~_~p~~i_l~v~:;_~~-.'.i~~~l!~~~·?~~~~i_<j_~l: _____________________ --------------------------t------1 

47 ~~te:vé~~os de determinació~-~~la satisfacción del cliente no son co~~~ta~ente S.2.1 

Las auditorias no son utilizadas para verificar que el sistema sea conforme con Jo 

48 
planeado, no son utilizadas para verificar el cunlplimiento con la norma ISO 9001:2000; 
no son utilizadas para verificar la corúormidad con los requisitos establecidos por la 

8
·
2

·
2 

empresa, ni son utilizadas para detenninar la eficacia del sistema. 
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Descripción Elemento 

49 
El programa de auditorias no considera la importancia relativa de los procesos y áreas a 
auditar. 

50 No se asegura la objetividad de los auditores. -
51 No son aplicadas acciones sobre las no conformidades por los responsables del área. 

52 ~()-~l~e-~~~~1:!~9~s_ act~i9_1!9~. l~~-11-'i::"<:..li.ciQ.i:i_y_~~!miento~~!()~[l_l_"~eso~_1:!_e.!__!>iste.!_na_,_ __ 

53 SoJo se conservan registros de Ja conformidad del producto en el proceso de mezclado y 
~f_i!lalc!_eJ_pr~e~_c)1~ PJ"<:":JC~L1c_c~{!!!: _____________________ ------·------------·-··-·--------------- 8.2.3 
Cuando existen necesidades urgentes de producto, las baterías y los productos en 

54 proceso que las constituyen son liberados sin completar adecuadamente ]as actividades 
1 'planeadas sin que se indique al rcsoonsable de la liberación. 

55 Solo se nrnntit>nen rep,istros de las no confonnidades l'n los procE>sos de Sellado y 
1 

8.3 1 
Limpieza y terminado. 

1 56 Los datos son escasa o nulamente analizados. 1 8.4 

57 No se obtiene información de la satisfacción del cliente, ni de las características y 
tendencias dr los procesos, ni de los prnvl't"'<.ior("'s. 8.4 1 

L'l política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el J 58 análfais de los datos, las acciones correctivas y preventivas y las revL-;iones de la 8.5.1 
dirección no resultan en actividades de mejora continua del sL-;tenrn. 

Documento 9 Brechas existentes entre ISO 9001:2000 y el sistema de calidad actual 

3.5 Establecimie11to de estrategias, objetivos y políticas de calidad 
INDUSf.RfAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. MÉXICO, DISI'RlTO FEDERAL 
EMTI1DO POR: GERENll~ GENERAL 

TÍTULO: ESIXATEGIAS PARA LA TRANSICIÓN ENTRE SlSI"EMAS DE CALIDAD 

Adoptar~ e1úoque de pnx:esos parn el sistema de la empresa. 

Definir, implitnlar y difundir la misión de lndustrial T("(:nka Rayo, S.A. de C.V. 
Estimular la participación del personal en el desarrollo del sL-;tcma, considerando su opinión, 
ex¡~•ril::!_l_l:i<:! )'_~'.reativid~1..~. _ -· ----· ···-·---· ----------------------------·--------·---·--·------·-·----------------------
Proveer con recursos, entrenamiento y libertad al personal para que actúe con responsabilidad, 
evaluando ~-us resultados. ---- ----- --- ---- ------·· --- --- - ---- - ------------------------·--------~----------------------------------------

Mantener una comunicación efectiva entre los niveles v funciones de la empresa. 
Hacer l'Íl•ctivas las jerarquías, responsabilidades y autoridades establecidas en el organihrrama y demás 
~urnenlos de la cutpresa. 
Planear, estableciendo polítirns, objetivos y proporcionando las herramientas para alcanzarlos, de forma 
que se privilegie la prevención sobre la corrección. 

~C::<!!:'::'i_ti::u_i_i:_!ln s_i:~~m~ de ~~~w~~@_lj~ri . .Q!!!_y:_senci11o. 
Establecer para los procesos acciones de meiora continua. 
Comprometerse firmemente con el diseño, implantación y desarrollo del sistema de calidad. 
Cumplir totalmente Los requisitos de ambas normas de forma útil para la empresa. 

Documento 10 Estrategias para la transición entre sistemas de calidad 
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INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE MÉXICO, DISTRITO FEDERAL c.v. 
EMITIDO POR: GERENTE GENERAL 
TÍTULO: OBJETIVOS DE LA TRANSICIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD 
Cubrir las defidendas que presenta el sistema de calidad basado en el modelo de ase>~rntniento de 
calidad contenido en JSO 9002:1994 

_!2.esar.:rol!~!_)~ ~~r.:~!ic~l!-~I1 s_i~!e!!l_<I_ l_l~_ c~<:_!<!__ti~1~_lH_:~le_i;o_r~_ll)S_!~_<.ll1~r.:4I~!?_I1!~~<:le l~ ~QQ_l:2-QQº ___________ 
Desarrollar un sistema de calidad que permita a la empresa mejorar de forma sistemática. 
Desarrollar un sistema de calidad que redw1de en la satisfacción de los clientes. 
Definir, implantar, medir y mejorar los indicadores de desempeño del sistema_:__ ________________ 

Documento 11 Objeth-os de la transición del sistema de calidad 

---------------------- - -- --- ------- -------------------------------- ¡ INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE 
c.v. MÉXICO, DISTRITO FEDERAL i 

i 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
TÍTULO: POLÍTICAS DEL SISTEMA DE CALIDAD 

1 
1 

1 

! 
Planear, hacer y mejorar continuan1ente nuestro trabajo de fabricación y comerci<l.lizal"ión de baterías, ¡ 
buscando mantener a los clientes, empleados, dueflos y demás involucrados satisfechos, haciendo lo 

i 
t--------------------~q1 __ 1e ___ e_s_p_c_r_a_n_c_l_e_n_o_so_tros. j 

Que lo importante no se convierta en urgente. . 
Liderar para establecer un ambiente que involucre al pNsonal en el logro de k~s<-~bj~ti~)S, p-;.~,J¡~~~~do-] 

con el ejemplo, siendo congnwnle entre el decir v el lM<;~·r. _________________ _J 
Tomar dC'dsionPs hasadas en hN·hos. . _______________ _J 

Documento 12 Políticas del sistema de calidad 

INDUSTRIAL-- TÉCNICA- RA y(); -S.A. DE 
c.v. MÉXICO, DISTRITO FEDERAL! 

EMITIDO POR: GERENTE GENERAL 
TÍTULO: OBJETIVOS GENERALES DEL SISTEMA DE CALIDAD 

i 
1 
1 

· Prima ~·me.stre 2CJ(}2 1 

Implantar la medición de la confiabilidad del producto a través del porcentaje global periódico de no ¡ 
confonnidades.1 
Implantar la medición de la productividad de la empresa, a través de la melÜdón de la efidenda ! 

1 
~ónucadelsL~ten1a~_s __ 1_1_s_·~p_r_oc_e_so_s_.~_· ____________________________________ ___, 
Implantar la medición de la satisfacción del diente.:i 

Sc>?undo semestre del 2002 

D~ntinuirA%cl~ocenta~g~balLr1~e~n~·º~·L=li~~~~~d=e~1~1~o_c~~~~=º=n=1~1i=d~a=d=~=·~----------------~! 
Incrementar B% la productividad de los prcx-esos de la empresa como medio para incrementar la del 

~i_st~':!'__é~~!!_~-:1:1-~!1ill-!~tl):_ ___ _ ___ _ ____________ ___ ____ ---------'-------------·------·----------
Increme.ntar D% la satL~facdón del cliente. 

Documento 13 Objeth·os generales del sistema de calidad 

1 La medición del indicador de confiabilidad del producto se describe en el apéndice 6_2 de éste documento. 
2 El indicador de productividad se define en el apéndice 6.3 de este documento_ 
3 La medición de la satisfacción del cliente se establece en el apéndice 6_ 5 de este documento. 
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3.6 Elaboración del plan de transición 
Los costos que se presentan son estimados, con base al núm.ero de personas que participan, el 

uesto ue ocu an una estimación del sueldo de los recios involucrados or hora. 

INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE MÉXICO DISTRITO FEDERAL 
e~ , 
EMITIDO POR: GRUPO DE TRABAJO PARA LA TRANSICIÓN 
TÍTULO: PLAN DE TRANSICIÓN 
~------ - ----···- -·-

-----------------------------------·----------
1 Capacitación: Sistema de gestión de Industrial Técnica Rayo, S.J\. de C.V. 

