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AplicaciOn de la Norma ISO ~ooo.woo al ruDro cemenlero 

06jtf ifo 6t1tr1I 

Proporcionar los lineamientos básicos de la 
Norma de Ca lidad ISO 9000-2000 , pa ra el 
aná lisis y m ejora del proceso de producción del 
cemento Pórtland . 



Oijefüos putlculMas 

Capítulo . 1 Conocer los conceptos generales de 
Calidad y de las Normas ISO 9000. 

Capítulo.2 Conocer y analizar el proceso de 
producción del Cemento Pórtland. 

Capítulo. 3 Analizar la implantación de la 
Norma de Calidad ISO 9000-2000 en Planta 
Productora de Cemento Apaxco . 



l1rco Teórico 
Definición de calidad. 
El concepto de calidad ha evolucionado desde la antigüedad 
hasta nuestros días, donde actualmente se dice que 
calidad significa satisfacer las necesidades del cliente, o 
como Deming dice :~' calidad es adecuación al uso". Es decir , 
el producto es adecuado al uso que se le dará. 
De acuerdo con la norma ISO 9000 usaremos la definición 
de calidad que se establece en la norma ISO 84021, que 
explica la terminología de uso común, "Calidad es la 
totalidad de propiedades y características de un producto o 
servicio que le confieren la capacidad de satisfacer las 
necesidades explícitas e implícitas del cliente, con 
oportunidad y a un costo razonable". 

Principales puntos de la Norma ISO 9001 -94. 

1. Responsabilidades gerenciales. 
2. Sistema de Calidad. 
3. Revisión de contrato. 
4. Control de diseño. 
5. Control de documentos. 
6. Adquisiciones. 
7. Productos suministrados por el cliente. 
8 . Identificación y seguimiento del producto (trazabilidad). 
9. Control de Proceso. 
10. Inspección y ensayo. 
11. Equipos de inspección, medición y ensayo. 
12 . Estado de inspección y ensayo. 
13. Control de producto no conforme. 

1 Tomado d.: la \Crsión ISO 9000-1 '!94. 
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14. Acc ion es corrcc ti v~ts. 

15. Ma nipulación , Alm'1 ce n a mi e nto , E11 vas<:1 clo y De s p ach o. 
16. Registros d e Ci1 licl a d. 
17. Auditorias Internas el e Calid ad . 
18 . Entren amiento (ca pac it ac ión). 
19. Servic io s pos t -\·e11La 
20. Técnicas es ta dí st icas. 

ISO 9001-2000 . 
1. Objeto y campo d e aplicación. 
2 . Referencias normativas. 
3. Términos y definiciones. 
4. Sistema de Gestión de Calidad . 
5. Responsabilidades de la dirección . 
6 . Gestión de los recursos . 
7. Realización del Producto. 
8 . Medición , análisis y mejora. 



La ca li dad es un a h e rra mi e nta mu' t.:1ti l e 
impresc in d ible para la subsistencia y co mpe titividad ele 
toda empresa, ya que permite Ja expansión d e m ercado y Ja 
disminución de costos; satisfaciendo así las necesidades 
más importantes para que el sistema funcion e bien . 

Toda empresa que adopte la norma ISO 9000 adquiere 
prestigio, porque adquiere un Sistema de Calidad Total que 
es en sí una garantía para cl ientes y prospectos . 
La norma ISO 9000 satisface un número de requerimientos 
corporativos y estratégicos significativos, y aún críticos en 
un ambiente industrial y de mercado. 
En este sentido , las Normas de calidad ISO 9000 
constituyen una alternativa eficiente qu e permiten el 
aprovechamiento de los materiales y recursos humanos con 
los que cuenta Ja planta para la mejora d el proceso de 
producción del cemento Pórtland y que a su vez se 
disminuyan las pérdidas y aprovechar a l máximo los 
recursos con Jos que se cuentan. 
Es por eso que consideramos que una buen a ap li cación de 
un sistema de calidad beneficia e n gran magnitud 2.. 

c ualquier empresa o proceso de producción ya que estas 
propuesta s ingenieriles pueden d a r solución a los 
problemas identificados en e l funcionamiento d el sistema ' 
así dar satisfacción al cliente y evitar mermas . 

·' 





1.1 De{inición de calidad. 

L <t pa lab ra ca li cL1cl c 11 e l lcnguétJL' co111l111 pucclc <"ICl()pt<ir 
d is tinto s s ignifi cados . "un g ra d o ck excele n c ia·· . "' la 

co nfo r m1 cl a cl co n los requ e rimi e nto s", "la to ta li d <:.1cl el e funcio n es de l 
p rodu c to o se rvic io qu e sa ti s face n las n ecesid a des especificad as··. "la 
a pti tud pa ra e l u so, la a u se n c ia d e d e fecto s , imperfecc ion es o e l 
d e leite de los c li entes". 1 S in emba rgo , un s ig n ific ido qu e pued e se r 
utiliza d o co mo rese ñ a a muc h os otro s e s e l re la ti \O a la to ta lid a d de 
fun c ion es d e l produc to . La d e fini c ión: aptitud para el uso. es 
se n c ill a y qu e e ngloba a va ri a s e nunciacione s d e d is tin to s a utores. 

Pa ra ev ita r co nfu s ión d e l té rmino calidad y los dife re n tes 
s ignifi cad os qu e pued a te n e r , a dopta remos la d efin ición co n respec to 
el e la calid a d pa ra la norm a ISO 9000 inclu id a e n e l m a nu a l ISO 
8402 qu e dice 

"La calidad es el conjunto de caracte rís ticas de w1 producto o servicio 
que le confie ren la aptitud para satisfacer la s necesidades explícitas e 
implícitas". 

Adopta re mos es ta d e fini c ión , con s id e ra nd o ta mbién qu e existe n 
muchos otros usos d e es te té rmin o, ta les co m o la conformidad con 
los requi s itos o e l grado d e exce le n c ia. 

De ac u e rd o co n la d e fini c ión d e Calidad , pod e rnos cleci r q ue un 
produc to qu e posee carac te rí s ti cas qu e s a ti s face n la s necesidad es 
pa ra las qu e fu e dise ñ a d o es, por ta nto , un producto d e calid a d. As í 
mis m o s1 d ich o produ cto ti e n e ca ra c te r ís t icas q u e n o so n 
sat is fac to ri as, se pue d e d ec ir qu e n o es un produ c to d e calidad. Pe ro 
fin a lm e n te, qui e n d ec id e es e l c li e nte; pue s to qu e lo qu e se bu sca es 
la sa ti s facc ión de és te, pod e m os co n c luir e nton ces qu e e l L1ltimo j u ez 
e n c u es ti ón d e ca li d a d es e l c li ente, el cu a l d ec id e s i e l prod ucto o 
se rvic io cu mpl e o n o co n sus neces idades\ s i es o no ele Cétl idacl . 



1.2 Gru do y el use ele culidacl. 

En a lgun as refe re n c ias , la ca licl a cl e s id e ntifi cad <1 co mo " up 1l1wl pa m 
e l uso", ··0µ1i1ucl para el propósllo .. , "salis /acció 11 ele / clie11ll'· o bie n , 
"confor rnicl a cl cnn los req ui s ito s·'. Exi s te n o tras con s idcr ;1 c io nc s pa rct 
la impl crnc11t;w it.>11 lét p ;:il ab r<.1 calidad, t<.l les corno g r;ido ·' cL 1sc 

1.2.1 Grado. 
Las dife ren c ias e n e l fun c ion a mi e nto d e l produ c to o sen ic io ' los 
g ra d os d e re fin amie nto so n opos ic ion es de gra do .·? 
Cua nd o lo s proce sos d e fabricación so n prope n sos a 'a ri ac1ones 
incon trol a ble s , con frecu e ncia se ti e n e n que graduar los produ c tos , 
como un m étodo de se lección. El producto qu e n o te nga 
impe rfeccion es será el que tenga e l grado m ayo r y, por con s iguien te , 
deberá se r el de m ayor prec io. Cualquie r producto con a lgun a 
impe rfección ti e n e, por lo tanto , m enor grado y su prec io d e ve nta 
se rá m ás bajo . Decir qu e estas d ife re n c ia s no son desacu e rdos e n 
cuanto a cali da d sería engañoso , ya que todos los produc to s se 
dise ñ an para cu mplir las espec ifi cac ion e s d e m ayo r grado. Existe un 
rango e n e l que la calid a d d e l p roducto pued e va ri a r y c rea r c li entes 
sa ti s fechos. Fue ra d e este ra n go m ás baj o, todos los p rod u c tos so n 
considera dos d e m a la calid a d . 

1.2.2 Clase. 
Las dife re n c ias d e propós ito son las dife re n c ias el e clase . Cit e m os por 
ej emplo Un coc h e de luj o que pe rte n ece a una c lase dife rente a la de 
un sed an, porqu e cad a uno fu e di se ñ a do pa ra un propós ito d ife rente . 
Un coch e d e luj o que t e n ga fa ll as co n s tantes a l a rra ncar es u n coc h e 
d e baj a ca li d ad , mi entras qu e un sed a n qu e no te nga fa llas a l 
a r ran ca r es un coch e d e buen a calid a d , as umi e ndo qu e tod a.:; las 
dem ás func iones sean iguales. 
Lo s p rod u c tos o servic ios es tá n dise ñ a dos para cubrir c ie rta s 
neces id a des: po r lo tanto , n o s e pu ede n c las ifi car en gen era l _,·a que 
cada uno es diseñado para cubrir c ie rto s req ue rim ie n tos 
e spec ificados por e l c li ente según la c lase d e se rvicio o el fin co n e l 
qu e se c rea n ~- cada uno define s u propia clase y g rado d e cali d a d. 
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1.3 Evolución del concepto de calidad. 

Com ie n e revisa r la cvol t1 ció n hi s tó ri ca d e l término ca lidad, ya que 
éste h a s ufrido cambios a lo largo de la hi s lori a. El té rmino cali ciacl 
h a s ufrido num erosos c<irnbios que co nvienen revisar e n cuan to s u 
evo lu c ión histórica. Pa r;1 e llo , describire mos los diferentes conceptos 
que se han tenid o el e lé! rn lid a cl a través del tiempo y cuales eran los 
ob¡cti\'OS qu e se pe rseguí;i11 co n cada uno. 

Las e tapas se d escr ib e n e n la tabla l . 

1 Etapa""':' ~ 1 ' ' ' 
. ' ¡ <'• 

Concepto ·t-i0, . ···~~¡.~~ ...... .,,. . . . ~- alid . 
;• .1.~:1;,f,;ItJ. _·. ad· 

• Satisface r a l 
cliente . 

• Satisfacer a l 
!Hace r las cosas bien artesano, por 

l4rtesan a l nd e penclientemente d el coste o e l trabaj o bien 
tsfuerzo necesario para ello . h ec ho 

• Crear un 
producto 
Úl11CO. 

IHace r muchas cosas no • Satisfacer un a 

!Revo lu ción ti mportando que sean d e calidad 
gran demanda 

ndustrial Se identifica Producc ió n con 
de bienes. 

~alidad) . • Obtener 
beneficios. 

li\segurar la eficacia del b a rantizar la 
Segunda armamento s in importar e l kiisponibil idad de un 
t~ 

tosto , con la m ayor y más r á pid a 13.rmamento eficaz e n la ~ 1u e rra 

!Mundial lnroducción (Eficacia + Plazo= tantidad y el mom ento 
:Calida d) breciso 

• Minimizar 
costes 

loosgu erra IH ace r las cosas bi e n a la 
m ed iante la 

Japón) orim e ra 
Calidad 

• Satisfacer a l 
c liente 

• Ser compct iti\ o 

ostgu e rra 
!Produ cir. c uanto más mejor 

Satisface r la gran 
Jema ncl a ck bi e 11es 



Res to clcl ---.:a u sacla por In gue rra 
nunci o) 

~on tro l d e 
Técn icas d e in s pección e n Sati s face r las 

Ca lid ad 
Producció n pa ra c\· ita r l;1 sa li da i eces id adt·s técn icas 
el e bi e nes d e fectuosos. de l producto . 

• Sa ti s face r al 
clie nt e. 

Asegura - ¡::)iste mas y Proccdimi c 111os el e la • Pn; \·e nir 
ni e nto ele orga nizac ión pa ra evitar qu e se erro res. 
a Ca li clacl Jro d u zc a n bien es clcfect u osos. • Re d uc ir cos tes 

• Se r 
competitivo . 

• Sa tisfacer 
ta nto a l cliente 

Teoría d e la administración externo como 
Calidad pmpresa rial centrad a e n la interno. 
Total ¡pe rm a n ente satisfacc ión delas • Se r a lta m ente 

~xpec tativas del cli ente . competitivo. 

• Mejora 
Continua . 

Ta bla l. 

Esta evolu ción no s ayuda a comprender de dónde proviene la 
necesida d d e ofrecer una mayor ca lidad del producto o serv1c10 que 
se proporc iona al cli e nte y, en definitiva, a la socieda d; ta mbi én cómo 
ha ido in voluc rando toda la orga ni zación e n la consecución de este 
fin. La calid a d no se ha convertido únicamente en uno de los 
requi s ito s ese n c ia les d e l producto s ino que , en la ac tu al id a d , e s un 
factor clave de l que dependen la m ayor parte de la s organizaciones , 
no sólo pa ra m a nte n e r su posición e n el mercado , s in o in cluso para 
a segura r s u su pe rvive ncia. 
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1.4. Caracte1·íslicus de calidud. 

Cu;1 lqui e r fu nc ión o ca rac teris ti ca el e u n produ c to o se rv1c 10 q u e se ; , 

Lllil pa ra sa ti s face r las neces idades elcl c l1 c 11tc () pa ra C1 lcd nz;ir 1 : 

ap titud para e l u s o es un a carac te ri s t ica el e cc1 li dacL 
C u a ncl o se tra ta el e proclu c tos , las u1 r<1c lc r is 1i c;1s son por lo rc:gt1L •r 
ca rac te risti cas téc ni cas, po r ej e mpl o: 

Apa ri encia 
Dura bilida d 
Ta m a úo 

Peso 
Lim pieza 
Con s um o 

1.5 Parámetros de la calidad. 

l~c parn bilid ad 
Opera bil id a d 
Segurid a d 

La s dife ren cias d e diseño pued en s e11.a la r se por e l grado o clase, pl . ' l 
ta mbi é n puede n se r re sultado de la poca a te n ción prestada a la s 
n ecesidades de l c liente. No es sufi c iente fa bricar produc tos que se ~1 11 

co nformes con la s especifica ciones; s in o qu e se d e be n co n s id e ra r 
tres parámetros importantes: control d e d iseño, ca/ldad de 
conformidad y ca lidad d e uso.J 

Calidad del Dis eño. 
Es e l grado en el que el diseño re fl ej a un producto o se r vicio q ue 
satisface la s nece sidades de l cli ente . Tod a s las funcion es n ecesari as 
ti e n e n que ser considerad a s desd e e l d iseño . 

La calidad de conformidad. 
Es e l grado en e l produc to o servicio qu e cumple con e l es tá nd a r del 
di seño. El diseño tiene qu e se r plasm a do ta l como fu e pl a n ead o. 

La calidad de uso. 
Es e l grado e n e l qu e e l u s u a rio e s capaz d e asegurar la con tinui cL 1cl 
d e u s o d e l produc to o se rvicio . Lo s produc tos ti e n e n qu e te n e r lt n 

b ajo coste pa ra e l propie ta rio , debe n ser seguros , co nfi ab les, -" ele 
fác il m a nte n imi e nto v u so. 
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1.5.1 .Alta y baja; b11 c 1w y mala calidad. 
Cua11clo u 11 producto o SL'I\ 1c io sa ti s face l;c1s 1wcc s1d;1cks de l cl1cn tC:' . 
d ec im os qu e ese produ c to es el e buena ca licl ;:1cl; por e l co ntra ri o . 
cuando 110 las sa t1sfé1ce clcc1mos que es el e 1n a lé1 ca licl ucl. C uan d o e l 
producto o se rvicio exced e de nu estras n eces idad es d ec irnos que es 
el e z1lt ri u iliclad y e n c<-tso contrario , c u a nd o esti111 po r debajo ck 
nu es tr<.1s c.\pectat ivas, enton ces d ec imos qu e L' S ele b<lj ~1 calicln cl. 
Tocl éls cst;is me c!ic.l as ck calicléicl son s ubj et ivas. porque u n proclu ct(l 
o st:r\·ic10 puede que s;-1t isfag;-1 lns necesid ;c1cl es ele 11n consurniclor 
pe ro no las ele otro; s in e mbargo . es to no no s dice s i e l producto L' S 

de buena , mala o a lta, baja calidad. 
No es n ecesario que un producto te nga defectos pa ra co nsiderar que 
es de mala calidad, ya que puede no tener la s caracteristicas qu e se 
esperaban, por ej emplo, que e l acceso para su m a nte nimiento no sea 
bueno. 

1.6 Las normas ISO. 

La organización conocida corno ISO (Inte rn a tional Organization for 
Standariza tion) 4 , es un a orga nización inte rnac ional en la cual se 
e ncuentran representados hoy en día alrededor de nove nta países de 
todos lo s continentes a través de organismos destinados a este 
objetivo. Sus normas son el resultado de consensos logrados por 
todos lo s integrantes qui e nes defienden los intereses de los sectores 
industri a les de cada uno de sus países al crear o modificar las 
normas y politicas de ISO. 
En cuanto a la norma ISO 9000 , ésta es inten cionalm ente vaga, de 
modo que pued a ajustarse a casi cualquier operac ión empresa ri al. 
Se diseñó de m a nera qu e sea posible satisfacer los requerimientos 
básicos de una ope ración sana para e mpresas d e cualquier tipo \" 
tamaño. 
Contrario a la c reencia ge nera l de que las norm as ISO 9000 son 
rigidas e infl exibl es, e n realid a d la serie permite un a considera bl e 
fl exibilidad. Se pretende qu e e stas norm as inte rnacionale s se 
a dopten en s u forma actual, pe ro a veces s e rá nece sario adaptarlas 
ya sea agregando o eliminando componentes o requ erimi ento s del 
s istema d e c ii li dad e n cicrtiis ci rcuns térn ci;1s co ntr;:ic t u a le s 

J \lucha~ p 1..-r:-.1111;h :-.l· 11: 111 p 1..·1 \ ·:11 <Jd(1 qu ... · l.' I r11 1111 lH1..' IS( > no 1..·lllTt..':' !Wlldcn ;1 1:1 -. '1 :.•l: i' l] lll' 1 ~ in 11;111 cl 1h1111hrl· ~: 1 
1n ~k~ de l;i < >r ~ , 1111 1. i...·1 1'11 lnllT11:11..· inna l p:1r:1 l:t i'11J111 :1l 11:al' il.l ll 111 l . :-; 1:11 H.L1r 11.1<.: 11 '1 1 J pa1, 1 l· I ,: ;1-.(1 .-. u' ,1 ~ l;1-. 

"1.:ri~rn IOS 1 ~1111 : 1l:i : ' L 1 1.k11\:id: 1 del ~11l·~1i IS<)'-. ,1 ~111 tlc:1 ··!( it :_.\] · 
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espec ifie< 1s (I SO CJ000- 1 ). L;1 n11r1 11;1 110 p rL·lc 1Hk l'~l < 1i>lc cn u1 1<1 
un ifo r miclacl e n los s islc m ;c1 s d e e<:il1 clacl; ele hec h o, es rcco110cicla e n 
la n orm a la var iedad que se cl isei'i a pa ra ajus ta rse a las ca mbi a nt es 
neces id a d es el e cad a indu s tri <-i. 
ISO 9000 es un te rmino qu e se utili za pa ra re fe rirse a un a se ri e el e 
norm a s inte r n ac ion a les es ta bl ec id a s pa ra s is te ma s d e ca licl a cl. Las 
norm as d e asegurami ento d e lél ca licl a cl má s mocl e rn ;1 s ti e ne n su 
orige n e n las re lac ion es contrac tu a les e n t re f;1b ri ca ntes _\· 
s umini s tra d ores el e a lgun os sec tores e n los qu e se rec¡uer i;:i la mm·o r 
fiabilid a d (construcción de ce ntral es nucl ea res y defe n sa 
princ ipa lmente). Estas norm as pu ed e n a plicarse prác ti came nt e e n 
c u a lqui e r comparna , desde fabricant es d e produc to s h a s ta 
proveedores de se rvi cios ya que no están di se l'i a das especia lm e nte 
para un produc to o industria d e te rmin a da . La se ri e d e normas d e 
ISO 9 000 consta de requisito s y directrices que pe rmiten esta blecer y 
m a ntener un s iste ma de calida d en la compañía. 

En lugar de dic ta r especificacion es para e l produc to fin a l, ISO 9000 
se centra e n lo s proce sos sustantivos , es decir , e n la form a en qu e se 
produce . Las normas ISO 9 000 requieren de s istem as docum enta do s 
que permitan controlar los proce sos que se utilizan para d esarrollar 
y fabricar los productos . Estas normas se fund a m entan e n la idea d e 
que h ay ciertos e lementos que todo s istema d e calidad d e b e tener 
bajo control, con e l fin d e garantiza r qu e los productos y se rvicios de 
calidad se fabriquen en forma consistente y a ti empo. La se rie ISO 
9000 fue creada por comites integrados por repre senta ntes d e 27 
países , los cuales a su vez se encargan de revisarlas y actu a li zarlas. 
Ha sido adoptada por más de 70 p a ises a lreded or d e l mund o co mo la 
norm a de mayor a ce ptación que esta blece requisito s para lo s 
s is te m as de calid a d. 
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Fig . 1 Bases IS0-9000. 

1 ' " 



1.7 Análisis d e los requis itos de la n onna 1SO 
9001 (94). 

Esta no rm a ti ene ap li cación en a quellas compa1iias que diseñan, 
fabr ica n y dan servicios so bre s u s productos . Co ns ta de 20 
"cláu s ulas", cada una de las c ua les es tab lece los requi s itos para las 
diferentes á reas de su sistema el e ca lid a d. 

l . Responsabilidades Gerencin les. 
La dirección es la princ ipa l re spo n sable de una organizac ión 
IDeming]. La dirección de la orga nización debe rev isa r en form a 
regu lar los resultados del sistema de calidad. 

2. Sistema de Calidad. 
La dirección deberá definir y documentar su política y objetivos de 
calidad para asegurar el compromiso con la calidad y con los 
requ erimientos mínimos de ISO 9000. Es necesario tener un m a nual 
que incorpore la norma ISO 9000 y así mismo h aga referencia a los 
procedimientos que se emplean pa ra cumplir con la norma. 

3. Revisión del contrato. 
Es preciso contar con un sistema documentado que define como se 
comunicarán y ejecutarán los cambios al cliente y a la propia 
organización interna. 

4 . Control de diseño . 
Es preciso tener procedimientos documentados que se aseguren de 
que los diseños de los productos cumplen con los requerimientos de 
los clientes . 

5 . Control de los documentos y de los datos . 
Todos los documentos y datos requerirán de la aprobación de una 
persona autorizada . Es necesario a utorizar de m anera formal a ta les 
personas y que éstas sean capaces de evaluar la validez del 
documento . 
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6 . Co 111préls. 
Ll eva r a ca bo las operacio nes de compra el e fo rm a s 1stem nt iG1 c¡uc 
a segure qu e se ob ti e ne n lo s m a teri a les a propi ados pa r ~1 los 
req u erimi e ntos es pec ífi cos de la orga ni zac ión . 

7 . Control de los produ c tos sumini s tra dos por los c li e ntes. 
Se de berá n esta bl ece r proce dimi entos para la in s pecc ión. 
a lm ace nam iento , ma n ej o y mante nimi ento el e los m ate ria le s que el 
c li e nte proporcion a. 

8. Id e ntificación y seguimi e nto de los productos . 
La evaluación de un proveedor de berá incluir un m étodo de revis ión 
documentado y form a l; la organización deberá mante ner los regi stros 
de evaluación de un proveedor y un listado form a l de aquellos qu e 
satisfacen este proceso documentado . La evaluación deb erá 
especificar la calidad de los materiales que se reciben. 

9. Control de los procesos. 
Se refiere a l proceso global de producir un artículo y el método por e l 
cual se controla y asegura que se siguen los procesos. El equipo y 
herramientas que utilicen; los empleados deberán contar con las 
instrucciones de operación y planes de mante nimiento apropiados. 

10. Inspección y ensayos. 
Abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los 
procesos, así como la inspección final del producto . Las operaciones 
de prueba deberán realizarse de acuerdo con los procedimientos 
documentados y apoyarse con registros que indique n el estado del 
m a terial y la condición satisfactoria de todos lo s requerimientos 
antes del lanzamiento del producto . 

11 . Control de los equipos de inspección, me dición y ensayo. 
Es preciso asegurar e l mantenimiento, revisión y control de todos los 
equipos de prueba, calibrac ión y cualquier otro, in c luyendo moldes. 
accesorios, plantillas, patrones y programa s de computación . Se 
de berán cumplir los puntos: Identificar la m edición a reali ?,ar . 
identificar y calibra r todos los equipos d e prueb as a inte rva los 
regulares d e tiempo o uso. 
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l '2 . [sLttit • ck 111spcccic111 _\ <'l i: -d\T•. 
A mecl ici<1 c¡uc los productos 1·Lcor rc 11 léls cli H Ts<is <l 1 <·:1s ck pruc b<1. L'i 
m a le ri <: il y los productos dclw r<·lll po rtar la ic!cntil1c:1 L·i c.J11 1·cfcr<' lllc :1 

s u es t<:iclo. 

13 . Contro l ele los prod u c tos no co n for m es . 
Acc ion es co rrec tivas y prcvcnt i\'as 
La nor m él p id e qu e !ns pe rson as in volu crnc L1 s e nfren te n los 
proble m as ele m a n e ra s i s t e111~1ti ca . 

14. Ace ione s correctivas. 
El s umini s trador debe es tab lece r y manten e r a l di a p rocedimientos 
docum e nta dos para la implantación de las acciones co rrectivas y 
preventivas . Cualquier acción correctora o preve ntiva tomada para 
eliminar las causas de las no conformidades reales o potencia les 
debe ser proporcional a la magnitud de los proble m as detectados y a 
los riesgos que de ellos puedan derivarse . 

15. Manipulación, almacenamiento, embalaje , preservación y entrega 
La norma exige revisar los pedidos de los clie ntes a ntes d e 
aceptarlos; además dicta que es preferible un pedido por escrito. 
Independientemente de la revisión de un período de cliente por pa rte 
de una persona autorizada, es preciso m a nten e r un regis tro del 
pedido y de su revisión. La norma exige realizar una inspección y 
una prueba completa del producto final, deberán verificar que los 
datos estén conformes con las especificaciones del producto según 
las define el plan de calidad . También se exige retener el producto y 
posponer el envío de este hasta haber concluido todas las 
inspeccione s y verificar que el produc to cumple con todas las 
especificaciones. El registro deberá indicar quien autorizó el em·io d e l 
producto. 

16. Registros de Calida d. 
Deben conservarse los registros de la calidad pa ra demostrar la 
conformidad con lo s requisito s especificados y e l fun cionamie nto 
e ficaz d e l sistema de calidad. 

17. Auditorias internas de la calidad. 
La dirección deberc't m a ntene r una verificación inte rn a para e l 
propósito prima rio d e realizar una auditori a inte rn a. El persona l d e 
la a uditoria deberá contar con la capacitac ión a propiada para las 
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;1cl iviclacles d e verif ic <1 CJ(.1J1. [s ncccs;1rio re-a li z<i r cs las ;1ud1L (1ri;1s ;i J 
ll1 e nos un a vez a l ; 1110. 

18. Adiest ra miento o Ca pac itac ión. 
Es n ecesario id e ntifi ca r un a auto ridad ca paz de a dmini s tra r \ 
ve rifi ca r qu e Jos tra baJO S qu e influye n en la ca licl a cl se rca li z<:rn e n Ja 
form a qu e los documenta e l s is tema ele calid a d. 

19. Servicios post -ve nta . 
Cuando e l servi c io post -venta sea un requisito especifi cado , e l 
su mini stra dor debe es ta blece r y m a nten e r a l dia procedim ientos 
docume ntados para realizar servicios posventa y ve rificar e informa r 
que dicho servicio cumpl e los requisitos especifi cados. 

20. Técnicas estadísticas. 
Se debe identificar la necesidad de las técnicas es tadísticas 
requeridas para establecer, controla r y verificar la capacidad de los 
procesos y las características de los produc tos. s 

1.8 La nueva versión de las normas ISO. 

Las normas ISO son analizadas periódicam ente para decidir s1 
necesitan ser confirmadas, revisadas o canceladas. El propósito es 
asegurar que las mismas tomen en cuenta los desarrollos 
tecnológicos y de mercado, y que sean representativas del estado de 
la ciencia y de la técnica . Las series ISO 9000 fueron publicadas por 
primera ocasión en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se publicó su 
primera revisión; la razón fue que los sistemas de gestión eran 
novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con 
el establecimiento de sistemas de calidad basados en estas norm as 
ISO 9000. En esta circun s ta ncia, el ISO /TC 176 sintió que h acer 
modificaciones sustanciales en las normas podría conllevar el ri esgo 
de interrumpir dichos esfuerzos . Por ello la revisión ele 1994 fue 
re lativamente m enor, y se enfocó a eliminar las inconsistenc ias 
inte rnas. 