Descripción 
Proporcionar los elementos básicos relacionados con el nuevo sistema de 

calidad. 
Responsable ReEresentante 
Resultados Incremento sustancial en el nivel de sensibilización 
Verificador ReEresentan te 
Programas rm.-PT-01 

- -- --·---9·-·--·-----·------ . 
2 Sistema de gestión de la calidad 

Descripción Establecer los Erocesos del sistema 
Responsable Gerente General 

• Definir la misión de la empresa . 
Resultados •Diagrama de flujo de los procesos del sistema.~ 

--------··-·--- - --~- l?~firtici_Q!l cl_e_ lo_s pr_~eso~ cl~l ~ist~t:il~l: ______________ ------- -- _ _. ___ ------ -··· -·-- ···-----·---- - ·---
Verificador Rerrcsentante 
Progr~~~- ------ ITR-Vl'-02~ ITR-:._!?Y-O:i_ITR-Vl'-04, ITR-PT-05, ITR-PT-06 e 1"11{-IYr-07 

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

3 

Descripción Identificar, establecer y/ o adaptar los métodos de operación de los procesos 
Rese.«:>'!~b_!~-- __________________________________ g~re11!~~-~t:árca ________________________________ _ 

¿~~~!!l~a~~~-- ---~--º-~L!.:1~1c1~-~~~..9.1::1~_i!_l_<:i_iql1~~-~1~~-él()i:!()~_e_()_p_~r:_il~~ó~_c!_e_to_<:i~~-l_()~l?r_~~o~------
__ Y~!i!~~é!_dO_!_ ______________________ ------------------~-~p~~_t>~Il_t~fl:t~_ _ _ _ _________________________________ _ 
--~!:.'?.~~mas ·-----· rrn.-Pl'-08, ITR-PT-09, ITR-JYI'-10, ITR-PT-11, lTR-Pf-12, 

r ---- -
4 Criterios de control de los procesos 

Descripción Identificar, establecer y/ o adaptar criterios de control de los procesos 
Responsable Gerentes de área 
Resultados • Docun1entos que indiquen los criterios ·e indicadores de control de todos los 

-----· ----------
___ _2rocesos 

-
Verificador Representante 
Programas lTR-PT-13, ITR-PT-14, ITR-PT-15, ITR-PT-16, ITR-PT-17, 

4 El apéndice 6.4 muestra un borrador elaborado por el sustentante del mencionado diagrama. 
Página 74 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Química 

5 Verificación 

Descripción Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 
Responsable Representante 

Resultados 
• Procesos, documentos y procedimientos acordes a los requisitos de ISO 

9001:2000 

Verifica_do~-- --------------------~---------· _ _B_epre~~~i:t_!_e ________________________________________ _ 
Pro~ama~ ITR-PT-18 

- ·-

6 Implantación 

Descripción Iniciar el establecimiento de los Erocesos definidos. 
Responsable Gerentes de área 
Resultados • Sistema de calidad establecido e implantado. 
Verificador Representante 
Programas ITR-PT-19, rrn.-fYI'-20, rll{-fYf-21, ITR-fYr-22, ITR-PT-23 

Documento 14 Plan de lr.i.nsición 

3.7 Programacióu: elaboracióu de programas de acci6u especificos 

INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. MEXICO, DISTRITO FEDERAL 1 

EMITIDO POR: GRUPO DE TRABAJO PARA LA TRANSICIÓN 1 

TÍTULO: PROGRAMAS DE ACCIÓN ESPECÍFICOS 

ITR-PT-01 Capacitación: Sist~m~-~~-~estión de lndustria~!~é~':!~~ Rayo~?~!~:~~-~:_Y : ____ 
~--r.i=:.- . ------

__ :q_i_~ige ___ !~ep~~'t>~_!ll_anlc ---- ·- -- - -· - ···- -- - -
Desarrollar e impartir capacitación a los Gerentes del sistema, el jefe de 
Aseguramiento de Calidad y el Supcrvi'>or de Producción, incluyendo: 

Actividades 
• L los elementos más relevantes del modelo ISO 9001:2000 y su interpretación. 
• Las brechas que existen entre ambas normas y el sistema <le calidad actual. 
• Las políticas, estrategias y objetivos del nuevo sistema. 

~_l-.os ~_nd!s~~~ll)_!:C~_t:l_~ ~i~~!l) E~~_l)_l~~l n~·-~':'l)_5-~!_C1cl_l_<l_.. ----- ---· --------------·-· 

Tiem_~ ~fas (2 h()!_~~/~-!~) ____ ---------~----- ______ -- --·----- -----·- -- ----- ----------------- ···--··· 

H.cprcscntantc: 

Verificación 
•Diseñar y aplicar un cuestionario de evaluación antes y después del 

desarrollo de la capacitación.s 
•Verificar el cambio en el nivel de sensibilización. 

Costo (5 días)(2 horas/ día)($750/ hora)=$7,000 

---
ITR-PT-02 Definición del Sistema de gestión de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V. 

Dirige Gerente General 

~Es recomendable adaptar el anexo A de ISO 9004:2000 "Directrices para la auto evaluación". 
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• Listar los procesos requeridos por la norma. 
• Listar los procesos existentes en la empresa. 

Actividades • Jdentificar los procesos que será necesario desarrollar. 
• Identificar los procesos que será necesario adecuar. 
• Establecer las relaciones entre los :eroccsos en un diagrama de flujo. 

Tiempo 2 días hábiles (2 horas/ día) 

Verificación 
Representante: 
• Verificar la obtención del diagrama mencionado. 

Costo (2 <lías)(2 horas/día)($750/hora)=$3,000 

- - --
ITR-PT-03 Procesos de la Gerencia General 

Dirige Gerente General 
• Identificar en el diagrama de flujo y rcgi'itrar los procesos que son 

responsabilidad directa <le la Gerencia General. 
• Determinar y registrar las entradas de los procesos. 

Actividades •Determinar y registrar las salidas dC' los procC'sos. 
•Determinar y registrar los indicadores ele desempeño de los procesos. 
• Definir los registros de calidad que evidenciarán el desempeño del proceso. 
• Dctenninar los documentos asociados cx_~~!~Ete~y_!leccsario_s. 

Tiempo 10 días hábiles (2 horas/ día) 
--··-· 

Verificación 
Representante: 
Verificar la obtención de la ddinición de cada erOCl'SO. 

CoslO (10 días)(2 horas/ día)($225/hura)=$-1,500 

·--·-~·---~-··-----------------·------·--··-~-----------· 

ITR-PT-04 Procesos del Área Administrativa 
Dirige Gerente Administrativo ·------------------------------

• Identificar en el diagrama de flujo y registrar, los procesos que son 
responsabilidad directa de la Gerencia Administrativa. 

• Detenninar y registrar las entradas de los procesos. 

Actividades 
• Detenninar y registrar las salidas de los procesos. 
• Determinar y registrar los indicadores de desempeño de los procesos. 
•Comparar cada proceso regi'itrado con los rcquü;itos de ISO 9001:2000 y 

realizar los ajustes necesarios. 
• Definir al personal rcseonsablc de cada rroccso identificado. 

Tiempo 10 días hábiles (2 horas/ día} 

Verificación 
Represen tan te: 
Verificar la obtención de la definición de cada proceso. 

Costo (10 días) (2 horas/ día)($125/hora)=$2,500 

ITR-PT-05 Procesos relacionados con el Área de Producción 
Diri e Gerente de Producción 
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Actividades • Identificar en el diagrama de flujo y registrar, los procesos que son 

respon..abilidad directa de la Gerencia de Producción. 
• Determinar y registrar las entradas de los procesos. 
• Detem1inar y registrar las salidas.de los procesos. 
• Determinar y registrar los indicadores de desempeño de los procesos. 
•Comparar cada proceso registrado con los requisitos de ISO 9001:2000 y 

realizar los ajustes necesarios. 
• Definir al personal responsable de cada proceso identificado. 

Tiempo -io días hábiles ~2 horas/día} 
Verificación Representante: Verificar Ja obtención de la definición de cada proceso. 

Costo (10 días)(2 horas/ dia)($440/hora)=$8,800 

r .-=I=T~R~-~PT~-~0-6~·-.··p~~-c-s;;· rc-·l-a-ciZ,_n_a_d·~~--~~-n-c-1 Ar-c-.;-d_c_• V_e_n_t_a_s _________________ _, 

Dirige Gerente de Ventas 
~--·---------------------~· 

Actividades • Identificar en el diagrama de flujo y registrar, los procesos que son 
responsabilidad directa de la Gerencia de Ventas. 