1.8.1 Cambios Principales. 
El número de norm as e n la famili a ISO 9000 se redujo, simplificando 
su se lección y uso. La "se ri e principal" es tá confo rmada por cu a tro 
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11or111 ;1;;, cl1 se 1-1;1cl;1s par<1 se or u~;;1cL1s co mo u11 p;1r¡~1c· t l' i1 1tcgr; il p;ir;1 
ob tener los rná'<1rno s benefic ios: 
ISO 9000, Sistemas de ges tic.i 11 ele la caliclacl - fu11cl amc 11t os \ 
vocabula ri o. 
ISO 900 l , S is temas d e gcstici11 ele la ca liclmJ l~cc¡uisitos (f,11 
a cl e lé1n le lci Lm ic;.i norma ce rlifi c;1ble de la se ri e. ) 
ISO 900-1 , Sis temas d e ges tión el e lé1 ca li cl ;-1cl - Di rcc t ri ces par;1 !;1 
mejora ele ! cl cse mpe 1io . 
ISO 1901 1, Directrices so bre la Aud itoria el e S istem; 1s el e Gcsticm ele 
la Calidad y Ambi e nta les (publi célc ión programada pétra 2002.) 

Ha s id o corregido e l én fasis e n la cert ifi cación en ISO 9000, pa ra qu e 
n o se an te ponga al uso de las normas para la mejora d e la calidad. 
La norm a ISO 900 1 (requ isitos de l s istema d e calidad ) y la norm a 
ISO 9004 (mejora d e l desempe!1o de la organ ización ) h a n sido 
diseñad as expresamente para se r utilizadas e n pa rale lo, co m o un 
"conjunto coherente" . 

Aunqu e las grandes organ izaciones manufac tureras fueron las 
prim era s e n ado ptar las norm as ISO 9000, h av nuevas 
implementac ion es en las pequeñas y median as e m presas, e n los 
sectores de se rvic ios y la adm inistración pública e n mu c hos países. 
Para s implificar la comprensión y fac ilita r e l implementar en estos 
sectores, e l vocabulario utilizado e n las normas r evisadas se 
e n cuentra menos orientado a la industria manufacturera y resulta 
m ás accesible para e l usuario. 

"Calidad" en la serie de normas ISO 9000 s ignifica cumplir con las 
n ecesidades y expectativas de l c li e nte. Es te enfoque se re fu e rza en 
las norm as revisadas a través de la adic ión d e l requisito de medir la 
satisfacción del c li ente. 

La respon sabilidad d e la alta dirección en relación con la ca lidad se 
refuerza y a mplía e n las norm as rev isadas , a l in cluir los requ isitos 
para la co municación co n e l pe rsonal y lo s c li entes. 

La se ri e ISO 9000 -2000 a la m ejora continua es un requi s ito 
exp lícito , _\· e l cic lo Pl a n ear, Hacer, Ve rifi car y Actu a r ri (PHVA) corno 
un a parte integra l de las norm as rc\· isadas. 
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L; 1 11 o r1n c:1 IS() 900 1 li ;1 s 1d (l clisc 11<1d;i l)lJsc<11icl o l;1 1:1 ;11(1 ;· 
co m pa ti bilicl ;icl pos ib le co n b J)() r111;1 !S U 1-lüü 1 sob re s1sll' llJ<tS ele 
gest ión ;:rn1b ie 1ll ci l La fut LI I"<'1 11 o rrn :1 ele ;1 u clito r ias ISO 1 <J O l l ser ;-i 
a pli ca b le a a rn b zis . 

1.9 Las n on nas principa l es d e la sen e 
I SO 9000-2000. 

1. 9 . 1 La norma ISO 9000-2000. 
De bid o a qu e la s no rm a s sobre s is t e m as el e ges ti ón d e la c;:i! icl a cl h a n 
s id o s impl ifi cadas, es n eces a r io propo rc io n a r un a in t rod ucc ió n a los 
fun dam e nto s de l nu e vo conte nid o y la es tru c tu ra el e las n orm as 
prin c ipa les . Ta mbié n exis te la necesid a d d e un fác il acceso a los 
té rm ino s y d e fini c io n e s que so n a pli c a b les a las n o rm as p rin c ipa les. 
Es te es a h ora e l co nte nido d e la n o rm a ISO 9000-2000. 

La n orm a ISO 9000-2 000 e s un a in trod u cción a la s norm as 
princ ip a le s y un e le mento vita l d e las nuevas se ri e s prin c ipa les d e 
n orma s sob re s is tem a s d e gestión d e la calid a d . Co m o ta l , juega un 
pa pe l importa n te e n e l e n te ndimi e n to y u s o d e las ot ras t res n orm a s. 
al proporc io n a r s u b ase, a t ravés d e lo s fund a m e nto s y u n punto d e 
re feren cia p a ra compre nd e r Ja te rminología . 

1.9.2 La norma ISO 9001 -2000. 
La n orm a ISO 9001 se ñ a la los requi s itos pa ra un s is te m a ele ges tión 
d e la calid ad q u e pue d e n se r utili za d o s po r una o rga ni zac ión p a ra 
a u me nta r Ja s a ti sfacció n d e s us c lie ntes a l sati sface r los req u is itos 
e s ta b lec idos por é l y po r las d is pos ic io n e s legale s ob li ga to r ias q u e 
sean a p lic a ble s As imi s m o , pued e se r u t ili zada inte rn a m e 11 te o por 
u n te rcero , in c luye nd o a organ ism o s d e ce r t ifi cac ión , p a ra e val u ar lé! 
ca pa c idad d e Ja o rganizac ión pa ra s at is facer los r eq ui s itos d el 
cliente , los ob liga torio s y lo s ele la p rop ia o rga ni zac ión . · 

Tod os los u s u a ri os el e la s no r m a s ISO 9001 / 9002 / 9003 199-l 
n e ce s ita rá n cambi a r a e sta úni ca n o rm a el e req ui s itos, la ISO 
900 l :2000. De a h o ra e n ad e la nte esta e s la úni ca n o rma de 18 se ri e 
en que un a orga111zac1on p u ed e c e rt ifi ca r se . La es t r u ctu ra 1 

co n cepto s ele la norm a ISO 900 1 :2000 h a n e1·0 Ju c ionadc> 
co n s id erabl e m e n te e n compa ra ci ó n con las l'C rsio n cs ele 1 C)lL¡ l~os 
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r c c¡ u 1s it (is ele las ' c r SÍllI H s ck 1 qc¡ .¡ S L' h a n :1111p l i: 1dn L- 11 lus sig LJ ic 11 ks 

puntos : 

Obte ne r e l co mpromi so ele la a lt <t dire cc ión . 

Id e ntifi ca r los procesos el e la orga ni zación. 

Ide ntifi ca r la intera cc ión ele es tos con otros p rocesos. 

Asegura rse d e que la organ izac ión tien e los recursos necesarios para 
ope ra r s u s procesos . 

Asegurarse de que la organi zacion tiene procesos pa ra la m ejora 
continua de la eficacia del siste m a de gestión d e la ca lida d . 

Asegurarse del seguimiento a la satisfacción de los c li entes. 

Es importante señalar la fu erte relación entre ISO 900 1 e ISO 9004. 
Las normas han sido creadas como un par coherente , pa ra ser 
utilizadas en conjunto. 

1.9.3 La norma ISO 9004-2000. 
La versión 1994 de la norm a ISO 9004 consistía en vanas normas 
que proporcionaban orientación para distintos sectores. La norma 
ISO 9004-2000 es ahora un documento genérico que pretende ser 
utilizable como un medio para que el sistema de gestión de la calidad 
avance hacia la excelencia. 

El propósito de la norma ISO 9004, la cual está basada en ocho 
principios de gestión de la calidad , es proporcionar directrices para 
la aplicación y uso de un s is tema de gestión de la calidad para 
mejorar el desempeño total de la organización. Esta orientación 
cubre el establecimiento, operacwn (mante nimiento) y m ejora 
continua de la eficacia y la e fi ciencia del siste m a de gestión d e la 
calidad . 

La implementación de la norm a ISO 9004:2000 pre tende alcan zar no 
sólo la satisfacción de los clientes de la organización, s ino también 
de todas las pa rtes inte resadas , incluyendo a l pe rson a l, a los 
propietarios, accioni s tas e in ve rsionistas, p roveedores y socios y la 
socieda d en su conjunto. 
La n orm a consta d e och o prin ci pios q u e son: 
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Organización enfocada al cliente. 

Liderazgo. 

Participación del personal. 

Enfoque basado en procesos. 

Enfoque de sistema para la gestión. 

MEjora continua. 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. 

Relaciones benEjiciosas con el proveedor. 
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E: n la fi gura 2 se prese nt a un d iagra ma que mues tr;i los pd s os p<tra 
ll eva r a cabo e l proceso d e ce rtifi cación ISO 9000: 2000. 

Proceso d e 

Certificación: 

ISO 9000:2000 

Concesión del 
Certificado ISO 9000 

Propuesta de 
Certificación 

Informe de Auditoria 

[ Auditoria 

Vista Previa 

Establecimiento del 
Programa de 
Evaluación 

Análisis de la 
Documentación 

Análisis del Organismo 

Solicitud de Certificación 

Sistema de Calidad ya 
Implantado 

Fig . 2 Proceso de Certificación de ISO 9000-2000. 
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L os usos industri a les ele la cal h a n proporc ionado 
im portantes contratos para lo s químicos e in ge ni e ros desd e 

a 1ios a tras . cuand o la ca l v lo s cementos n a turales fueron 
introclu c1clo s. En la ac tu a lid a d solo se n ece sit a m e n c iona r las 
pa rede s y las vigas el e concreto reforzado , túneles, diques y 
carretera s pa ra imaginar la d e pendencia d e "1 civilizació n actual 
h ac ia es to s productos. La convenien cia, precio accesible , 
adaptab ilidad , resistencia y durabilidad de ambos productos han 
sido fundamentales para estas aplicaciones. 
No obstante los modernos caminos de concreto y edificios alred edor 
de nosotros , es difícil imaginar el tremendo crecimiento de la 
industria del cemento en el pasado. El hombre tuvo que ir 
descubriendo ciertas rocas naturales, las cuales a través de una 
calcinación simple dan un producto que, al agregar agua, se 
endurece. El avance real no tomaba parte todavía e n los estud ios 
fisi coqu imicos y de ingeniería de poner las bases para las pl a ntas 
mod ernas y e fi c ientes que trabajaran bajo condiciones controla das 
en una variedad de materiales crudos. 

+ 

l~dode fe J 
[ __ yeso ~ 

1 ca lor J • clin ke~ J 

Fig _ 3 Proceso de elaboración del cemento 
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Los cementos Pórtland tipico s co 11 s1st e 11 en m ezclas d e s ilicato 
tricálcico (3Ca 0 Si02), a luminato Lricálci co (3Ca0 A1203) y s ilicato 
dicálcico (2Ca0· Si02) en diversas proporciones, junto con pcqu61as 
cantidades de compu estos d e hi e rro y magnesio. Para re tardar el 
proceso de e ndurecimie nto se s u e le a11 a dir yeso . 

2.1 Antecedentes Históricos. 

El empleo de materiales para la cementación es muy antiguo. Desde 
la época de los Egipcios, y posteriormente de lo s Griegos y Romanos 
se comenzó a experimentar con diversos materiales como e l yeso, la 
cal, ciertas piedras, ladrillos o tejas trituradas dando origen a los 
primeros cementos, morteros y concretos m edia nte diferen tes tipos 
de mezcla y adición de agua. Los egipcios, por ejemplo, utilizaban 
yeso calcinado impuro como materi a l de construcción, y lo s romanos 
empleaban una roca sedimentaría compuesta por carbonato de 
calcio (caliza calcinada) para sus edificaciones. 

Más adelante, los griegos comenzaron a elaborar una mezcla de cal 
con arena de origen volcánico {Tierra de Santorín, en recuerdo de la 
isla en que fue descubierta) con la finalidad de obtener un 
compuesto resistente al agua salada y dulce. Fue así como s urgió el 
mortero. Al ser conquistados por los romanos, los griegos h eredaron 
un gran cúmulo de conocimientos. El mortero y su utilización es 
uno de los más importantes. 

Fig. 4 Los griegos y el cemento. 
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l,(JS J(J 111:i1 1os DLscubriLJ(JJJ 11 11:1 ;1 rL·1 1;-1 1,dc;.11 11, ·;1 ele color rc¡<J L· 11 11 ;1 
lu gctr ll ;-1m a cl o Pozzo li lnTc<1 ele! l'O ic2i 11 VcsulJ io) c¡ue fu e util1z:i d;t 
pa r é! co n formar un cc rn c11t<:111tc con propicd ;- 1cl cs el e cnclurccim iL' nt o <1 

tra\\~S el e la hidratac ión. es te m a terial fu e Jl ;-111 1;1 do puzolana. 
Vitrub io , e n s u tra ta d o ele élrquit cc tura, publi caclo un s ig lo ét.cl.C. ci.t 
un a rece ta el e un "ccmc11lo rum a no", c¡uc se· '1btc11 i;-1 rne zc i<1nclo clo s 
pa rt es d e puzolana _1· u11 ; 1 p;irt e ele ca l a pag<1ci;-1. 
Gr<1c ias a l "cem e nt o ro111 ;1110 ·· se co nst ru1·c ro 11 obr;1s import an tes l·11 
la a ntigü edad como e l Fo ro rom Rno y ;.1 cli c1011 ;-1J mc nte en es8 época se 
utili zaro n e n la co n st ru cc ió n mezclas d e c ;.11. agu a , pi edras, arcn ~t _1 
la clrillo s, por lo qu e co n razó n se di ce qu e e n es ta é poca se in ve ntó L' l 
"hormigón". 
La pa la bra cemento ta n a mpli a m e nte difundida , se ap li ca a todo tipo 
ele producto o m ezcla el e e llos qu e prese nta n propiedades a dhe s ivas. 
Se incluyen por lo tanto , los compuestos s ili c iosos, a luminosos 1 
m agnesianos, las resinas s inté ti cas, etc . 

La palab ra cemento basa s u nombre ele varias s u s tan cias a dh esivas. 
Deriva del latín caementum, porque los romanos llam a ba n opu s 
caementitium (obra cementi cia ) a la grava y a diverso s m a te ri ales 
parecidos a l hormigón qu e u sa ba n e n sus m o r te ros , a unqu e no e ran 
las sustancias que los unía . 

Fig 5 Cemento en Roma . 

En Ja Am é ri ca prehispánica los Aztecas e mpl ea ron la ca l para la 
fabricación de tabiques y techos a rm a dos co n ca ria 1 ba mbú . 



¡ :~ 1 1 Européi. d1\·c·1 "''s 111\·cst ig;1c1 u11c s clit·rc>11 or ige n 
rn ocle rno , m ed i<:1nt c procesos ele prod u cc i<'rn s imil <ires 
emp lea n en la actu ;:1licl ;i cl. 

<: ! Cl' lllC! Ji( ; 

a los que se 

A prin cip ios de l s iglo XIX, l;1s i1wcs ti g;K iu ncs d e l in ge ni e ro francés 
,J .L. Vicat y e l co n s tructor in gles Jo seph Aspdin cond uj e ron a l 
d escubrimi e nto el e u n ce m e nto rn ejo1«1clo <11 qu e se le d eno mi nó 
"Pórt land" , pues a l e ndurece rse 8clquir ia un co lor se m ejant e a l el e 
un a piedra el e la is la el e Pórtl a ncl c 11 In gla terra en 1838. e,;tc 
ce m e nto se utili zó por primera vez e n un a co n st ru cc ión ele 
importanci a e n un o ele los tún e les co n s truidos b ajo e l rio Tá m es is e n 
Lon dres . David Say lor , un téc nico i10rtcame ri cano , fue e l pr imero e n 
fabricar cemento en Amé ri ca. 

La producción d e ce mento en nuestros días está re lacionad a 
direc tamente con e l desarrollo de los pa ises . Su presen c ia ha 
contribuido a conformar e l perfil actual de las c iud a de s, vias de 
comunicación , lugares labora les y d e h a bitac ión. 

Fig .6 El cemento "hoy " 



2.2 LV.! a/eriales Básicos. 

Las m a te ri as primas fund a m e nta le s so n las rou1s calcá recis y lcis 
a rc ill as. Es tas que se extrae n el e yac imi e ntos a c iclo abi e n o. 
El ye so ta mbién es utili zado y se inco rpor;1 e n e l proceso el e 
moli e ncl a, para regul a r e l ti e mpo ele fra gu ado. 

Caliza. 
Es un a piedra na tural muy a bundante ' dura , co mpu esta 
principa lm e nte por carbona to ele calc io (Caco~ ) . En la h a rin a cruda 
para ce m e nto e l componente a lcanza a sign ifi ca r 76-80'Y., d e l total. 

Arcilla. 
La segunda materia prima importante para la fa bricación de cemento 
es la a rcilla; en esencia, está constituid a bás icamente de s íli ce y 
óxido de silicio (Si02) en un 60 a 65% y óxido de a luminio (Al 203) en 
un 15 a 18%; de cal (CaO) en un 4 a 5% y óxido d e fi erro (Fe203) en 
un 4 a 6% y otros componentes. La principa l fu ente de á lcalis en el 
cemento es el componente a rcilloso. 

Mineral de hierro. 
Se trata de un mineral suave, aunque abrasivo ayuda a controlar e l 
nivel de óxido de fierro (Fe203 ) en la mezcla . 

Yeso. 
Es otra de las materias primas empleadas e n la fabricación del 
cemento . este material actúa como retardador del fraguado, se usa 
en proporciones de 4 a 6%. 

Componentes correctores. 
Los componentes correctores se añaden en los casos e n que las 
materias primas disponibles no contengan en cantidad s uficiente 
uno de los componentes químicos necesarios en la harina c ruda. 

2.3 Proceso de Fabricación. 

El proceso consiste en tomar las rocas calcárea s v las arcillas en 
proporciones a decuadas y mole rl as intensiva m e nt e , d e man e ra que 
e l compuesto de la caliza (Ca O) se vincule íntima y hom ogén eam ente 
con lo s compuestos d e la a rc ill a (S i02, A 1203 y Fe2 03 ). El producto 

1' 
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result<111l c clc11ó 111i11 a clu polvo crudo ingrcs<1 al h o r110 .\ cgr( 
c lin ke r7 . El proceso se puede hace r media11t c cl os \ ' !<. 

co mpl e ta con la moli e nd a conjunt a de l c link e r y yeso , obte1 
ce m ento Pórtl a nd. 

Fig. 7 Procesos para elaboración. 

.. 1 
,' I iu 

1 Cll il H i 

e sto 
c' nclo e l 

El proceso industrial comienza con la extracción de las ; 1.te rias 
primas, que se efectúa mediante explotaciones a cielo ab i o , con 
u so de perforaciones y voladuras. El materia l así extraído ,a a Ja 
fase de trituración. 

1 Fs d prod uc tl) de la ml' zcla y b ca lcinación de piedra cal iza y arcilla . a unos l .500 gradl'S CL' ll ' :i dl1." Fs c-l 
componente princ ipal Jd cem erHo . Al molerse y mezc larse con yeso y adicionL'S se produLL' L'I ..._ ·1 111..1 

-' PROCESO l IÚMEDO: E:; aquel en el que la homogeneizac ión de las hari nas s~ hace' u IH(n l·. 
PROCESO SECO: Es ;1quel en c'I que Ja h1Jmogeneiz<1c ió 11 de las harinas -.:e hace media nte l..' IH 'rl· .k· :11 rL" en 
si ll ).' L) c ick'll L':'. 



Fig. 8 y 9. Extracción de mate ria prima 

Trituración primaria. 
Lo s bloques de rocas calcáreas y las arci llas provenientes de las 
canteras, in gresan a la tritura dora prim aria qu ed a ndo red u cidas a 
tamaños infe riores a los l O c m. 

Trituración secundaria. 
Ingresa e l materi a l prove nie nte d e la tritura dora primaria y sale con 
tamaños má...\:imo s infe riore s a 2,5 cm 
Moli e nd a: E l m a te ri a l result a nte d e la tritu radora secundaria m g resa 
a un mol in o. resu lta ndo un produ cto impéilpab lc, denom inado po h·o 
crud o 

Prehomogeneización. 
El proceso d e la prehomoge ni zac1ón es rea li zada m edia nte disei'1o s 
adecuados de a pilamie nto y e:-:tracció n ele los m a ter ia les e n los 
almacenami e ntos cu\o objeti\o es redu c ir la \·ariabiliclacl de los 
mismos. 

' '! 
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Fig.10 Prehomogeni zación. 

Homogeneización. 
Con el fin de alcanzar la unión íntima de los compuestos, se so m e te 
al poh·o c rudo a un m ezclado inten s ivo , por m e dio d e c ic lone s d e 
a ire. 

Calcinación. 
El polvo crudo ingresa al horno, elevándose la te mperatu ra h asta 
alcanzar los 1450 ºC, en donde se produce una fusión incipi ente d el 
producto resultante, denominado clinker. 

Molienda. 
Finalmente, el clínker conjuntamente con el yeso se mue le hasta 
obtener el Cemento Pórtland. 
La fin a lidad de la molienda es reducir el tamaño de las partículas d e 
materias para que las reacciones químicas de cocción en e l horn o 
puedan realizarse de forma adecuada. 

La molie nda de m a terias primas (moli e nda de crudo) se realiza en 
equipos mecá nicos rotatorios, en los que la mezc la dosifica da de 
materias primas es sometida a impactos de cuerpos metá li cos o a 
fuerzas de compresión e levadas . 



('1,¡ 1Í/11/u] .\/u11 1.(i1c1111 u ,¡'('/ Ct'lll t'l//u /~_~11 ii111!.Í_ 

Fig. 11 Molino rotatorio. 

Procesos de fabricación del Clinker. 
Se uti lizan dos métodos d e manufactura: los procesos m cjado y 
seco9 En pre pa ración de los materi a les c rud os se prefiere e l c ircuito 
cerrado de pulverizado a l circuito abierto de pulverizado porque en e l 
primero las pa rtíc ulas pequeñas o fino s so n colados y los gruesos 
del m ateria l so n regresados; mientras que en e l s egundo, el materia l 
crudo es m olido continua m ente lo que significa que en lo más fino se 
consigue e l valor d eseado. 

El proceso m ojado fu e desplazado por un tiempo por el proceso en 
seco, pero actualmen te empieza a ser adaptado por nuevas p lan tas 
debido al control m ás exacto y e l m ezclado de los m ateriale s c rudo s 
con s us proporcion es. 

Cocción de la Harin a y transformación del clinker: El proceso d e 
cocción a una temperatura de aproximadamente 1.450-ºC es la 
operació n principal en la fabricación de l cemento. Antes d e entrar en 
e l horno rotativo, la harina pasa a través de un cambiador té rmico y 
se cali enta a casi l .OOO"C. A la salida e l materia l se presen ta baj o la 
forma de clinke r incandesce nte que se rá rápidamente e nfriado a l 
aire. Los combustibles utilizados son: carbón, petróleo, gas natural 
y, cad a vez más frecuentemente, materia les 1·ecuperados como 
solventes , acei tes usados o n eumáticos viejos. 

_) 1 
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Fig. 12 Composición química del clinker 

El proceso en seco se aplica especia lmente a los cementos de roca 
n a tural y pa ra la mezcla de roca con cal y esqu isto o pizarra . En este 
proceso los m a te ri a les son bruscamente molid os e n molinos co n 
mandíbulas segu ido de molinos rotatorios; desp u és son secados. 
reducidos d e tama ño y aún m ás molidos en un molino de tubo. Este 
material secado, es decir , en polvo, se alimenta directamente a los 
hornos rota torios donde toman lugar las reacciones químicas. El 
calor es provisto por aceite quemado, gas natural , carbón 
pulverizado usando aire precalentado del enfriamiento de l clinker. 
Los hornos del proceso en seco pueden ser de 150 ft y en el proceso 
mojado los hornos son de 300 a 500 ft, el diámetro interno 
usualmente es de 8 a 15 ft y tienen una rotación de 1/2 a 2 rpm 
dependiendo del tamaño; están un poco inclina dos para que lo s 
materiales a limentados en la parte superior viajen len ta m en te a la 
parte baja tomando de 2 a 3 hr. 

Molienda de cemento. 
El clinker es conducido al área de molienda de cemento con stituida 
por molinos de bolas a circuito abierto o ce rra do , con separador o n o. 
La molienda de cemento se realiza e n equipos m ecánicos en las que 
la mezcla de materia les es sometida a impactos d e c u erpos m erá li cos 
o a fu erzas de compresión elevadas. 



Pa ra obtene r e l 111 ciLL-ri;1l n: <.1ct ivo cl csc;1clo , el c li11k t' r es nwlicl< 1 1·11 let 
unidad d e moli e 11d a co n una pe qu c1i a u 111ticl a d el e \·eso c¡u c ci cti.'1a 
co mo regulador ele fragu a do. 10 

Según e l tipo ele cem e nto se agrega n a l c linke r , dura nte la rn ol1 c ncla. 
compuestos minerales (calcá reos, puzo la nas, escoria s de a lto h orn o , 
ce ni zas vo la ntes) pa ra form a r lo s ll a m a do s ce m entos Pórtl ancl con 
ad iciones. Es to se h ace e n tanqu es co rrect ivos donde un as éls pas 
h ace n un a m ezc la n h omogé nea :-: pe rmite los ;1ju s te s fin a les e n la 
composic ión . 
El proceso de fabri cación d e cem e nto term irn1 11 co n la moliend a 
conjunta d e clínker, yeso y otros m ater ia les d e nominad os adici ones. 

Fig. 13 Molino de cemento . 

2.4. Propiedades Químicas. 

La propiedad de liga d e las pastas de cemento Pórtland se d e be a la 
reacción química entre e l cemento y e l agua ll a m a da hid ratación . 
El cemento Pórtland no es un compuesto quími co s imple, s in o que es 
una mezcla de muchos compuestos. Cuatro d e e llos conform a n e l 

10 E:\ el proceso mediante el cua l el cc m c n10 se endu rc1..·c ~ CL' lllit.·n /.a ;i g;111 ;tr 1"1 .. 's1.:.1L' lll·i ;1. 1 1 1ic mpo lk 

fraguado de la pas la se Je fin e como fraguado inic ial y fra gu;1d\' li 11 ;1l. .- \111h1"' ' l'll 111..·111p1)s ;1rb11r;1ri11-. ~· 

indican e l mome nto en que la pasta co m ie nza a e ndu rcct.Tsc c11 11 s idcrahkm L· 1111.: 11f1 ;1 _:! u;1d1' 1niL·ial 1 1._t .;1 '-· 
ueneralmente entre 1 \' -l lwras v d lin ;il enlrL' 3 v - 7 ih 'r~ t .'. 

Ti Posteriormente se c-11, ~ 1s<.1 par;1 su '1.: 111;i 1.:11 _..; ac1-):\ l' ;1 ~ r ;111 l·l 



l)()",, " 111i1s de e l 1ws c1 ck l c··.· 11J l' Jll<J /\"11 t L1111I 1 SC1ll: c·I s1l1l·;1tn 
tr i c~1l c1co , e l s ili ca to cli cc·il cico. L' I ;iJum in ato tr1c;1kicu 1 e l <li L111111 1ic1 
fe rrito te lracá lc ico. Adcm 8s de estos compo 11c' 11tc s p nn c1pales. 
a lgun os o t ro s clescmpe ii a n p;1 pc les im po rt a nt es e n el proceso de 
hidratac ió n . Los tipos d e ce m e nt o Pórt la nd co1ni c n cn los mi smos 
c u a tro co mpu es tos princip;il es. pe ro e n proporc io11 cs dife re nt es. 
Cua nd o e l c li nker (e l producto cl c l h o rn o qu e se m ue le pétrd fa br1 c1r 
e l ce m e nt o Pórtl a nd) se e:-.:a rni1 rn a l mi c roscopio. la m aul rÍél ele llJs 
co m p u estos individ u a les ele ! ce me n to se pu c(kn icl e1nifi ca r _1 S(' 

pue d e d e te rmin a r s u s cmtid acles. S in e m bé1rgn. lo s g ra n os m é1:; 
peque1i os evaden la d e tecc ió n l' is ua l El diám e tro prom e di o ele u n ;1 
partícul a de cem e nto típica es el e a proximadam e nte 1 O micras, o un a 
centé s im a d e milím e tro. Si todas las pa rtícul as el e cem ento fu era n 
las prom edio , e l cemento Pórtl a nd contendría a pro:-.:imada m ente 
298 ,000 millones de granos por ki logramo, pe ro de h ec h o exis te n 
unos 15 billones de partículas d e bido al a lto ra ngo d e ta m a 1ios de 
partíc ulas . Las partículas en un kil ogramo de ce m e nto Pórtl a nc! ti ene 
una á rea superficial aproximada d e 400 m etro s c uadrados. 