• Determinar y registrar las entradas de los procesos. 
• Detenninar y registrar las s.:1lidas de los procesos. 
• Determinar y rezistrar los indicadores de desempeño de los procesos. 
•Comparar cada proceso registrado con los requisitos de ISO 9001:2000 y 

realizar los ajustes necesarios. 
1---------1--•_D_c_'f_i_ni_·r_a_lipc_'_r_s_o_n_a_l_r_c_'s~•P_•o_n_sa __ b_lc_•_d_c_'_c_a_d_a_..__p_roc_·_es_o_i_d_e_n_ti_·f_i_c_·a_d_o_. _____________ _ 

Tiempo 10 días hábiles (2 huras/ día) 
Verificación Representante: 

Verificar la obtención de la definición de cada proceso. 
Costo (10 días}(2 horas/dfa}($140/hora)=$2,820 

------·-.. ·-·--,----·----·----·····- ·----------·-~---------------------·----··---~---
ITR-PT-07 Procesos relacionados con. el Repre_sentantc ---------------------

Dirige ReErcsentante 
---· -----· -----

Actividades • Identificar en el diagrama de flujo y registrar, los procesos que son 
responsabilidad directa del Representante, incluyendo aquellos que son 
comunes a todas las <'\reas de la empn.'sa y no exclusivos de alguna de ellas. 

• Detem1inar y registrar las entradas de los procesos. 
• Determinar y registrar las salidas de los procesos. 
• Determinar y registrar los indicadores de desempeño de los procesos. 
• Co1nparar cada proceso registrado con los requi<iitos de ISO 9001:2000 y 

realizar los ajustes necesarios. 

--~-1]-~fi!lir_al personal .!"~~p_Q_nsa_~~~~-~~~-é!.P!"~~-9!i:l_~11_~!(!cado.: ___ ------------·---·------
Tieme_o __ _ 10 díé!S hábiles (~E-~ra:;/ dí<!}_ __________________________ ·--·------·-·-·---

Verificación Representante: Verificar la obtención de la definición de cada proceso. 

Costo (10 días}(2 horas/ día)($25/hora)=$500 
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í _ ..... 

" . 
ITR-PT-08 Métodos de Of_!cración de los Eroccsos de la Gerencia General 

Dirige Gerente General 
Actividades •En caso de existir previamente,. revisar y adaptar los procedimientos e 

instrucciones de operación de los procesos de la Gerencia General. 
•En caso de no existir procedimientos e instrucciones de operación para los 

procesos definidos, desarrollarlos de la n1anera sencilla y concreta y 
documentarlos. 

• Incluir, para todos los casos: 
La información de entrada. 
Las operaciones a realizar. 
Los responsables de la realización de cada punto. 
Las evidencias de realización (registros) y los responsables de su uso. 

Actividades La información de salida. 
La<> interfaces con otros procesos 

Tiempo 5 dias hábiles (2 horas/día) 
Verificación Gerente General 

•Verificar la obtención de los documentos referentes a los procesos 
identificados. 

Representante: 
• Controlar los documentos resultantes se~n el procedimiento de control de 

documentos y datos (ITR-RE-20-01) 
Costo (5 dias)(2 horas/ día){$225/hora)=$2,250 

" " 

ITR-PT-09 iv1étodos de operación de los procesos de la Gerencia Administrativa 
·--

Dirige Gerente Administrativo 
Actividades •En caso de existir previamente, revisar y adaptar los procedimientos e 

instrucciones de operación de los procesos de la Gerencia Administrativa .. 
Esta revisión y adaptación le corresponde al personal al qm.' le fue asignado 
el procesos. 

• En caso de no existir procedimientos e instrucciones de operación para los 
procesos definidos, desarrollarlos de manera más sencilla y concreta posible 
y documentarlos. El desarrollo de los docunwntos le corrC'sponde al personal 
al que le fue encargado el proceso correspondiente. 

• Incluir, para todos los casos: 
La infonnación y/ o productos de entrada. 
Las operaciones a realizar. 
Los responsables de la realización de cada punto. 
Las evidencias de realización (registros) y los responsables de su uso. 
La información y/ o productos de salida. 
Las interfaces con otros procesos. 
Las instrucciones de inspección y prueba en los procesos que sea aplicable, 
particularmente los relacionados con los productos. 

Tiempo 5 días hábiles (2 horas/ día) 
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Verificación Gerente Administrativo 

•Verificar la obtención de los documentos referentes a los procesos 
identificados. 

Representante -
• Controlar los documentos resultantes según el procedimiento de control de 

documentos y datos (ITR-RE-20-01) 

Costo (5 días)(2 horas/ día)($270/hora)=S2,700 

ITR-PT-10 Métodos de operación de los procesos de la Gerencia de Producción 
·---------------------- --·---- -- ---------- -------·--- ---------- ··- -- - - ----- - ----- - ·- - - . ·• ... . -

Dirige Gerente Producción 

Actividades • En caso de existir previamente, revisar y adaptar los procedimientos e 
instrucciones de operación de los procesos de la Gerencia de 
Producción .. Esta revisión y adaptación le corresponde al personal al que 
le fue asignado el procesos. 

-·-------------.-.------------···-- ------------------ --~----- ··- . -----·-
Actividades • En caso ele no existir procedimientos e instrucciones de operación para los 

procesos definidos, desarrollarlos de lllclnercl sencilla y concret,1 y 
documentarlos. Jil desarrollo de' los documentos le corn'SpondC' al personal 
al que le fue encaq~ado el proceso correspondiente. 

• Incluir, para todos los casos: 
La información y/ o pro<l uctos de t.•ntrada. 
Las opcracio1ws a realizar. 
Los responsables de la realización de cada punto. 
Lis evidencias de realización del producto (registros) y los responsables de 
su uso. 
La información y/ o productos de salida. 
Las instrucciones de inspección y prueba los productos sus registros. 

Tiempo 5 días hábiles (2 horas/día) 

Verificación Gerente de Producción 
•Verificar la obtención de los documentos referentes a los procesos 

idcn tificados. 
Representante: 
• Controlar los documentos resultantes según el procedimiento de control de 

documentos y datos (ITR-RE-20-01) 

Costo (5 días)(2 horas/día)($540/hora)=$5,400 

ITR-PT-11 Métodos de operación de los procesos de la Gerencia de Ventas 

Dirige Gerente de Ventas 

., ·._; l.~-~- ~·-: ... __ .· _,} 
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Actividades •En caso de existir previamente, revisar y adaptar los procedimientos e 
instrucciones de operación de los procesos de la Gerencia de Ventas .. Esta 
revisión y adaptación le corresponde al personal al que le fue asignado el 
procesos. -

• En caso de no existir proceditnientos e instrucciones de operación para los 
procesos definidos, desarrollarlos de la nlanera nlás sencilla y concreta 
posible y documentarlos. El desarroUo de los docun1Cntos le corresponde al 
personal al que le fue encargado el proceso correspondiente. 

• Incluir, para todos los casos: 
La infonnación y/o productos de entrada. 
Las operaciones a realizar. 
Los responsables de la realización de cada punto. 
Las evidencias <le realización (registros) y los responsables de su uso. 
Las instrucciones de inspección y prueba y sus registros asociados. 
La información y/ o eroductos de salida. 

Tiempo 5 días hábiles (2 horas/ día) 
Verificación Gerente <le Ventas 

• Verificar la obtención de los documentos de los procesos identificados. 
Representante: 
•Controlar los documentos resultantes según el procedimil'nto de control de 

documentos y datos (ITR-RE-20-01) 
Costo (5 días)(2 horas/ día)($285/hora)=$2,850 

-----··-··-----------------·-
ITR-PT-12 Métodos de operación de los procesos del H.~"lrescntar~------------------

Dirige Representante -------------------------·--
Actividades •En caso de existir previamente, revisar y adaptar los proced im ien tos e 

instrucciones de operación de los procesos asignados al Rcprescnt.mte. Est.1 
revisión y adaptación le corresponde al Representanh.'. 

• En caso de no existir procedimientos e instrucciones de operación para los 
procesos definidos, el Representante debe desarrollarlos de manera sencilla 
y concreta y documentarlos. Incluir, para todos los casos: 
La información de entrada y salida. 
Las operaciones a realizar. 
Los responsables de la realización de cada punto. 
Las evidencias de realización (registros)_)' los responsables de su uso. 

Tiempo ~-c:Iías há biles __ (2 _l~o_r~'>/~~!~2_ ____________ ..... -- -- --- ------~ -·------- ----- --~---·-- -- ------------- ·-- --- - ·-

Verificación Gerente General: 
•Verificar la obtención de los documentos referentes a los procesos 

identificados. 
Representante 
• Controlar los documentos resultantes según el procedimiento de control de 

documentos y datos (11 R-RE-20-01} 
Costo (5 días)(2 horac;/ dia)($225/hora)=$2,250 
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ITR-PT-13 Criterios de control de los procesos de la Gerencia General 

Dirige Gerente General 
Actividades Establecer los indicadores y criterios que servirán para controlar los 

procesos de Ja Gerencia General. Atender la inclusión de indicadores de 
productividad como el incluido en el apéndice 6.3 o en su defecto, 
indicadores de tiempo de realización de las actividades de los procesos. 
Definir los mecanismos de recolección de la información relacionada con los 
indicadores de todos los procesos del sistema, as{ como al personal 
encargado de tal recolección. 
Indicar al personal responsable del análisis de la información obtenida. 
Establecer la autoridad y responsabilidad del personal encargado de la 
aplicación de los mecanismos de control de los procesos. 
Incluir lo relacionado con el proceso de medición de la satisfacción del 
cliente, según lo indicado en el apéndice 6.5. 
Documentar lo anterior. 

Tiempo 5 días hábiles (2 horas/ día) 

-------- ---··- --- - -- - - -- - - ----- ------- --- --- -------·-------- ---- -----------------
Verificación Representante 

Verificar la obtención de los documentos relacionados con cada proceso. 
Controlar los documentos resultantes de esta etapa. 

Costo (5 días)(2 horas/ día)($225/hora)=$2,250 

----- ----------
ITR-PT-14 Criterios de control de los procesos de la Gerencia Administrativa 

--
Dirige Gerente Administrativo 

-----------------------~-- --·---··--

Establecer los indicadores y criterios 4ue servirán para controlar los 
procesos de la Gerencia Administrativa. Incluir indicadores de 
productividad como el definido en el apéndice 6.3. Incluir la cuantificación 

Actividades de las no conformidades atribuibles a los procesos de compra (fallas de 
proveedores) y no conformidades surgidas en los procesos de 
almaccnam iento. Incluir indicadores de eficiencia para las actividades de 
control de la información a cargo del Depto. de Sistemas. 

--·---
Tiempo 5 días hábiles (2 horas/ día) 

Representante 
Verificación Verificar la obtención de los documentos relacionados con cada proceso. 

Controlar los documentos resultantes de esta etapa. 
-

Costo (5 días)(2 horas/día)($185/hora)=$1,850 

ITR-PT-15 Criterios de control de los procesos de la Gerencia de Producción 

Dirige Gerente de Producción 
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Establecer los indicadores y criterios que servirán para controlar los 
procesos de la Gerencia de Producción. Incluir los indicadores de 

Actividades 
productividad como el definido en el apéndice 6.3. 
Incluir la medición de las no conformidades surgidas en los procesos de 
realización del producto y la medición de la satisfacción del cliente respecto 
al producto. 

-----------
Tiempo 5 dia<> hábiles (2 horas/día) 

l{epresentante 
Verificación Velificar la obtención de los documentos relacionados con cada proceso. 

Controlar los documentos resultantes de esta etaea. 

Costo (5 días)(2 horas/ día)($540/hora)=$5,400 

- ---··-------~~·-------------- -- --
ITR-PT-16 Criterios de control de los procesos de la Gerencia de Ventas 

Dirige Gerente de Ventas --
Establecer los in<lica<lores y criterios que servirán para controlar los 
procesos de la Gerencia de Ventas. Incluir de indicadores de productividad 

Actividades como el definido en el apéndice 6.3. Incluir la medición de las no 
conformidades surgidas en los procesos de almacenamiento y transporte, 
así como la medición de la satisfacción <lcl cliente respecto <ti servicio. 

---------------· ------- ----- ---·-- --- - ·---------------·-

Tiempo 5 días hábiles (2 horas/ día) 
Gerente de Ventas 

Verificación 
Verificar la obtención de los documentos rclaciona<los con cada proceso. 

Representante 
Controlar los documentos resultantes de esta eta_ea. 

Costo (5 días)(2 horas/ día)(S285/hora)=$2,850 

---·-··------------------
ITR-PT-17 Criterios de control de los procesos del Representante 

Dirige Representante 
Establecer los indicadores y criterios que servirán para controlar los 

Actividades 
procesos del Representante. Definir y establecer ÍlH.licadores <le 
productividad o, en su defecto, indicadores de tiempo de n~atización de la<> 
actividades. 

___ !!~mp~ ~_'!_í~~-h.~1Jil~.s (?horas/ día) - - - ---

Representante 
Verificación Verificar la obtención de los documentos relacionados con cada proceso. 

Controlar los documentos resultantes de esta etapa. 

Costo (5 días)(2 horas/día)($25/hora)=S250 

ITR-PT-18 Verificación 

Dirige Representante 
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Verificar que existan los procesos requeridos por ISO 9001:2000 
Verificar que existan los documentos asociados a la operación y control de tales 

Actividades procesos. 
Verificar que existan los procedinúe!ltos requeridos por ISO 9001: 2000 
Verificar que cumplan los requerimientos de ISO 9001:2000 

Tiempo 5 días hábiles (4 horas/día) 
Gerente General 

Verificación Iniciar el proceso de revisión y planeación del sLc;tema con los resultados de 
este programa. 

Costo (5 días)(4 horas/día)($25/hora)=$500 

-- --·---
ITR-PT-19 Implantación de los procesos de la Gerencia General. 

-- . 
Dirige Gerente General 

Actividades 
Iniciar la operación de los procesos de la Gerencia General, comenzando con el 
proceso de revisión y planeación del Sistema que resulta de la etapa anterior. 

-- .. -------·------

Tiempo 20 días hábi!es (2 horas/ día) 
Represen tan le 

Verificación Verificar la obtención de los resultados de los procesos de la Gerencia 
General. 

Costo (20 días)(2 horas/ día)($225/hora)=$9,000 

-----------~------·---------

ITR-PT-20 Implantación de los procesos de la Gerencia Administrativa 

Dirige Gerente Administrativo 
-~--

Iniciar la operación de los procesos que anteriormente no existían en el área. 
Actividades Operar los procesos ya existentes del área Administrativa según lo prcvbto en 

las claras anlcriores. 
Tiempo 20 días hábiles (2 horas/díé!) 

Represen lante 
Verificación Verificar la obtención de los resultados de los procesos de la Gerencia 

AdminLc;trativa 

1 Costo (20 días){2 horac;/ día)($200/hora)=$8,000 

. -~·- --- . --· - -
ITR-PT-21 Implantación de los procesos de la Gerencia de Producción 

• =1>'"<".- -·- - • -- waa:11 ~ 

Dirige Gerente de Producción 
Iniciar la operación de los procesos que anteriormente no existían en el área. 

Actividades Operar los procesos ya existentes en el área según lo previsto en las etapas 
anteriores. -------- --- -------------------~---- --------

Tiempo 20 días hábiles (2 horas/ día) 
Representante 

Verificación Verificar la obtención de los resultados de los procesos de la Gerencia de 
Producción. 

Página 83 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México Facultad de Química 

Costo 1 (20 días)(2 horas/día)($525/hora)=$21,000 

- -- --
ITR-PT-22 Implantación de los procesos de la Gerencia de Ventas 
.. -· ·- .... - -

Dirige Gerente de Ventas -
Iniciar la operación de los procesos que anteriormente no existían en el área. 

Actividades Operar los procesos ya existentes en el área según lo previsto en las etapas 
anteriores. 

----------------------·---------·------------ --- --·-------~---------------- --------------- --- --·--- ----- - . -· ---- - --
Tiempo 20 días hábiles (2 horas/ día) 

Representante 
Verificación Verificar la obtención de los resultados de los procesos de la Gerencia de 

Ventas. 
Costo (20 dfas)(2 horac;/dfa){$285/hora)=$11,400 

-
ITR-PT-23 Implantación de los procesos del Representante 

Dirige Representante 
Iniciar la operación de los procesos asignados al Represen tan te, según lo 

Actividades planeado. 

--------~ 
1=:l~y_c-i_r_ a _<;él:bo _la pri!1_1~r~~ut~i~ori_él al Sis~~!!~~--- - -·-- - --------------- --------·---------------- - -- ·- --

Tiempo 20 días hcibiles (2 horas/día) ($25/hora)=$1,000 
Representante 

Verificación Verificar la obtención de los resultados de los procesos de la Gerencia de 
Ventas. 

Docuinento 1.5 Programas de acción específicos 

Nota sobre el costo: 
Para la estimación del costo se utilizaron los siguientes criterios: 

• Para todos los puestos se utilizaron estintaciones de salario mensual, traducidas a 
salario por hora, considerando 22 días laborales mensuales compuestos de jornadas 
diariac; de 8 horac;. 

• El costo de las actividades en las que están involucradas varios puestos, aún de forma 
pasiva, se obtiene sumando los salarios por hora de todos los puestos involucrados. 
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3.8 Ejecuci611 de los planes y programas 

• Esta etapa queda fuera del alcance de este documento. 