+Si0'2 

1==b 

Fig 14 Reacciones químicas principales en la formación del cli nker 



l, <>S dos s il1 u 1tus ele u d C::io, los cu a les co11sti tu\ c;n ceru 1 clcl /;)",, el<: ! 

peso el e ! cc m e11 to Pór tl an d , reacc iona n co 11 el agu a para fo rma r clos 
nuevos co mpuestos: el hidróx ido d e ca lc io y e l hidrato d e s ili ca to de 
calcio. Es te últim o es por mucho el com pon e nte cementante mas 
importante e n e l co nc reto. Las propi ed a d es in genierile s d e l co ncre to , 
fragu a do y enclurec imi ento , resistenc1d _\ es ta bilid a d dim ension a l 
prin c ipa lm e nte cl e pe ncl e n d e l ge l d e l h1clrC1 to ele s ili cato el e ca lc io. Es 
la m édul a del co nc re to . 
La co mpo s ic ión química del s ilicato el e ca lc io hidra ta do es en cierto 
mod o vari ab le, pero co nti e ne cal (CaO) y s íli ce (Si02 ), e n una 
proporción so bre e l orden de 3 a 2 El a rea s upe rfi c ia l d e l hidrato de 
s ili cato de calc io es de unos 3000 met ros cuadrados por gra mo. Las 
partículas son ta n diminutas que so lame nte son vi s tas en 
microscopio elec trónico. En la pasta de cemento ya endurecida , estas 
partículas forman uniones enlazadas e ntre las otras fases cristalinas 
y los granos sobrantes d e cemento sin hidratar; ta mbién se ad hi e ren 
a los granos de a rena y a piezas d e agregado grueso , cementando 
todo e l conjunto. La form ac ión d e esta estructu ra es la acc ión 
cementante de la pasta y es responsable del fragu ado, de l 
endurecimie nto y del desa rrollo de resistencia. 
Cuando e l concreto fragua, su volumen bruto permanece casi 
inalterado, pero el concreto endurecido contiene poros llenos de agua 
y aire, mismos que no tienen resistencia a lguna. La resistencia esta 
en la parte sólida de la pasta, en su mayoría en el hidrato de silicato 
de calcio y en las fases cristalinas. 
Entre menos porosa sea la pasta de cemento, mucho mas resistente 
es el concreto. Por lo tanto, cuando se mezcle el concreto no se debe 
usar una cantidad mayor de agua qu e la absolutamente necesaria 
pa ra fabricar un conc reto plástico y trabajable. A un entonces , el 
agua empleada es usualmente mayo r que la que se requiere para la 
completa hidratación del cemento. La relación minima Agua -
Cemento (e n peso) para la hidratación total es aproximadamente de 
0.22 a 0 .25. 
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Tran slúcido Tran slú. ci<lo 1 Tran slUcido 

Tabla 2. 

El conocimiento de la cantidad de calor libera do a m ed ida de que e l 
cemento se hidrato puede ser útil pa ra pla nea r la construcción. En 
invierno, el calor de hidratación ayudara a proteger el concreto 
contra el daño provocado por temperaturas de congelación. Sin 
embargo, el calor puede ser en estructuras masivas, tales como 
presas, porque puede producir esfuerzos indeseables al enfriarse 
luego de endurecer. El cemento Pórtland tipo 1 libera un poco mas 
de la mitad de su calor total de hidratación en tres días. El cemento 
tipo 3, de alta resistencia temprana, libera aproximadamente e l 
mismo porcentaje de su calor en mucho menos de tres días. El 
cemento tipo 2, un cemento de calor moderado, libera menos calor 
total que los otros y deben pasar mas de tres días para que se liber e 
únicamente la mitad de ese calor. El uso de cemento tipo 4, cemento 
Pórtland de bajo calor de hidratación , se debe de tomar e n 
consideración donde sea de importancia fundamental contar con un 
bajo calor de hidratación. 

Es importante conocer la velocidad de reacc1on entre e l cem e nto y el 
agua porque la velocidad determina e l tiempo de fraguado y de 
endurecimiento. La reacción inicial debe ser suficientemente lenta 
para que conceda tiempo al transporte y colocación del concreto. Sin 
embargo, una vez que el concreto h a sido colocado y terminado, es 
deseable tener un endurecimiento ráp ido. El yeso, que es adicionado 
en el molino de cemento durante la molienda del clinker, actúa como 
regulador de la ve locidad inicial de hidratación del cemento Pórtland. 
Otros factores qu e influye n en la velocidad de hid ratación incluyen la 
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2.5 Camp os De Aplicación. 

Se emplea en todo tipo de obra que no requi e ra d e un cemento 
especial , a saber12 

~ Estructuras de Hormigón Armado, pre -te n sado y 
postesado. 
Premoldeados. 
Pavimentos, pistas de aeropuertos y puentes. 
Canales y alcantarillas . 
Trabajos de_ albañile ría (carpetas , morteros) . 

Por su elevada resistencia j rápida evolución , se reco miendan 
especialmente para: 

HormigonesI J de a lta resis tencia . 

1 ~ Cemento Pórt land nonn <l l 
1.i Hormigón l) Concreto. material ar1ifi cia l u1i l i1.~Hh) en ingeniería que se L'h1ic11 c mczcbn(h' ccmcn tL' 

Portland. agua. alguno..,; m<tt crial ~s ba ...- 10:-; Cl) llll ) la gra \ a y 1H n's refinad0s. y un ~ i pL·quL·1l:1 r;111t 1d;1d dl' <tire . 

.17 



ll;i! Jil 1t <i c 1r.11 1 ; ti 11 ·;-1 11s ii<> (l.;1s t -tr<i ck) . l '; 111 11w 1llos ,¡¡. 
ho rmi g<·Jll cl u 11 clc se requiere u11a r;1p1d ;1 
Es tru c turas e !C1 !Jo r;1 clc1s co11 e n co fra d os des l1 zd nt cs. 
Hormigonaclos e n pcr ioclo s ele baja tc m per<1 1ur<1. 

Los h o rmi go n es elaborados c o11 Ceme nto Pó rtl ;111 rl Norma l po. t ' ( ·1 !os 
m c:ix imos va lo res el e rcs is tc:rn: i<i. pc r111iti c11clo. 

ln c reme11tar l<c1 scgur iclnd. s i se ma11t ic1ll Li dosifica ciri 1i. 
Posibilit a r , aclc mús. una clu rab ilidacl m ;,1101 
Economiza r el costo , s1 se redu ce 1 ·I cont e nido el e 
ce m e nto. 

Lo s h orm igo nes e la borados co n Ce m e n to Pórtl a nc! Normal 
d esa rroll a n un a ráp id a evolución el e resiste n cia pos ibilita ndo 

Acortar los ti e mpos el e o bra. 
Ha bilita r m ás rá pida m e nte la obra. 
Redu c ir costos. 
E l Cemento Pórtl a nd No rmal es mod e ra d a m e nte 
resiste nte a los s ulfatos. 

Fig. 15 

2.6. Normas referentes al cemento. 

La Norma Mexica n a ele lo s Cementos, es e l grupo d e especificaci o n es 
con las qu e se es tab lecen las caracterí s ti cas d e calid a d ele los 
diferentes tipos ele ce m e n tos que se produce n v com e rc ia lizan en 
M ~xi co. 

La e laborac ión ' exped ición de las n orm as mexicanas qu e rl rn a 
cargo d e l secto r pr in 1clo por conducto el e los ' ' rga n ismos n a c i1 tics 



ele 11 o r1n é1lizaciü11 . Por la 1H::cL·s iclacl el e es tos o rg;i11i smos pri\';1clos , SL· 
crea y d esa rro ll a e l ONN CC E ( Orgél ni s mo Nacio 11 <1 l el e No1 m al izac ión 
y Ce rtificación el e la Co n s trucción y Edifi cac ión ), se opta por un 
cambi o el e enfoqu e a l contenido ~' re d acc ión d e J;.1 norm a, indi cand o 
e n e ll a de la man e ra más c la ra pos ibl e, e l co mportam ie nto ele los 
ce m entos. 14 

La n orma indica la nom enc la tura el e los ce m c n1o s \. lo s c las ifi ca por 
s u desempeño, lo qu e origin a rá u n fu e rte im pa cto e n su 
come rc ia li zac ión. 
Esta norma c la sifi ca a lo s ce mento s d e ac u e rd o a tres éls pec tos : 

Tipo de Cemento. 

Dete rmin a 6 diferentes tipos b asándose en s u s componentes . 

Cemento Portlancl Ordinario. 
Cemento Pórtla ncl Pu zolánico . 
Cemento Pórtland con Escoria Granula da el e Alto Horno. 
Cemento Pórtland Compuesto. 
Cemento Pórtland con Humo de Sílice. 
Cemento con Escoria Granulada de Alto Horno . 

Clase resistente. 
Dado que la resistencia a la compresión es en términos generales la 
propiedad más importante para la mayoría de los usuarios, esta 
Nueva Norma hace énfasis sobre los valores que en este sentido 
deben cumplir los cementos producidos en México , definiendo cinco 
clases resistentes. 
La clase resistente de un cemento se indica co n los valores 2 0, 30 y 
40. Si alcanza una resistencia rápida se añadirá la letra "R" en las 
clases 30 R y 40 R. 

Carac terísticas especiales. 
Cuando un cemento tenga características especiales su d esignación 
se complementará con las siglas descritas en Ja siguiente ta bla. 

" J'.11 ,· I ali.• ~ (JO} La NORM 1\ Ml·. XIC.'\N ,-\ N~ I X C--1 1-1 -0 NNCCI :. ··1 11du,11í;1 tk la CP1h1rucc1<°> 11 . 
l l·111 1.: 111 .. 1s l l1dr<i ulic1J ~. Fspcc ili c 1c il' llL.' y f\ h .. ·h1dps c.k Pn1cha'' .. ha :-.1dll l"l'\ 1-. ;1d. 1 y .1d u11l11ll'll h .. : cs1 ;.'1 c 11 

\ 1 ~ l'11 L· 1, 1 l:t ' .. : r ...; h.' ll 2003. ca 11 cc la 11d~1 ;i:-; Í a la lk l 1 lJ d'-· ( lc tu hrL' de l l)t)q 



Car8cteristi ects Espcci;-i \cs. 

RS 
Resisten c ia a 
los Su lfa to s 

Tabla 3 

Esta Norm a: 

BRA 
Baja 

Reac ti vid a d 
Álca li Agregad o 

BCH 
Bé-1j o Ca lor ck 

Hi d ra t étció n 

• Es fác il de entender por los u s u a rios. 
• Clas ifi ca un a gam a m ás ampli a de ce m e ntos qu e sati sfacen 

necesidades especificas en re s is te n c ia , durabilida d y uso. 
• Puede proporcionar un a horro en e l con s umo de ce m ento . 
• Los transformadores pued en optimiza r sus ti empos de 

producción. 
• A fabricantes les d a la oportunidad d e conformar una ga m a 

especializada de productos que apoyen e l desarrollo de la 
construcción en México . 

2. 6.1 Pruebas y análisis aplicados a los cementos. 

Análisis químico (ASTM C 114- 16 T) : Este análisis consi ste en un 
grupo de procedimientos de prueba por e l que se d e te rmin a 
cuantitativamente los óxidos, álcali s y residuos d e l ce m e nto. La 
química de los cementos es una cuestión complicada, por lo q u e es 
indispensable ten er persona l especia liza do pa ra ej ecu ta r estos 
análisis . 15 

Finura, superficie específica en ce ntim etros cuadrados por gramo. 
(Especificación ASTM C 115-58 o C 204 -55) : Los dos a pa ra tos m ás 
comune s para medir la finura d e l ceme nto Pó rtl a nd son el 
turbidim etro de Wagner y e l aparato d e Pola ine para d e te rm inar la 
permeabilida d d e l a ire . El turbidímetro se basa en la teo ría d e la 
sedimentación pa ra obte ner la distribución d e las pa rtícul as en 
tamaños con la que se calcula la superficie específi ca. Se dispersa un a 
muestra d e ce m e nto en keroseno en una probe ta de vidrio y se m id e la 
ve locida d de sedimentación por los cambios en la inte n s id a d d e la luz 
que pasa a través de la suspensión. En e l m étodo d e pe rmea bilid a d a l 
ai re se dete rmin a la s upe rfic ie espec ifi ca haciendo pasar u na can tid ad 

.j() 



clefinicl a ele <iirc pur u11<1 mucst1·d prc·péJrrnl;i. La c<111ti(L1<i de <.iirc c¡u e 
pasa es un a función cl e l tama1io y cli s tribuc iún de J;1s p;1rtíc ul as. 
Con stan c ia de vo lum e n (ASTM C 266- 58 T o C 19 1-58) Las aguj as de 
Gillmore y las d e Vicat se utili za n para cl e te rmi1rnr J;:i r<1p icl cz co n la 
que se endurece el cemento Pórtl a nd. Se prepara un a mu es tra d e 
pasta en co ndi c iones especifi cc1cl as \ se curn " hum eclacl ~

te mperatura con s tan tes . Se apoyél la aguj a ele Gi ll mo rc o ! ~1 el e \/icat 
sobre la pas ta a un tiempo d e term inado, y la pen e tr<Jc ión indica la 
dureza o fragu ado. La composi c ión quimica , la finura , e l con tenid o el e 
agua y la temperatura son factores importa ntes que iníluye n en la 
duración del fra guado, y como e l fraguado es un punt o mu\· 
importante, es importa nte que se controle cuidadosamente. 
Resistenc ia a la compresión e n lb /pu lg (ASTM C 109-58): La muestra 
del cemento se mezcla con un a arena s ilicosa y agu a e n las 
proporciones preesc ritas y se moldean e n cubos de 2x2x2 puigadas. 
Estos cubos se curan y luego se prueban a la compresión para 
obtener una indicación de las caracteri sticas qu e s irven para 
desarrolla r la resistenc ia del ceme n to. 

-t i 
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3.1 Grupo Cemente ro HOLCIM AP J\ SCO. 

E l ceme nto es un rrnncral finament e nwl1<i o. u s u <:1l111cnte de 
co lor g risáceo e xtraiclo ele rocas ca li zas, (jlll' ;ti t rit urnrsL· he1stC1 
co nve rtirse e n po lH) y se r m ezc la do c1i11 agu a. ti ene l<: t 

propied a d de endurecer. 
Holcim Apasco prod u ce y comerc iali za ceme nt o, conc re to 
premczclado, agregados, además de otros producto s y servic ios par<:i 
la construcción. 
Holcim Apasco produce diversos tipos d e ce m ento, todos e ll os 
homologados a la Norma Mexicana del Cemento. 
Holcim Apasco tiene presencia a nivel nac ional a través de 
instalaciones modernas y eficientes, para ofrecer los m eJores 
productos y servicios a s us clientes. E l Grupo c u enta con 6 planta s 
de cemento, más de 80 plantas de concreto pre rnezc lado, 5 plantas 
de agregados, 23 centros de distribución , 2 terminales m arítim as, un 
Centro Tecnológico d e l Concreto, todo ello co mpl e m enta do por una 
red de cerca de 2,000 distribuidores. 
En México, Holcim Apasco cuenta con una pa rti c ipación de 23(Yo en 
cem ento , y de 24% en lo que se refiere a la act ividad de concreto 
premezclado . 

3.1.1 Historia Grupo Holcim Apasco. 
Holcim Apasco es una e mpresa fundada en el Municipio de Apaxco, 
Estado de México, en 1928. 
1928. - Un grupo invers ionista se unieron para formar la compañia 
mexicana de cemento Pórtland APASCO. S.A. 

En 1964, el grupo suizo Holcim (antes Hold erbank) una de las 
mayores compañías cementeras del mundo adqu ie re part ic ipación 
mavoritaria de APASCO. 

1968. - Ini cia operaciones e l centro de distribu ción va llejo e n la 
ciudad de México. 