3.9 Evaluación de la efectividad y eficacia del plan. 
Esta evaluación es aplicable solamente al procesó de transición efectuado con el modelo 
indicado, aunque para la misma se utilicen los resultados del sistema de calidad obtenido. 

• Deberán compararse los objetivos definidos para el proceso de transición (3.5) con los 
resultados obtenidos del mismo. 

• Deberá verificarse el logro de los objetivos establecidos para el primer afio de 
funcionamiento del sistema de calidad, utilizando para ello la evolución de los 
indicadores de productividad, confiabilidad y satisfacción del cliente. 

• Deberá ser comparado el tiempo planeado para los programas de transición con el 
T d ln tiempo uti iza o rea tente. 

ITR-PT-24 Evaluación del sistema: auditoria interna 
--· ----- -·- --- --- - - -- - . ·- - --- -- -- ------

Dirige Representante 
Actividades • Verificar el cumplimiento de los objetivos de la transición y del sistema . 

• Verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 . 
• Proponer acciones de corrección sobre las no confurn1idadcs encontradas . 

------- -~-.f:'E~PSl'!~~-~c:_ci_on~spr~-venliv,1s y de mejora sobre los result<1dos. 
-------~-

__!iell_!p~ -~~!~s __ l\~1!~1~~ (6 l\oi;:a~/_día) _ -- ·-·---

V crificación Gerente General: 
Reabir y verificar los registros de auditoria. 

Costo (5 días) (6 horas/ t.lía)(Sl,200/hr)= $36,000 

3.1 O Corrección, prevención y mejora 
Las actividades de prevención, corrección y mejora a que se refiere este apartado deben ser 
aplicadas al modelo del proceso de transición, dado que el sistema prevé sus propias 
actividades de prevención, corrección y mejora. 

• En caso de no haber sido alcanzado alguno de los objetivos del proceso de transición, 
el Grupo de Trabajo para la Transición deberá investigar, definir y eliminar las caus.c1s 
por las cuales no fueron logrados los objetivos. 

• En caso de haberse alcanzado resultados satisfactorios y sinérgicos, es preciso 
investigar las causas de tal sinergia y buscar mecanismos para polenciarla y 
multiplicarla. 

• Sistematizar las actividades que crearon sinergia, según lo mencionado en el punto 
anterior. Esta sistematización deberá consistir en docwnentar y estimular la repetición 
de las actividades fundamentales que crearon sinergia. La dirección de estas 
actividades deberá estar a cargo del personal que participó en los grupos originales. 

Página 86 de 102 



Universidad Nacional Autónoma de México 
3.11 Actividades de monitoreo 

INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. 
EMITIDO POR: REPRESENTANTE 
TÍTULO: ACTIVIDADES DE MONITOREO 

Facultad de Qulmica 

MÉXICO, DISTRITO FEDERAL 

-
Monitoreo de cambios en la on:anización. 

Actividad Frecuencia Responsable Actividad a realizar 
-------- --- -------- ------- ------------ --------··- --- - --- --------------- --·------··--

Jefe de Incluir los nuevos puestos en el 
Recursos 
Humanos 

sistema de calidad. 

Establecer el área supervisora del 
Gerente puesto. 

Monitoreo de la creación General Planear la integración del puesto al 
de nuevos puestos Llegado el sistema. 
relacionados con el caso. Definir la autoridad y rcsponsabilidd 

sistema .. del puesto. 
Gerente de lé<tablece< los pmcesos en los q;rl 

área participa el nuevo ruesto 
Capacitar al nuevo puesto en el 
sistema v sus f_!roccsos. _J 

Represen tan te Documentar la int~ación del pm.>sto. ¡ 
1<c_defin;, la_n,;sión de la cmpn.,;,,_ _ _ __ 

1 

Dictar, preferentemente de manera 
consensuada, las políticas y objetivos 

Gerente de calidad de las nuevas actividades. 

Monitoreo de los 
General Establecer los procesos involucrados 

en las nuevas actividades. 
cambios en las -·------~-----------------------

actividades Semestral Señalar a las áreas responsables de los 

fundam.entales de la procesos. ------·-----------------
empresa (misión) Definir las responsabilidades y 

Gerente de autoridades implicadas. 
área Üeiinir Íl1s métodos de operación y los 1 

criterios de control de los rrocesos. 1 

Representante 
Documentar las actividades 1 

anteriores. 
Monitoreo de los 

Gerente 
Procurar que lcts jerarquías morales 

cambios de las jerarquías Bianual 
General 

coincidan con las jerarquías señaladas 
morales en la empresa. en los organigramas. 

!vfonitorev de cambios en el sistema e calidad. 
Actividad Frecuencia Responsable Actividad a realizar 

Auditoria del sistema 
Mensual Auditor 

Auditar los procesos incluidos en el 
respecto al modelo de sistema. 
sistema de calidad ISO Proponer acciones correctivas, 

9001:2000. preventivas y de mejora para los 
procesos. 
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Identificar las nuevas actividades que 
podrían ser integradas al sistema 
como procesos. 

- Aprobar y dirigir las acciones 
_E!_~~~tac; co~ve~c11t~. 

·- -·--- --- ·----- ·----

Gerente de 
Definir las a u toridad.._>s, 

área 
responsabilidades, métodos de 
operación y criterios de control 
relacionados. 

Representante 
Documentar los resultados de las 
actividades anteriores. 

Monitoreo de los sistemas de calidad en el enlomo. 
Actividad Frecuencia Responsable Actividad a realizac 1 

Dar seguimiento a la evolución de la 
familia de normas ISO 9000:2000 
Valorar los modelos de sistemas de 
calidad tales como QS-9000 v VDA 1. ! -----------·· -----------· 
Valorar los modelos de calidad 1 

Representante públicos tales corno el Modelo de/ 
Dirección por calidad de Fundación¡ 
Mexicana para la Calidad. 1 

Verificación de los _J 

modelos de sistemas de 
Reportar al Gerente General losl 

calidad surgidos en el 
Semestral aspectos relevantes de las actividades j 

entorno. --- - ··-
anteriores. j 
Evaluar la conveniencia de adoptar 1 

completa o parcialmente los nuevos 
modelos. 

Gerente 
General Comprometerse con el establecimiento 

de los nuevos modelos, de ser estos 
convenientes. 

Monitoreo de lq__~j~_E_lt~j_~í!_! __ c!~'. {~1s_I!_~~8!:.'!.!._'!!.1s ________________________ 
Actividad Frecuencia Responsable Actividad a realizar 

Según los Personal 
Llevar cabo las verificaciones 

Verificación de las tiempos de indicado en los 
a 

señaladas en los programas generales 
actividades programadas realización programas y específicos. 

estinlados respectivos. 

Documento 16 Actividades de monitoreo 
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4 Conclusiones y recomendaciones 
• La implantación efectiva de un sistema de gestión de la calidad es un primer paso en la 

mejora continua de una organización, en términos de características del producto, de 
eficiencia (y por ende de productividad y rentabilidad); en términos de sali<>facción del 
cliente y, en general, en términos de valor creado para todos los involucrados en el 
funcionamiento de la empresa. 

• La in1plementación adecuada y comprometida de un sistema de_> gPstión de calidad 
deriva en la diferenciación en costo y en calidad, lo que conduce a un desempeño 
eficiente en términos de costo y satisfacción del cliente. 

• La detección de las necesidades y expectativas del cliente debe derivar en la prestación 
de servicios que a la vez que satisfacen y cubren las expectativas del cliente, 
incrementen el valor que éste percibe, y por ende, incrementan su sati-;facción. 

• El costo del producto se ve disminuido, a través de la elirnin<tción del costo de 
rcproccso (hacer las cosas bien a la primera siempre reditú<t) adem<ls de que las 
acciones de mejora, al ser orientadas y respaldadas por recursos de la alta dirección, 
inciden en el costo del producto, disminuyéndolo. 

• El compromiso de la alta dirección debe reflejarse en todas las actividades que realice, 
mostrando congruencia entre lo que se dice y lo que se hace. En este caso particular, es 
~ndispensable que la alta dirección esté dispuesta a dirigir, implementar, medir, evaluar, 
mejorar y participar de todas las formas posibles en el sistema de calidad, dL• modo tal 
que sea evidente su compromiso para el personal que labora en la empresa. 

• Es importante señalar que este compromiso debe ser real y tmzgihle. De no ser asl, es 
preciso revisar los objetivos que la alta dirección tiene para la cm¡m:sa y evaluar si está 
dispuesta (la alta dirección) a desarrollar un sistema de gestión de la calidad. De no ser 
así, es recomendable evitar la fuerte inversión en recursos financieros, técnicos y sobre 
todo, humanos; con la consiguiente pérdida de ventajas competitivas importantes. 