1970.- APASCO adquiere una parte de las acc iones de cementos 
Veracruz S.A. d e C.V ., ya que 1975 la capacid<1d ele Orizaba se 
in c re menta b a a 1,500 ,000 toneladas/año. 

-12 



1982 .- Se ini cia n las ac ti vid ades de la pl a nt a Nlzic l! sp<.1118 co n 
capa cid ad ac tu a l el e 1,000,000 , to nc lé1 cl é1s/a 11o 

1986 .- APA SCO adqui e re e l 100':;, de las accion es ele ce me nto s 
Verac ru z. 

1991 .- Este a 11o , cl a n ini cio ele las ac tivid a d es de la pl a nt a Ram os 
Arizpe co n capa cid a d a ctual de 1,300 ,000, ton eladas/ a 11 o 

1992.- Grupo APASCO compra ce m entos Acapulco. 

1993.- Inician las actividades de la planta Tecomá n con ca pacidad de 
1,300,000, tonel adas/año. 

1995.- Comienza a operar la te rminal m a rítim a de Manzanillo 
Colima. En noviembre, m1c1a actividades de segunda línea de 
producción en Tecomán. 

1996.- Inicia operaciones la nueva terminal marítima en el Suazal 
Baja California. 

1997.- Grupo APASCO, adquiere participación minoritaria en 
cementos del norte S.A. de C .V. en Honduras. 

1998.- Inicia operaciones un nuevo centro de distribución en San 
Luis Potosí . 
Adquiere participación minoritaria en cemento el salvador S.A. de 
C.V. En el Salvador. 

2000.- En el año 2000 APASCO inicia la construcción de una nueva 
línea de productos en Ramos Arizpe Coahuila. Esta línea duplicara la 
capacidad de producción de la planta, misma que será de 2.5 
millones de toneladas anuales. 
Se anuncio también la construcción de una línea de producción de 
cemento blanco, con capacidad de producción de 180,000 toneladas 
anuales en la planta de APAXCO Edo. de México . 
Grupo APASCO y HOLCIM constituyen una sociedad ten edora de 
acciones en Centroamérica. 
Se planea que para el 2002 a mbas líneas de producció n (R a mos 
Arizpe y APAXCO) inicien ope racion e s. 



'.2 ()( / () - 2002 . 
Durnnte la prime ra rnit <tcl d e l rllio .2002, co111 ic 11 z;:i ét o pcrnr J;i 
segunda línea ele ope r ;1 c ión de la p la nta ce mc11tcr;1 ele Ramos J\ ri z pe. 
En Centroa m eri ca, Holc im .A. paseo v Holc im c re;111 l;.i e mpresa Holc im 
(Cc nlroa m e ri ca ) B.V . que Jw, · Li en e prese n c ia e n co mp8 1iia s 
ce rn enteras de Cost;1 Ri u 1. El Salvador. Ho ncluréls, Gunternal ;.1. 
Nicaragua y Pa namá. 

2003. 
En e l 2003, Hol cirn Ap<i sco. corno pa rle el e! Crup\) Ho lc irn. se 1n tL·g rn 
a su estrategia el e unifi cac icJ11 el e im age n e n toci o e l mund o . 

El resulta do es un a nueva image n , que s in te tiza e l pres tigio ' 
excelencia mundia l el e Holci m co n e l reconoc imie nto, la experien c ia y 
e l valor ele la m a rca Apa sco. Jí, 

3.1.2 Principales tipos de cemento del Grupo Holcim 
A paseo. 
Holcim Apasco produce dive rsos t ipos el e cemento , homologados a la 
Norma Mexicana del Ce m en to. 

Cemento Pórtland Compuesto 4 0 (CPC 40): Ce m ento Pórtlancl 
Compuesto Holcim Apasco, clase re sistente 40. 

Cemento Pórtland Compues to CPC 30R: Cemento Pórtlancl 
Compuesto Holcim Apasco, clase resistente 3 0 d e re s is te n c ia rá pida. 

Cemento Pórtlancl Ordin ario CPO 3 0RB: Ceme nto Pórtland Ordinario 
Holcim Apasco , clase resistente 30 R. 

Cemento Pórtland Ordina rio Resistente a Sulfa tos CPO 30 RS: 
Cemento Pórtla nd Ordina rio Holcim Apasco , c lase resis tente 30. 
resistente a lo s s ulfatos . 

Cemento Pórtl a nd Ordin a rio C PO 4 0R : Cem e nto Pórt la nd Ord in a rio 
Holcim Apasco clase resis te nte 40 R. 

Cemento Pórtla nd Ordina rio (CPO 30RS/BRA): Cem ento Pórt la nd 
Ordinario Holcim Ap asco, clase resistente 30, re s is te nte a los 
s ulfa tos d e baj a reactivid a d á lca li -agregado , Mortero. 

11' Fuent e: \\.\\.\\·.hokin1a pasco .co1n 111.\". 
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C c1¡1/111 !0 3 .· l p/icoci1Í11 l'r1Í <1 iu 1 

Aplicac ion es . 
El Cem ento Portla nd Compuesto (C PC 30 R) Holcim /\paseo. es 
recom en dado para u til izar se e n c u a lq ui e r tipo d e obra, e n la 
construcción de estructuras y en la fa bri cación de productos el e 
con creto, lográndose exce lentes resultados. Se reco mi e n da 
especia lme nte para Elementos: Lo s a s , co lu mnas, t rabes, cimiento s, 
za patas, pilotes . 
Co n stru cc ión y productos: Vivi e nd a e n gen e ra l, Drenaj es, Prcs0s . 
Adoquin es, bloqu es y tab ico nes , Tanq ues y canales. 

Ventajas. 
El Cemento Portland Compuesto (CPC 30 R) Holcim Apasco, por su 
adecuada formulación , permite e la borar con cre tos con a ltas 
resistencias iniciales, por lo que se pueden re tirar las cim bras e n u n 
tiempo menor y optimizar los tiempos de fabri cación d e lo s productos 
de concreto . 
Los concretos producidos con este cemento so n más trabaja bles, lo 
cual facilita su colocación y compactación, a umenta n do así su 
durabilida d . 

Cemento Pórtla nd Compuesto 40 (CPC 40) 
Aplicaciones. 
El Cemento Pórtland Compuesto (CPC 40) Holcim Apasco, es 
adecuado para la fabricación de bloques, tabicones, adoquines, etc. y 
en general para la elaboración de productos prefabricados y 
concreto, donde se requieran altas resistencias. 
Ventajas. 
El CPC 40 Holcim Apasco es una excelente a lternativa para efícientar 
las líneas de fabricación de los diferentes productos de concreto , ya 
que se pueden obtener piezas terminadas en un m enor tiempo. 
Los concretos producidos con este cemento, son m ás coh esivos ,. 
trabajables, y la apariencia de los productos d e concreto m á s tersa. 

Cemento Portland Ordinario CPO 40R. 
Aplicaciones. 
El Cemento Portland Ordinario (CPO 40 R) es muy a d ecu a do para la 
construcción de estructuras de concreto que requieren de un 
endurecimiento m ás rápido de lo normal, y altas resistencias a 
edades iniciales. 
Se recomie nda especialmente para: 
Elem entos estructura les: Pilotes , trabes y columnas . 

45 



Co n s tru cc ió n \ p roclu c tos. l<cp <1 r<i c 1t J11 t·s 1·; i¡ J1ci ; 1;.:, E:cli lici "s. l' i'.' "s 
in d u stri a les , Pis ta s el e Ale rrii'.:aj c . U c-1m·1 1tos p re tc 11 s; 1ci< JS 
posten sado s , S is te m a Ti lt up 

3.2 Planta productora Apaxco. 

Planta Apaxco. 
Av. Indu s tri a l S/ J\i. 
5566 0 Ap a...'<CO. 
Méx ico . 

Te léfo no +52 (599 ) 998-4800. 
Fax +52 (599) 998 -0144. 
Descripción. 
Planta de Cementos. 
Producción , e n vasado , a lmace n a mi e nto y di s tribu c ión de cem e nto . 
Productos. 
CPC 30R. 
CPO 30RB. 
Mortero. 

Fig. 16 Planta Apaxco México. 



3.2 . 1 Organigrama de la empresn. 

Vicc prcsidcn ci~1 de 
Operaciones 

·Dirección Gerencial 
ele Procesos 
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Fig. 17 Organigrama de Apaxco 



3.2.2. Infraestructura planta Apaxco. 
Planta Apaxco c ue nta para s u producción con: 

• Cantera ca li za ba rro. 
• Caliza barro. 
• Que bra dora primari a con capacidad d e 2000 tone la das / 

horas, y un ge nerador d e 1 X337kw. 
• Pa tio in te rm ed io co n capacid a d d e 2500 to11 c la das. 
• Que bradora secunda ri a co n capacidad de 600 tone ladas / 

horas y un generador d e 1 X9~3kw. 
• Prehomogen eizador con capacidad de 40000 toneladas. 
• Seis s ilos correctivos con capacida d ca d a un o d e 4 to neladas. 
• Molino crudo con capacidad de 360 ton ela d as / horas y un 

generador d e 2x2500 Kw. 
• Silos d e crudo con capacidad de 2 silos x 1300 ton eladas y 2 

silos x 2200 toneladas. 
• Precalentador, calcinación y horno rotatorio No con 

capacidad d e 1300 tone ladas / diarias y con 2 generadores de 
145kw c/ u . 

• Patio de clinker con capacidad de 3x4000 toneladas / clinker, y 
2x4000 toneladas / yeso. 

• Dos silos de crudo con capacidad de 7500 toneladas c/ u . 
• Precalentador, calcinación, horno rota torio No2 con capacidad 

de 3000 toneladas / diarias y con dos generadores de 373kw 
c/u. 

• Patio circular con capacida d de 5000 tonela d as. 
• Patio de puzolana con capacidad de 2000 toneladas . 
• Patio libre, escoria y screen con 5000 tonel a das c/ u , y un patio 

de yeso con capacidad de 5000 toneladas . 
• Cinco si los d e clinker, con capacidades de 400 ton ela da s c/u, 

cuatro silos de yeso con capacidad de 400 toneladas c /u , dos 
silos de aditivos con capacidad de 400 tone la das c/u , 1 silo de 
aditivo con capacidad de 200 toneladas , 1 silo de ad itivo con 
capacidad d e 100 toneladas . 

• Molino de cemento de 3 0 toneladas / h oras con u n generador 
de 896kw. 

• Molino de cemento de 3 5 toneladas / horas y 30 toneladas / 
hora, con un ge nerador de 869kw. 

• Molino de cemento de 35 toneladas / horas y 35 to nela das / 
horas d e morte ro con un ge n erador de lx896 Kw. 

-1X 
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Molino el e ceinentu ·el e 125 Lon el<:1das / hora s co n do s 
generadores de 2500kw. 
Molino de cemento d e 155 toneladas / horas y 125 ton e la das 
/ho ras con un generado r de 3600kw. 

• Seis s ilos de cemento con capacidad de 2000 toneladas c/u . 
• Despacho a gran el con capacidad d e 2000 toneladas / horas . 
• Dos despachadoras d e sacos con capacidad de 2000 sacos / 

hora y otra desp8chadora con capacidad d e 1000 s8cos / hora 
con un generador d e 3600k\.\.·. 

Fig. 18 Planta Apaxco, vista lateral. 
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3.3 Fabricación del cenicnto grupo J\.Jl i \SCO 
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Fig . 19 Proceso de e laboración del Cemento Apasco. 
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Los m a te ri a les bás icos qu e íorrnan pa rte de la fa bricación d el 
cemento , son; 
Materi a les básicos: 

Caliza. 
Es una piedra n a tura l mu v a bund a nte v dura, compuesta 
básicam e nte por carbon a to el e calcio (Caco3 ). En la h arin a crud a 
pa ra ce m ento e l co mpon e nte a lcanza a signifi car 76-80º/ci del tota l. 

Arcilla. 
La segund a mate ria prim a importante para la fa bricación de cemento 
es la arci ll a; en esen cia, es tá constituida principalmente de sílice y 
óxido de s ilicio (Sio2) en un 60 a 65% y óxido de a luminio (Al2o3) en 
un 15 a 18%; de cal (CaO) en un 4 a 5% y óxido de fierro (Fe2o3) en 
un 4 a 6% y otros componentes. La principa l fu ente de álcalis en el 
cemento es e l componente a rcilloso. Existen diferentes tipos de 
arcilla . 

Mineral de hierro. 
Se trata d e un mineral suave, aunque abrasivo ayuda a controlar el 
nivel de óxido de fi er ro (Fe2o3) en nuestra m ezcla. 

Yeso. 
Es otra de las m a terias primas empleadas en la fabricación del 
cemento. Este materia l actúa como retardador del fraguado, se usa 
en proporciones d e 4 a 6%. 

Componentes correctores. 
Los componentes correctores se a ñ a den en los casos en que las 
m aterias primas disponibles no contengan en cantidad suficiente 
uno de los componentes químicos necesarios en la harina cruda.11 

3.3.1 Descripción del proceso. 
Extracción. 
Las calizas y a rcill as , materias primas fundamentales para la 
e laboración del cem ento, se extraen de las canteras . Para derribar y 
fraccionar las rocas se realizan perforaciones profundas o barrenos 
en e l terreno . Poste riorm ente , se introducen explosivos. Una vez 
disminuido e l tamaño de las rocas es posible transportarlas a la 

17 Segu n e l tipo de cemen to se agregan a l c linke r , durante la molienda, compuestos 
min erales (calca reos, puzo la nas , escorias de a lto ho rno, cenizas vola ntes) para fo rmar los 
lla m a dos cem entos Pórtla nc:i con adic ion es. 
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t ri tu ra d ora a tra vés de cami ones . Los p rocesos en los qu e se empl ea n 
explos ivos cu en tan con la m ás a lta tecnología con la fina lidad de 
reducir las vib racion es , y de co ntrola r a l máximo la conta mina ción 
a mbie nta l y s on ora. 

Fig. 20 Cantera de caliza y arcilla. 

Trituración. 
Los camiones depositan las grandes rocas en la trituradora. Por 
compre s10n la m á quina reduce el ta maño del material hasta 
a proximadamente 1 pulgada. 

Fig . 21 Trituración. 
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Prehomogeneización. 
Desde la trituradora la m ezc la el e m a teri a les es conduc id a por m ecl iu 
ele banda s tran s porta doras hac ia e l pat io de pre homoge neizac ió11 en 
dond e se redu ce n las va ri acion es de co mposi c ión quimi ca el e las 
materias prim as para qu e a l reaccion a r e n las e ta pas pos te ri ores, e l 
producto fin a l te nga las ca rac ter íst icas req uerid as. 

Fig.22 Patio de Prehomogenización. 

Homogeneización. 
Este paso tiene como fin a lidad , reducir las variaciones físicas y 
químicas del material crudo, esto se realiza soplando ai re a a lta 
presión en la parte inferior de los silos , a través de lonas especiales , 
causando un movimiento continuo d e la harina del silo , lo que 
permite igualar la composición en todo e l material almacenado . 

Fig. 23 Silo de Homogenización. 



Molienda cic c r u do . 
Los 111 a Lcr1<1 k s, p rel' iallll' Ill c llll'Zc lci cl os, so n ll evml(l s ;1 lus m olinos 
e n d on clc se tra n s form a n c 11 po lvo fini s im o ]] ;1111<1d o c ru d o. Es te 
m ;:i te ri d ! se deposita e n gran des c ilind ros el e co n c reto ll<11rn.1dos s il os 
el e h om oge ni zac ión y ci l mace n ~nrn e nt o e n los qu e pe rm ;111 ece has ta 
qu e \ ' d a SLT ca lc in a do . Se rcrlu ce 1 ~ las q1 ri ac iones íi sic;1s _,. c¡ ui rni cas 
d e l ma ter i<i l cr u d o, m ccl1 a n tc lét acc ión d e a 11 -e snp i< 1cl o en la p <1 rt c 
infer io r (k los s il os ca u sa ndo un mov imi ento co ntinu o de ];1 ha rin ;1 
e n L'I s il o 1gu;1!;1n cl o la co mposic ión el e ! m a te ri a l. 

Fig. 24 Molino de crudo. 

Calcinación Clinker. 
La h a rin a c rud a es extra ída d e l s ilo y enviad a a la parte supe rior de! 
preca lenta dor , estructura ve rtical d e gran altura en cuyo interior 
circu lan gases prove nientes d e la combustión d e l horno los cuales, 
a dem ás de seca r por completo los materia les , incre mentan su 
temperatura has ta los 850º C justo antes de entrar a l horno. El 
horno es un cilindro de acero forrado en s u interior con la dri llo 
refrac ta rio qu e uti liza como combu s tib le principal el cornbustóleo; 
s in e mba rgo , s e cuenta con la tec nol ogía para utilizar combu s tibles 
ta les co mo ll a nta s v aditivo s d e riva dos de d e shechos indu s tria les 
que, a d emás d e reducir costos de producción, pe rmi te n m a ntener 
nive les d e e mi s ión d e gases a la a tmósfera muy por d e bajo de los 
limi tes que exige n las a utorid a d es y co la borar a ct iva m e nte e n la 
co n se rvación ele! m edi o a mbi ente. 



Fig. 25 Precalentador . 

En e l interior del horno , e l crudo se calienta hasta 1450º C y gracias 
a este calentamiento, e l material se vuelve líquido, reacciona y se 
forman los compuesto s químicos con p ropiedades cementantes. El 
clinker es posteriorm-ente almacenado en silos o en el pa tio de 
a lmacenamiento . 

Fig. 26 Hornos. 

Molienda de cemento. 
El molino es alimentado con el clinker y con otros a ditivos minerales 
como yeso, escoria, ceniza, caliza, puzola nas , etc . Estos a ditivos 
brindan características específicas a l producto final , como a largar e l 
tiempo de fraguado . Su proporción depende rá del tipo de cemento 
que se desee producir. 
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Fig . 27 Molienda de cemento . 

Despacho. 
Un a vez que nuestro cemento sale como producto final del molino , es 
almacenado en 6 s ilos de 2000 toneladas de capacidad cada uno. En 
el caso del cemento puzolánico se le agrega e n la molienda puzola na 
obteniendo un ce m ento con resiste ncias m ayo res a edades mayores y 
m as dura ble . 

Fig. 28 Silos de cemento . 

El ce m e nto es despachado e n dos formas: a granel o sacos. Para la 
prime ra, e l cemento se coloca en tolvas de fe rrocarril o e n pipas para 
ser tran s portados a los centros de distribución, pla ntas concreteras, 
etc. En e l caso de los sacos , se utilizan en vasadoras rotatorias que 
los lle n a n con 50 Kg. de cem ento y es tiba dores m a nua les o 
autom á ti cos qu e los a com od a n para entrega rlos a los c li entes. 



Fig. 29 Sacos de cemento. 

3.4 Aplicación de la Norma a planta Apaxco. 

Los procesos de calidad. 
Calidad no es empujar el producto hacia el mercado y que el área de 
ventas lo desplace, sino que comprende una larga cadena de valor 
que arranca en las canteras y termina en el servicio al cliente final. 
Para la industria cementera en particular, este desafío comienza a 
partir de la materia prima, que tiene una composición diferente en 
cada región, pero que en cualquier parte debe cumplir con las 
mismas normas. Es como hacer pasteles en distintas ciudades, pero 
a condición de que al cliente le sepa igual en todas partes, sin 
importar el origen de las harinas y los demás ingredientes. El 
proceso se sistematiza desde la cantera , con una cuadricula que 
tiene en cuenta el irregular modo en que se encuentran los 
minerales. 
La certificación de productos para la industria de la construcción 
crece cada vez más, y las empresas que se acogen de manera 
voluntaria a dicho procedimiento abren mercado en tanto cumplen 
con los niveles de calidad requeridos por sus consumidores, sean 
gubernamentales o privados . 
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3.4.1 Análisis de los 8 puntos de la norma ISO 9001-
2000. 

1. Oljeto y campo de aplicación. 

J .1 Generalidades. 

Esta norm a espec ífica los requi s itos para un s is te ma de ges ti ón de la 
calid ad, cuando un a orga ni zación : 

a ) n ecesita d emostra r su capacid a d para proporcionar de form a 
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y 
lo s reglamentarios a plicables, y 

b) aspira a aumentar la satisfacción a través de la aplicación 
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora 
continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con 
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables . 

En esta norma , el término "producto" se aplica únicamente al 
producto destinado a un cliente o solicitado por él. 

1.2 Aplicación. 

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que 
sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, 
tamaño y el producto suministrado. 
Cuando uno o varios requisitos no se puedan aplicar debido a la 
naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse 
para su exclusión. Cuando se realicen exclusiones, no se podrá 
alegar conformidad con ésta, a menos que dichas exclusiones 
queden restringidas a los requisitos expresados en el capítulo 7 y 
que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de 
la organización para proporcionar productos que cumplan con los 
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. 

2. REferencias Normativas. 

El documento normativo siguiente, contie ne disposiciones que, a 
través de referencias en este texto, constituyen disposiciones de esta 
norma. Para las referencias fechadas , las modificaciones posteriores, 
o las revisiones, de la citada publicación n o son apl icables . No 
obstante, se recomienda a las pa rtes que basen sus acuerdos en 
esta n orma internaciona l, que in vestiguen la pos ibilidad de aplicar la 
edición más reciente del documento n ormativo cita do a 
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co11tinuac ión. Los m ie mbros ele ! CE! e ISO man ti e ne n e l regis tro d e 
las Normas In te rnaciona les vige ntes. ISO 9000-2000 , Sis te m as de 
ges tión d e la calidad - Fund ame ntos y Voca bu la rio. 

3 . Términos y DEjiniciones. 

Para e l propós ito d e es ta No rm a Intern ac ion a l so n a plicable s los 
té rminos y d e finicion es daci os e n la norma ISO 9000. Los térm inos 
s igui e ntes, utilizados e n esta edi c ión d e la n orm a ISO 900 1 para 
describir la caden a de suministro, se h a n cambiado para re flejar 
vocabu la rio a ctualme nte e n u so. 

Proveedor ---- ---- --- organización --- ------ -- --------el ien te 

El término "organización" remplaza al término "proveedor" que se 
utilizó en la norma ISO 900 - 1994 para referirse a la unida d a la 
que se aplica esta norma. Igualmente el término "proveedor" 
re mplaza ahora al té rmino "subcontra tista". 
A lo la rgo d el texto de la ISO 9000-2000, cua ndo se utilice el té rmino 
"producto" este puede significar también "servicio". 

4. Sistema de gestión de la Calidad. 

4. 1 Requisitos gerenciales. 

La organizac10n debe establecer, documentar, implementa r y 
m a nte ner un sistema de gestión de la Calidad: 

• Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 
• Determina r los criterios y métodos para asegurar que la 

operación y el control d e estos procesos sean eficaces. 
• Asegura rse d e la disponibilida d de recursos e inform ación 

necesa rios para apoyar la operación y e l seguimiento de estos 
procesos. 

• Realizar e l seguimiento , la medición y e l a n á lisis d e estos 
procesos. 

• Imple m enta r acciones n ecesarias para alcan zar los resu lta dos 
planificados y la mejora continu a de estos procesos. 
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req ui s itos el e es ta n orm<l. En los u isos e n q ue la orga ni z<:i c ió11 op te 
por co n trRléir c'-: tc rn;1111 c ntc c u ;:-ilq u ic r proceso qu e ;1fec tc la 
conform idad del produc to co n lo s requ is itos , la o rga ni zél c ión clcbe 
asegura rse el e co n tro la r ta les p rocesos. El co ntrol sobre di c hos 
procesos contra tados e'-:tername n tc cl cbc es tar ide ntifi caclo de nt ro 
d e l s is te m a ele gest ión ele calid ad . 

4 .2 .- Requisitos ele Ju clocu111enlc1ció11. 

4.2.1 Genera lidacles . 
Pla nta Apaxco presenta la d ocum e ntación qu e incluye: 

• Declaracion es ele la Políti ca d e la Calid a d y Obj e tivos d e la 
Ca lid a d. 

• Ma nual d e la Calid a d . 
• Los Procedimi entos docume nta dos requ e rido s e n ISO 9000-

2000. 
• Los Docum e ntos necesarios pa ra asegu rar la pla nificación , 

ope ración y control de los procesos . 19 

• Los Regis t ros requ e ridos por ISO 9 000-2000 20(4 .2.4). 

La extensi ón d e la doc um entación de l s is te m a d e ge s ti ón d e la 
calidad pued e diferir d e una organización a o tra d e bido a : 

• El tam a ño d e la orga nización y el tipo de a ctividades 
• La complejidad d e lo s proce sos y s u s inte racciones y, 
• La compete n c ia d e l perso n a l. 

4. 2 .2 . Manual d e Calidad. 
La organización deb e esta blece r y m a nte n e r un m a nual d e cali d a d 
que incluya : 

• E l alcan ce de l s is te m a d e gestión d e la calidad in cluye nd o 
d e ta ll es y la j u st ifi cación d e c u a lqui e r exc lu s ión ( 1.2 ). 

• Los p rocedim ientos doc um enta d os es ta blecidos pa ra e l s iste m a 
d e Gesti ón ele la ca lid a d, o refe r e n c ia a los mi s m os y, 

18 Nota: Lo s procesos nccc:sanos p <-1r;1 el sistema de gestión de ct: il 1dad a los que se ha hecho 
referencia a nterio rmen te dcbcri: in 1ncl t11 r los p rocesos para la s ;1 cti vidadcs de gcs1ión , la pnl\·isic.n1 

el e los rec ursos. lé'l rca lízaci <"i n del prod ltcto :·las mediciones. 
iq Lc.1 clocu men1ación puede e:-.l;t r l'll t·u¡tlq uier fo rm ;_1to o 1ipo de medio . 
.!O Cu; ind o a parczc;:1 el 1l·r111111 n ¡irnc<'<Í11111r'11/ u rlon 1111e11/ndo. d en tro de cst; 1 norma . sign1fic; 1 qu1.· d 
procccl lmicn to sv;1 cswbk.T 1d 11 . d 11c111111.: n1<1cl u 1111plcmcnwdo , . rn;1n1cnicl11 . 
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U11 <1 cl<: sc ripc io11 d e 1<1 i1 11c ra cc iú11 l' 11t1 c· lo ::; procesos clel 
s istema el e gestión el e la ca lid ad . 

Pl a nta Apaxco cuenta con un m anual de ca licl a cl qu e in c luye los 
procedimie ntos docum entados , establecidos pa ra e l s istema d e 
Gestión el e la Calid ad o re fe re nc i8 a los m ismos;_, una desc ripción ele 
la interacción entre lo s procesos del Siste ma Geren c ia l el e Ca lidad. 

4 . 2 . 3 Control de documentos . 
Los d oc um entos requerid os por e l s is tema de ges tión de la calidad 
deben controlarse . Los registros son un tipo espec ial de docu men tos 
y deben controlarse de acue rdo con los requisitos citados en 4.2.4. 
Debe establecerse un procedimiento docum entado qu e defi n a los 
controles necesarios para: 

• Aprobar los docum entos en cuanto a su adecuación , antes de 
em1s1on. 

• Revisar y actualizar los documentos cuand o sea necesario y 
aprobarlos nuevamente. 

• Asegurarse d e que se identifican los cambios y el estado de 
revisión actual de los documentos. 

• Asegurarse d e que las versiones pertin entes de lo s documentos 
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso. 

• Asegurarse de que los documentos perm a necen legibles y 
fácilmente identificables . 

• Asegurarse d e que se identifican los documentos de origen 
externo y se controla su distribución y, 

• Prevenir el u so n o intencionado de documen tos obsoletos, y 
a plicarles una identificación adecuad a en e l caso de que se 
mantengan por cualquier razón. 

4.2.4 Control de los registros. 
Los registros deben estab lecer y mantenerse para proporc10nar 
evidencia de la conformidad con los requi sitos , asi como d e la 
operac ión eficaz del sistema de gestión de la cali dad. Los registros 
deben permanecer legibles, fácilmente identifi cab les y recuperables. 
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los 
controles n ecesarios para la id entificación, el almacenamiento , la 
protección, la recuperación , e l t iempo de retención y la di sposición 
d e los regis tros. 
La e mpresa Apaxco establece un procedim iento documentado para 
d e finir estándares d e medición y controles n ecesarios pa ra: 

• Aprobar los documentos en cuanto a s u acl ecuación 
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Revisar y <:1c tua li za r los cl uct.1 111 e nt os c uando sea n eccs<i rio \ 
a p robarl os nu evam ente. 

• Asegurarse de que se identifique n los camb ios y e l es ta do de 
revis ión actu a l de lo s documentos. 

• Asegura r se de que los documentos pe rm a n ezcan legibl es y 
fácilmente de id entificarl os. 

• Asegurarse de que se identifi qu en los docum entos de origen 
ex te rno , se gu a rd en un tiemp o a proxim a d o de 3 a iios y se 
co ntrol e s u di s tribu ción . 

Preven ir e l u so no inten cion a do de docum e n tos obsole tos , y 
a plicarles una ide ntificación a decuada en e l caso d e· que se 
m a nte n gan . 

S. Responsabilidad de la Dirección. 

5. 1 Compromiso de la Dirección. 

La Alta Dirección debe tener compromiso con e l Sistema de Gestión 
d e la Calidad y su mejora continua: 

• Comunicando a la organización la importa ncia del 
cumplimiento de los requisitos tanto legales como 
reglamentarios . 

• Estableciendo s u Política de Calidad . 
• Estableciendo sus obje tivos de Calidad. 
• Revisar el Sistem a de Calidad por la dirección . 
• Asegura rse d e proporcionar los recursos Adecuados . 