• Se recomienda definir e implantar un mecanismo de determinación de no 
conformidades en el producto de carácter predictivo, que complemente al que se 
establece en este docun1cnto, con miras a mejorar el método de evaluación de la 
confiabilidad del producto." 

• Respecto a la n1edición de la productividad, en· algún momento los indicadores no 
mejorarán, se estabilizarán. Entonces será necesario modificar el sistema pcr sé, ya sea 
adquiriendo nueva maquinaria y equipo, comprando tecnología, adquiriendo materias 
primas de mayor calidad, etc. 

6 En los anexos se sugiere un mecanismo de determinación de las no conformidades 
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• Es exigencia de la norma nombrar a un Representante que sea i11tegra11te de la Dirección, 

es decir, que sea extraído directamente de entre los Gerentes que integran la misma. 
Dado el carácter familiar de la empresa, es altamente recomendable que el 
Representante sea alguno de los miembros qe la familia que participan en la Dirección, 
lo que resultaría en un liderazp,o efectivo, con respon.<>abilidad y compromi<>o pcrso11al 
con la empresa. Principaln1ente y muy importante: un miembro de la familia tiene 
acceso a los recursos y poder de decisión, lo que es esencial para el funcionan1iento del 
sistema. 

• Deben definirse con la participación de los involucrados, la misión, visión, políticas y 
objetivos de forma explicita y hacerlas conocer y apoyar por todo el personal. 

• El adecuado funcionamiento de un sistema de gestión de la calidad implica un cambio 
de control, una "transacción de control", un evento poco común para los directivos de 
las empresas fanliliares. Esta transacción de control se presenta cuando el control 
"duro" (rfgido) y omnipresente de los directivos es cdmbiado por un control basclllo en 
indicadores y en el otorgamiento de libertad real a los puestos, lo que se traduce 
directamente en a11tonºdad y rcspo11sabilidad efectiva para ellos. El otorgamiento de esta 
"libertad restringida" debería resultar en mecanismos de estimulación, positiva o 
negativa, al personal. J ,a corrección y recompensa de lils actividades del pt.•rsonal son 
también una forma de demostrar el compromi<>o de la alta dirección con el sistl'ma de 
calidad. Estos mecanismos de estimulo deberían quedar bajo responsabilidad directa 
de los directivos de área, siendo otorgados únicamente con bdse en el desempeño de 
fos indicadores de los procesos, evitando invariablemente la l'Stimulación debido a 
percepciones subjetivas de los directivos. 

• Específicamente, en el caso de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., para mejorar la 
calidad de los productos y servicios entregados, es recomendable que: A) los 
directivos expresen compromiso con la sati.sfacciün <lcl cliente, B) lus directivos 
deleguen realmente la responsabilidad y autoridad de las aclividadL">S en el personal 
contratado para realizarlas. C) Se capacite y evalúe a todo el pl•rson¡il de la empn•s<1. 
D) Sean retirados los elementos corruptos y disfuncionales de los puestos clave de la 
c1npresa. F) Sean promovidos y estimulados los elementos que han demostrado 
eficacia y eficiencia en la realización de su trabajo. G) Sean evciluadns y elegidos 
eficazmente los proveedores, con objeto de evitar los incumplimientos en entregas y 
calidad que afectan las características de las baterías ten11inadas. H) Sea desarrollada 
una política de crecimiento de la empresa, bc1sada en la .satisfacción del cliente, de los 
empleados y de los dueños. I) Sean aplicadas acciones preventivas, tales como el 
mantenimiento preventivo oportuno de equipos, capacitación del personal, 
evaluaciones de los procesos y sus equipos, cte. J) Sean medida y evaluada y mejorada 
la eficiencia de la empresa. K) Los directivos deben considerar que los costos de la 
corrección son n1ás altos que los costos de la prevención. 
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6 Anexos 

-
6.1 Porcentaje global periódico de 110 conformidades. 

El porcentaje global periódico de no conformidades es un indicador de la confiabilidad 
de las baterías, es decir, de la probabilidad de que éstas follen. Debe sustituir al 
Porcentaje de no conformidades por quejas de clientes, pues presenta diversas ventajas 
sobre él. 
En el mes de mayo de 20ffl se implantó, dentro del Sistema Administrativo de 
Cómputo (SISADM) de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C.V., una utilidad que permite 
capturar la información correspondiente a las quejas que sobre I.1s no conformidades 
de las baterías presentan los clientes. En caso de que las no conformidades 
mencionadas sean imputables a la empresa, se procede a hacer valida la garantía del 
producto. Se tiene un proceso para determinar si las no conformidades son imputables 
o no a la empresa. Los resultados de este proceso son registrados en la utilidad del 
SISADM mencionada. 

El Porcentaje global periódico de no confonnidades se obtiene a partir de la 
información contenida en SISi\DM, de la siguiente manera: 

1. Extraer de las bases de datos del sistema un listado que contenga, para cada bateria 
no conforme, su fecha de venta y la fecha en que el cliente la entregó a la empresa 
para su revisión. Esta última fecha se aproxima a la a fecha en la que el cliente 
detecta la no-conformidad. 

2. Calcular para cada batería, la diferencia en días entre Ja fecha de venta y la fecha de 
detección de la no-confom1idad, resultando los días que tarda en mostrarse la 
misma. 

3. Trazar un histograma con los datos anteriores, colocando en el eje x el número de 
días obtenido en {2) y en el eje y el número de baterías recibidas en cada categoría 
del eje x. 

4. De la distribución gaussiana que se obtiene, se deduce que: 
a) El 98% de las baterías no conformes habrá regresado en el número de días (después 

de su venta) contenido en el intervalo / 98~. = x ± 3a = (/ 9 8., M., l 98,,s"P) ... (a). 

b) El 80% de las baterías no conformes habrá regresado en el número de días (después 

de su venta) contenido en el intervalo / 80-• = .'I'. ± 2a = {/8,-,....'"' ,/80.,,
5
"P) ••• (b). 

e) El 50% de las baterías no conformes habrá regresado en el número de días (después 

de su venta) contenido en el intervalo 150"• =:e ±a= (1 so-~In/ ,! SO"i>s"") ... (c). 
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5. Corresponde al Gerente General determinar el intervalo de tiempo sujeto a la 

evaluación, AtE=(to,t¡) .. (d), es decir, definir si se evaluará la confiabilidad de los 
productos fabricados cada trimestre, cuatrimestre o semestre, por ejemplo. 

6. Debe definirse qué porcentaje % n de las baterías vendidas en ese intervalo deben ser 
consideradas para la evaluación, considerando que las tendencias de las no 
conformidades serán mas claras cuanto mayor sea la cantidad <le baterías no 
conformes que sean devueltas. 

7. Con el porcentaje % B del punto anterior debe detem1inarse el intervalo de tiempo 
que le corresponda, obteniéndolo del histograma mencionado o de las ecuaciones 
(a), (b) o (c). 

8. Al primer mes o semana (tu) del intervalo de evaluación t\k deber.\ sumarse el limite 
inferior del intervalo h%: Po=to+J,"'"f; al últitno mes o semana del intervalo de 
evaluación deberá sumarse el límite superior del intervalo I~~= Pr=ti+l_.-:,:.5""· Las 
fechas obtenidas de las sumas anteriores scfial.1n el principio y el fin del periodo de 
tiempo AP=(Po,P1) en que re8resará el porcentaje deseado de baterías; de forma que, 
una vez concluido este periodo de tiempo /\P, podrá fü•v<HSl' a cabo la evaluación 
del intervalo ME. 

9. Una vez concluido el periodo de espera L\P para el retorno de las baterías, el 
porcentaje global periódico de no conformidades se obtiene así: 

%GPNC = JOO_i! __ l_ 
%8 V 

Donde B es el número de baterías devueltas en el periodo óP; % B es el porcentaje de 
baterías no conformes cuya devolución es esperada (ver punto 6), V es el número de 
baterías vendidas en el periodo AP y %GPNC es el porcentaje global de no 
conformidades del periodo. 

Los objetivos de definir un periodo de evaluación de las no confom1idades son, 
primero, proporcionar un indicador fiable y realista del desempeño de los procesos; en 
segundo lugar, determinar las no conformidades más frecuentes cometidas en el 
periodo; y finalmente facilitar la investigación y determinación de las c:crns.1s de las no 
conformidades para hacer más eficaces las acciones correctivas que sean det(•rrninadas. 

Entre las ventajas de este indicador se cuenta que puede ser utilizado inmediatamente 
para evaluar el desempeüo del sistema de calidad pues, los datos se encuentran 
disponibles. 

Una desventaja· importante de este indicador es que solamente evalúa las no 
conformidades derivadas de las quejas de los clientes, sin considerar aquellos clientes 
que no declaran sus inconformidades; además, es un indicador estático que puede 
requerir w1 amplio intervalo de tien1po para su medición y monitoreo, lo que 
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disminuirla la velocidad de respuesta de la organización a las no conformidades, a la 
vez que definiría mejor el origen de las no conformidades sobre las que debe actuarse. 

6.2 Productfoidad 

La productividad es un indicador de eficiencia económica de los procesos. Entendido 
de esta forma un proceso puede esquematizarse, de forma primitiva, como se muestra 
en la Figura 3: 

M011t.,.ia 
Prima"\ 

Figura 3 Modelo de proceso 

Para la figura, se establece el siguiente balance: 
$Entrada= $Salida 

La eficiencia del proceso puede definirse en términos de las salidas útiles del proceso y 
las entradas: 

Hntradas 
TJ=s1· 1 ··1 a 1uas ut 1 es 

La única salida útil o deseada del proceso es el producto, de tal forma que: 
$MP + SAfO +SO/ + $R.P 

Donde: 
p 

$MP 
$MO 
$01 
$RP 

17 = ,. 
Cantidad de producto obtenido. 
Costo de la materia prima. 
Costo de la mano de obra. 
Costo de los otros insumos. 
Costo del reproceso. 

Cada uno de los procesos que se encuentren involucrados en el sistema de calidad 
deben ajustarse al esquema señalado antes, de modo tal que sea posible evaluar el 
costo los productos obtenidos de cada proceso. Al aplicar este indicador, es posible 
evaluar individualmente la productividad de los procesos del sistema. 

Ahora bien, para evaluar la productividad del sistema de forma global, será necesario 
integrar los indicadores individuales de cada proceso según la configuración que estos 
guardan en los productos subsecuentes. 
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p 1 1 d or e¡emp o, en e proceso t d eempas a o: 

Proceso de empastado 
Producto: Placas 

Materias primas Mano de obra Otros insumos 
Rejillas (TJR.,¡;11 .. ,.) 7 operadores (7Sorer;idor) Agua (A} 

Pastas (T]M"""'l"s) 1 supervisor (1Ssupcrvisor) Electricidad (E) 
Gas (G) 

-------~-------- - -· -----··-- --------------------- -~e f accio _!~~-!; _(13) -·-- -- ,. -- -- -------

-·-----------~-------·-----·----- .. ---------------·---- -~~!~~1!~_ie_(\tg (fv1) _________ 
Tabla 2 Proceso de empastado 

Donde .lll<ejillns y llMczclus son los costos de que resultan de los procesos anteriores al de 
Empastado (Fabricación de rejillas y Mezclado), que a la vez son una medida de la 
productividad del departamento. 

(# llcJl/"1.< )('lRcJill•n) + (11 M,,-:r/a.• X'!Af,zrla..) + 7 sº""""'"' + s ... Uf"IVW.,. + A+ h' + (; + R + 1\1 Rl' 
'71•.'m¡><ntm/<1 = -------- .... ·--·--- ---·---------------- ----- ---·---·i; ---- - .. - -- - + J> 

donde #R.;;11,,s indica el número de rejillas suministradas, #!\1i.,,-1 .. s indica el número de 
mezclas utilizadas y P la cantidad de placas obtenidas. 
Se observa que el costo reproceso del producto no conforme es un costo adicional t.JUe 
se carga al producto conforme. Este costo debe ser medido cuidados,rnwntc, 
calculando la fracción y costo del tiempo de trabajo que se utiliza en el reproceso, la 
cantidad de insumos que se utilizan, y el volumen de materia prima reproccsado. En 
primera instancia, este costo de reproceso debe disminuirse para incrementar la 
e'ficiencia y por ende la productividad. 
De esta forma se integran los indicadores parciales en un indicador global ll de 
productividad. 
Existen procesos dentro del sistema que por su naturaleza no pueden ser integrados de 
la forma mencionada, por ejemplo, en el caso el diseño y desarrollo. Este proceso debe 
evaluarse individualmente cuando sea utilizado. 

Entre las ventajas de este indicador 11 se cuenta, primero, que es medible 
inmediatamente después de realizados los procesos. E<>to permite evaluar 
continuamente el desempeño del sistema. Al considerarse que está compuesto por 
indicadores TJ; parciales, es posible evaluar la productivi<fod en cada parte del proceso, 
de tal fom1a que las acciones correctivas, preventivas y de mejora pueden establecerse 
con mayor precisión en los puntos clave del proceso. De igual forma, es altamente 
recomendable que el personal involucrado en cada proceso se encargue de proponer y 
realizar las acciones correctivas, preventivas y de mejorcl. 
Pinalrnente, este método de dl~tenninación de la productividad hace evidentes las 
actividades que agregan valor al producto y las que solo agregan costo, por ejemplo, el 
almacenamiento agrega costo al producto, más no valor. 
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6.3 Procesos del Sistema de Calidad 

Venta 

~
~'° 

i 
i 

Facultad de Química 

--·-·-·--- --·· ·- -·- -------· ~-------
----·----· 

Figura 4 Procesos del Sistema de Gestión de la calidad 
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6.4 Medición de la satisfacción del cliente 
La medición de la satisfacción del cliente se realiza mediante la aplicación de un cuestionario 
que contiene parámetros de percepción definidos por el Gerente General. Los parámetros se 
agrupan en el siguiente formato: 

---- ------·---- ----· --- -------- --- -· -----------~----- ---- -------· ---- ----- ------- --- ·;·-- - -· ····-···- - . .. . - ·•····· -· ---·· -, 
INDUSTRIAL TÉCNICA RAYO, S.A. DE C.V. MEXICO, DISTRITO FEDERAL i 
EMITIDO POR: GERENTE DE VENTAS 

TÍTULO: PERCEPCIÓN DE LOS CLIENTES 

Datos del cliente --
Nombre 

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

Dirección 

Giro 1 Clave 

Estimado cliente: 

Buscando mejorar nuestro desempeño en provecho suyo y nuestro, le rogamos se sirva 
contestar el siguiente cuestionario. Tenga Usted por seguro que la información que nos brinde 
será de suma utilidad y consideración. 

Primera parte 

En la siguiente tabla se encuentran clasificados varios parámetros bajo difen.'ntes conceptos. Por 
favor, para cada parámetro indique qué tan satisfecho está, calificando con 10 (diez) si está 
satisfecho con nuestro desempeño en ese parámetro o con o (cero) si está com pletamcnte 
insatisfecho con nuestro desempeño en ese parámetro. Puede utilizar también calificaciones 
intermedias (entre O y 10). 

Concepto Parámetro ~alificación J 

i:; <ti Facilidad para connul.icarse con nosotros vía telefónica, fox o ! 
'° i:: correo electrónico. 1 ·-~ o o 1 i:: "' ºcorte~ía cilla cé)ffiiin.icacióU:(~fa tclcfÓnica 0-~orrco-cicctrÓnicof 

- . - --- --·-

QJ ,_. 
1 ....... C.J 

< o.. Ra2idez de atención 
1 ' 1 1 

f---· 
1 

Cortesía en el trato del personal ' 
_§ ~ 1 

·~ :::::: 1 u o 
Presentación personal de los agentes de ventas 

1 
~ ;J"'J 
C.J ..... ..... QJ 

~ o.. Conocinlientos técnicos de los agentes de venas 1 

Disponibilidad inmediata del producto a sus pedidos 

o Presentación del producto (limpieza, detalles finales, integridad 
..... física, etc.) u 
;:l 

"e Etiquetado del producto o ,_. 
p.., 

Cumplimiento de especificaciones eléctricas (arranque, 
capacidad, aceptación de carga, etc.) 
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Confiabilidad en el_a_rr_a_n_q~u_e __________________ , _______ _, 

Necesidad de a~eg~r ª~·-ª--------·----------•-------< 
Necesidad de limpiar terminales 
Duración de las baterías 
Duración de la garantía 
Línea de productos 
Rapidez de atención a sus quejas 

Solución satisfactoria a sus quejas 

Cantidad de defectos de fabricación 
Tiempos programados de entrega 

------·------·-- -- - -- ---------- ------ -- - -----
Puntualidad en las entregas 

-- -- ---------------------------------- ----- ------------------ ----1 
Asistencia técnica 
---------- --------- ·- ------- - ---- -- - ---- ·--- -------------- -----------------·------------------ ---- ---- ---------.·------·----·----

Capacitación a su personal 
Atención de sus necesidades particulares (terminales especiales, 
etiquetado, polaridad, especificaciones eléctricac;, aplicaciones 
no automotrices, etc.) 
Disponibilidad de artículos auxilian•s (cargadores, probadores, 
densímetros, etc.) 
Apoyo comercial y publicitario (solo aplica a distribuidores 
foráneos) 

R~~-l~cc:!_9_n _ l~e __ l?~_L<~r_í~s_l_!_5~l_~-~ _ --------------------------- ___ -------... ·------~--- _-_-_---_-__ -__ ·-~----~---_+----_-¡ 
,_ ______ _!\s~~~_ía <:~rc_?p~nsa~ilid_¿_t~~~~l__!~J~nt_al~--- _________ _ _ ___ _ __ 

Segunda parte 1 

¿Qué porcentaje asignaría usted a cada uno de los siguientes conceptos, según la importancia 
que tienen para usted? 

Concepto Porcentaje asi~nado 

i\ te_!l_C:i2.~_n-~ E_e_r_s_2.nal ----------------------------------- _,, ________________________ _ 
Atención personal 
Producto 
Quejas 

i ----¡ 
¡ 

Entrega 1 
----------------------------r--------------~ 

Servicios 
Comerciales (precios, condiciones de pago, etc.) 
_Sc:_rieda.d, confiabilidad y__permanencia de la empresa. 
Otro (por favor, especifique) 
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Tercera parte 
Por favor, sea tan amable de contestar las siguientes preguntas. 
¿Qué espera Usted de nuestra empresa? 

. 

¿Qué espera Usted de nuestros productos? 

Respecto a nuestros productos, nuestros servicios y las nuestra relación con su negocio,¿ qué 
significa para Usted la calidad? 

¿Qué nos recomienda para mejorar? 

Observaciones y comentarios. 

INDUSTRIAL TECNICA RAYO, S.A. DE C.V. 
Lago Boscna 272, Col. Anahuac 

CP l 1320, Tel/ Fax 52602266 
venlas@robinsun.co1n.1n.x 

Las calificaciones que los clientes asignen a cada parámetro deberán ser promediadas con las 
del resto los parámetros dentro del concepto, obteniendo así una calificación para cada 
concepto. 

La asignación de cantidades indicará la importancia relativa que para el cliente tienen los 
conceptos y proporcionará una base cuantitativa sobre la cual ponderar las calificaciones 
obtenidas en cada uno de los conceptos. 
De esta forma es posible evaluar tres diferentes tipos de indic<lClores: 

Prin1ero 
Indicadores de satisfacción por parámetro. 

Es posible calcular la media aritmética simple de la calificación que todos los clientes 
asignan en un periodo definido para cada uno de los parámetros, de tal fon11a que es 
posible evaluar el impacto de las acciones correctivas, preventivas y de mejora y de las 
actividades cotidianas de los procesos del sistema. 

Segundo 
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Importancia relativa de los procesos relacionados con el cliente. 

Calculando la media aritmética simple de los porcentajes asignados a cada concepto por 
todos los clientes consultados en un periodo y normalizando tales porcentajes respecto a 
la suma de los mismos, se obtendrá la evol4ción del interés relativo de los clientes a 
través del tiempo. 

Tercero 
Satisfacción del cliente en escala decimal. 

Para cada cuestionario resuelto, deberá ponderarse la calificación obtenida en cada 
concepto utilizando los porcentajes relativos de interés que asignó el cliente. De esta 
forma se obtiene un promedio ponderado decimal que indica la satisfacción de ese cliente 
particular. Calculando la media aritmética de la satisfacción de los clientes evaluados en 
el periodo se tendrá un indicador decimal de la satisfacción de los clientes en el periodo. 
Este indicador considera las calificaciones individuales de cada cliente y sus intereses 
particulares, de tal forma que es un indicador dinámico que considera, de modo muy 
sencillo, a todos los clientes y sus percepciones. 

De estos tres indicadores, este último es el que servirá para monitorear el desempeño y 
resultados del sistema de calidad, además de que los otros dos indicadores proporcionan 
infonnaciún "dura" que orientará la toma de decisiones de la alta dirección en la aplicación 
de acciones correctivas, preventivas y de mejora que impact<.'n dir<.'ct.uncnte <.'n la satisfacción 
del cliente. 

6.5 Iudicndor predictivo de 110 co11Jormidndes. 

Definición: 
La definición de este indicador para cada proceso debería ser similar a la del porcentaje global 
periódico de no conformidades a que se refiere el apéndice 6.2. El indicador mencionado para 
cada proceso requerirá un ciclo de evaluación menor, pues las no conformidcHles son 
detectadas cotidianamente. La evaluación de este indicador debería quedar en manos del 
personal involucrado en el proceso 

El Gerente General debería establecer la combinación lineal de los indicadores individuales 
de cada proceso, de forma tal que resulte en un indicador global de confiabilidad. Esta 
combinación lineal puede ser un promedio aritmético o reflejar, por ejemplo, la configuración 
de Jos productos en la batería se n1uestra en la tabla 4: 

-

. ··- -- - 1 caja 6 soldaduras intercclda 
~· --- - .. --·-- -----. - ~ . 
- ... *-.... ~ ~ • • ••• 

~~~.~ ... ~ .. -:-
. . 

162 rejillas 
162 placas 
6 grupos 

1 fom1ación 
1 sellado 
12 partes de plomo 

Tabla 3Configuración de productos en la batería 

Entonces, una posible combinación lineal es: 

1 tapa 
81 sobres 
placas 

para 1 

----·-------------
TOT AL:433 partes 
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º"G"'('-) O/AT(' 1620/AT(' )620/H(' 6 O/N(' 
/O /VI • - 433 /O/V' ·Cuj.u + 433 /O/VI ·'Rcj•//u.1 + 433 /O/V'·· 1•1ac= + 433 /O -·e""" ... + ... 

Donde %GNC es el porcentaje global de no conformidades, %NC; es el porcentaje de no 
conformidades del producto i y los cocientes indican la proporción de productos en la batería. 

lmplantació11 
La implantación del indicador %GNC requiere, cuando menos: 
• el establccinliento de pruebas en todos los procesos involucrados en la confiabilidad del 

producto, 
• la cuantificación diaria del número de productos fabricados, 
• La cuantificación del núnlero de productos no confonnes resultantes. 

Las acciones de mejora para los procesos deberían ser establecidas y puestas en práctica por el 
personal que lleva a cabo los procesos. 

Los recursos para la realización de las mismas deberían ser suministrados por la Gerencia 
General. 

Debería establecerse un mecanismo de efectivo de estímulo a los resultados positivos de las 
acciones de mejora para el personal que labora en los departamentos que disminuyan el 
%NC, en función de la magnitud de los resultados obtenidos. 

Este mecanismo de estimulación debería actuar en tres niveles: 

1. En el nivel individual. 
La estim.ulación puede ser función de la puntualidad de los trabajadores, añadiendo un 
pequeño porcentaje adicional de su salario si cada quincena o semana el trabajador 
asiste puntualmente a la empresa. De la misma forma, debe establecerse una 
estimulación negativa para aquellos trabajadores que reincidan en la impuntualidad o 
inasistencia. 

2. En el nivel departamental. 
La estimulación en este nivel puede resultar de dos indicadores, la puntualidad y 
asistencia de los integrantes del departamento o área y la productividad Je los 
mismos, medida como se mencionó antes. A.ñadir un porcentaje adicional del salario 
al personal que integra el departamento cuando los resultados del departamento son 
satisfactorios según los indicadores mencionados. 

3. En el nivel empresarial. 
Cuando mejore el desempeño global de la empresa, medido por los indicadores de 
desempeño global ya definidos, será conveniente premiar a todo el personal, ya sea 
mediante la asignación de otro porcentaje adicional o algún otro tipo de evento. 

El uso de pagos adicionales como mecanismo de estimulación es conveniente en empresas de 
éste corte, donde los salarios, el nivel educativo y la rotación de personal son bajos. 
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6.6 Proceso productivo de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C. V. 

Alut«i'll l.AgU L<tt"O 

Alm.-.:l'.lll.Agu 
SU .. t•rkJ 

Inicio 

Rll"Vkkin J .. h• 
1'-'f U DI l'Lfi Jd 

d.lt!11b• 

('1.tm.-.1Lkin Jt• 1.t 
p10Juu.-.·"' 

Ful1r•~k",c1 J,. 
n;tl11w 

Prt•1Jctr1Kk·1u J1• 
.K jJ, ... L'M"U 

..... ,, ... D<·k"M1 d.

p.trt•""' 

Cur.iJo 

r,rupo .. 

R1•v1~11"'1 y 
.1n1r\"1\..td1•grur .... 

Lhnri...-.1•ty 
lcnntn.u.Ju 

Facultad de Química 

Alm .. w::,\c\Jt!" 
t1.-rmbto1JcJ11 

Fin 

Figura 5: Proceso productivo de Industrial Técnica Rayo, S.A. de C. V. 
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