Planta Apaxco se comprome te a participa r activam e nte en mantener 
e l Sistema de Gestión de la Calidad para lograr la satisfacción de l 
cliente a través de la m ejora continua y la optimización de ios 
procesos, mediante el involucra miento y comprom iso persona l. 

Su misión, visión , política de calidad, compromi so y objetivos de 
cal ida d como pa rte de su filosofía y metas organizaciona les. 

5.2 Enfoque al cliente. 

La Alta Dirección debe asegu rarse de que los requisitos del cliente se 
d eterminen y se cumpla n , con e l propós ito de au m enta r la 
sa ti s facción del mismo . (7.2.1 y 8.2 .1). 
La Pla nta Apaxco anali za la información refe rente a la pe rcepción del 
c li ente a través d e las Revi s ion es por la Dirección ( ve r 5.6 Revisión 
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por p <:1 n e ele \;:i Direcc ión, 8 . -2 l Sa li s facc ión ele \ Cli en te , 8 .4 Anális is 
de Datos ) co n la finalid ad de aumentar la ca pacidad d e sus 
produclos pa ra sati s facer las expectativas y necesida des de su s 
c lientes e n cuanto a cem entos y concretos se re fi e re . 

5.3 Política ele calidad . 

La Alt a Direcc ión debe asegurar que la política el e la ca lid a d: 
• Es a d ecuada a l propósito de la organizac ión , 
• In cluye un compromiso de cumplir con lo s requisito s y de 

m ejorar continuamente la eficacia del sistema. 
• Proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar 

los objetos de la calidad. 
• Es comunicada y entendida dentro de la organización y 
• Es revisada para su continua adecuación. 

La Dirección de planta Apaxco establece su política de calidad como 
parte de su filosofía y compromiso con la calidad: 
Apaxco se compromete a establecer los procesos necesarios para 
satisfacer y superar las expectativas de sus clientes mediante la 
detección continua de sus necesidades, orientándonos al logro de los 
objetivos de calidad. 
La Dirección de planta Apaxco es responsable de que la Política de 
Calidad sea implantada y mantenida, en los niveles de la 
organización . Así mismo es revisada por el Comité Directivo en la 
Revisión por parte de la Dirección . 

5.4. Plan;jicación. 

5.4. l Otjetiuos de la Calidad. 
La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, 
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el 
producto (7 .1), se establecen las funciones y niveles pertinentes 
dentro de la organización. 
Los objetivos de la Calidad deben ser medibles y coherentes con la 
política de la calidad. 
La Dirección de Apaxco asegura que, para cada una de las funciones 
y niveles dentro de la organización, se establecen objetivos. Los 
objetivos de calidad son medidos a través de Kardex y el tablero de 
control, son consistentes con la política de calidad así como a lo s 
objetivos de lo s procesos que conforman el Sistema de Gestión de la 
Calida d. 
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Apa,co es ta bl ece Objct ivos el e Ca licl a cl por cad a uno el e los procesos 
que confo rm a n el Sistema de Gestión ele la Calid a d. 

5.4. 2 Plan•Jicación del s is tema de gestión de la calidad. 
La a lta dirección debe asegurarse ele qu e: 

• La planificación d e l s istem a ele gestión el e la calida d se reali ce 
co n e l fin el e cumplir los requ is itos c ita do s e n 4 . 1. , as í co mo los 
obj e ti vos de la ca lid a d y 

• Se m a nti en e la integrid ad de l s is tema de ges tión de la calidad 
cuando se pl a nifi can e imple m e ntan cambios en éste. 

Apaxco ha conformado el Plan de Calidad por variables e índices 
críticos d e medición de sus productos y servicios, dividido en 5 
perspectivas Financiera, Cliente, Proceso y Gente ; lo cual es 
consistente con la plan eación y los requisitos del sistema de calidad . 

5. 5. Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

5. 5. 1. Responsabilidad y autoridad. 
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y 
autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la 
organización. 
El Director Gerencial de Apaxco, para cumplir con su misión , 
comparte responsabilidad con los subdirectores y gerentes de área 
como parte del Comité Directivo, a quienes confiere la autoridad y 
libertad de organización, con el fin de tomar las acciones preventivas, 
correctivas y de mejora en todo lo que afecta la calidad de las 
actividades. 

5.5.2. Representante de la dirección. 
La a lta dirección debe designar un miembro de la dirección, qwen , 
con independencia de otras responsabilidades, debe tener la 
responsabilidad y autoridad 2 1 que incluya: 

• Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen lo s 
procesos necesarios para el sistema de gestión de calidad. 

• Informar a la dirección sobre el desempeño del sistema d e 
gestión de calidad y de cualquier necesidad de mejora, y 

• Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de lo s 
requisitos del cliente en todos los nive les de la organización . 

21 La 1·esponsab ilidad del represe nta nt e de la direcc ió n puede inc lui r re laciones con pa rt es extern as 

sob re ~ 1 su n1 ns rel acionados con el sistem a de ges ti ón de la ca lidad. 



La direcc ión ha des igna do como s u re prese n tante al Aseso r d e 
Calid a d , qui e n se encarga de c umplir co n lo s requisito s 
a nte ri ormente citados . 

5.5.3 Comunicación Interna . 
Se de be asegu rar de q u e se es ta blezcan los procesos de 
comun icac ión apro pia do s de nt ro el e la orga 111 zación y d e qu e la 
com unicación se efectú a co n s iderando la e fi cacia del s is tema d e 
gestión de la calida d. 
Apaxco esta blece co mo med ios a propi a do s de comu nicac ión d en tro 
de la orga nización : 
a ) Correo e lectrónico . 
b ) Los pizarrones que se encuentran dentro de toda Ja pl a nta . 
c ) Reuniones. 
d ) Juntas rea lizadas por el comité . 
e) Página Web www.holcimapasco.com .mx. 

Su control y uso está especificadó en e l documento d en omina do : 
Instructivo de Comunicación Interna. 

5. 6 Revisión por la Dirección. 

5. 6. 1 Generalidades. 
Deben llevarse a cabo Revisiones por la Alta Dirección en intervalos 
planificados para: 

• Asegurar la continua consistencia adecuación y efectividad 
Visua lizar oportunidades para m ejora. 

• Determinar la necesidad de cambios. 
• Revisar la política de Calida d . 
• Monitorear los objetivos . 
• Generar y mantener registros de las revisiones. 

Se realizan auditorias internas program adas. 

5. 6. 2 In Jormación para la revisión. 
La información de entrada para la revisión de la Alta Dirección debe 
incluir: 

• Los resulta dos de auditorias. 
• Retroa limentación de los clientes. 
• Desempe ño d e los procesos y conformidad del producto . 
• Situación d e las acciones correct ivas y preventivas. 
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Seguimient os ele las Clcc ic1nc s cl c ri v; 1cl« s ele léJS 1·c1 1s iunes 
a nteriores el e la direcc ión. 

• Cambios pl a neado s que podrían élfec La r a l S istema el e Gesti ón 
ele la Calicl a cl . 
Recom end aciones ele m ejora. 

5 .6.3 Resultados ele la revisión. 
Los resultado s el e lél rev isi ón por la Alt a Direcc ión d e ben in c luir 
d ecisiones y acciones asociad a s a: 

• Mejo ra de la efect ivid ad del Si s Lcm a el e Ges tión el e la Ca lid ad v 
sus procesos . 

• Mejora del producto en relación con los requ isitos d e l c li ente y 
• Necesidade s de recu r sos . 

6. Gestión de los recursos. 

6. 1 Previsión de recursos. 

6.2 Recursos Humanos. 

6.2.1 Generalidades. 
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto 
debe ser competente con base en la educación; formación, 
h a bilidades y experiencia apropiadas . 

Los medios que utiliza Apaxco para la participación y apoyo del 
personal en el logro de los objetivos son: 

• Definición de sus funciones, autoridades y responsabilidades a 
través de descripciones de puesto. 

• Estableciendo metas por medio de acceso en el que para su 
cumplimiento intervienen todos los miembros del área. 

• Se tienen establecidas reuniones de unidad de negocio d e 
manera periódica en la que se tiene una participación 
interactiva entre líde res, ejecutivos y gerentes d e medios de 
acceso en el que los participa ntes m a nifi estan ideas de mejora 
e inquie tudes. 

• Se tiene diseñado un mecanismo en el que se in vest iga la 
sa tisfacc ión del perso n a l. 
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6. 2 .2 Compe1e11 cio 101110 ele C(J11cie11 cic1 y fo11nocló11 . 
la orga ni zac ión debe: 

• Determin a r la compete nc ia n ecesari a pa ra e l pe rso n a l qu e 
rea li za Lrabéijos qu e afec ten a la ca li d ad de l producto. 

• Propo rcion ar form ación o tomar otras acc ion es pa ra sa tisface r 
di ch as n ecesidades. 

• Eva lu a r la e fi cacia de las acc ion es tom a das. 
• Asegura rse de que s u perso n a l es consiente de la pe rtinenci a e 

im portancia el e s u s ac ti vid ades y de como contribuye n al logro 
el e los objet ivos de la ca lid a d , y 

• Ma nte ner los registros a p ropi a dos de la educación, form ación 
h a bilidades y experiencia (4.2.4). 

Apaxco h ace participes a sus e mpleados en actividad es d e 
importancia que ayudan a su crecimiento y formación . 
1. Participación en Núcleos. 
2. Parti cipación como In stru ctores Ha bili tados, da ndo cursos de 

capacitación a l pe rso n a l. 
3. Oportunidades de c recimiento de ntro d e la empresa. 
4 . Rotación de personal a otras á reas de la planta. 
En Apaxco e l m ayor activo no son las máquinas sino las personas. ya 
que se cuenta co n un sistema de capacitación y otras estrategias d e 
promoción . En todas la plantas se crean orga nizaciones de a lto 
desempe ño con multihabilidades: los trabajadores tienen no sólo 
posibilida d es de a pre nder a operar una h erramienta o un proceso, 
sino de seguir avanzando y ce rtificarse para asum ir nuevas 
responsabilidades en uno o vario s procesos. 
En Apaxco se dedica a la capacitación un mínimo de 8'Yo del tiempo 
de trabajo total. a demás se ofrece n cursos y tallere s en los que 
participa n los empleados. 

6.3 Infraestructura. 

La organización debe de termin a r , proporcionar y m a nte ner la 
infraestructura necesaria para lograr la conformid a d con los 
requisito s de l producto , la infraestructura incluye , c uando sea 
aplica ble: 

• Edific ios, espacio d e trabajo \ se rvic ios asociados . 
• Equ ipo pa ra los procesos , (tanto harcl\\·are com o so ftwa re ), y. 
• Servic ios de a poyo ta les com o transpor te o comunicación. 
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C ru po Holc irn Apa sco es un a emp resa muy imporl8 nt e ét 11 ive l 
mundi a l, y s in duda la pla nta de Apaxco México es un a de las mas 
importa ntes del pa ís, y cu enta con un a exce lente infraes tru ctura, as í 
co mo co n todo lo n ecesario pa ra e l buen fun cion a miento de tod a la 
p la nta, de s de las h erra mie ntas y m á quinas n ecesarias h as ta las 
in s talaciones cu en ta co n un a sala de co ntro l m aes tra y un a sala ele 
control secund a rio e n e l á rea de en vasa do además de los horn os, 
qu e brado ras, seis s il os co rrec tivos22 e tc . 

6 .4 Ambiente d e trabcjo . 

La organización debe determinar y gestion a r e l ambiente de trabajo 
necesario para lograr la conformidad con lo s requisitos de l produc to . 
Se tie n e un a mbiente de trabajo agradable y a meno , co n 
instalaciones adecuadas y cómodas. 

7. Realización del Producto . 

7.1 Plarnjicación de la realización del producto. 

La organización debe planificar y desarrolla r los procesos n ecesarios 
para la realización del producto. La planificación de la realización del 
producto debe ser coherente con los requis ito s de los otros procesos 
del sistema de gestión de la calidad (4.1)23 
Durante la Planificación de la realización del producto, la 
organización deberá determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente : 

• Los objetivos de la calidad y los requisitos para el produc to; 
• La necesidad de establecer procesos, documentos y de 

proporcionar recursos específicos para el producto; 
• Las actividades requeridas de verificación, validación , 

seguimiento, inspección y ensayo / prueba especificas para el 
producto así como los c riterios para la aceptación del mismo; 

• Los registros que sean n ecesarios para proporcionar evidencia 
d e que los procesos de realización y e l producto resu lta nte 
cumplen los requisitos.(4.2.4.). 

12 Ver punto 3.2.2. 
n Un doc umento que especifica los procesos del sistema de gestión ck cal idad ¡in c luyendo los 
procesos de rea lizac ión de l p rodu c to),. los rec ursos que debe n aplica rse a un producw. proyec to o 
con tra LO espec ifi co , puede denominarse co mo un pla n de la calicl<id . 
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El res u ltado de es ta pl an ifi cac ión debe prese nta rse el e lorma 
a dec u a da para la m etoclo logia de operación el e la o rga ni zac ión "~ . 

7. 2 Procesos relacionados con e l cliente. 

7.2 .1 Determinación de los requis itos relacionados con el producto 
La organi zación d ebe determin a r : 

• Los requisitos especi fi cados por el c liente , incl uye ndo los 
requisitos para la s activida d es ele entrega y las pos teriores a la 
misma. 

• Los requisitos no esta blecidos por el cliente pero· n ecesarios 
para el uso especificado o pa ra el uso previsto, cuando sea 
conocido. 

• Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el 
producto. 

• Cualquier requisito adicional determinado· por la organización. 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto. 
La organización debe de revisar los requisitos relacionados con el 
producto. Esta revisión debe efectuarse antes de que la organización 
se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo 
envío de ofertas, aceptación de contratos o pedidos), y debe de 
asegurarse de que: 

• Están definidos los requisitos del producto. 
• Están resueltas las diferencias existentes entre los requ1s1tos 

del contrato o pedido y los expresados previamente, y. 
• La organización tiene la capacidad para cumplir con los 

requisitos definidos . 

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las 
acciones originadas por la misma (4 .2.4) . 
Cuando el cliente no presente una declaración documentada de los 
requisitos, la organización debe confirmar los requisitos del cliente 
antes de la ace ptación. 
Cuando se cambien los requisitos del producto , la organización debe 
asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de 
que el personal correspondiente sea consiente de los requisitos 
modificados . . 

24 La organización también puede aplicar los requ isi tos citados en 7.3. para el desarrollo de los procesos 
de realizac ión de l producto. 
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1.2 .3 Comuniu.1ció11 con el C/le11le. 
La o rgani zac ión d e be implem enta r los m eca ni s mos n ecesa ri os para: 

• Ofrecer información sobre los servic io s qu e se otorga n . 
• Dar seguimi e nto a los se rvi cios in co nclusos. 
• Conocer las ac laraciones, quejas y pe rcepción del c li e nte sob re 

lo s se rvicio s qu e se ofrece n. 

7.3 Disái.o y Desa rrollo. 

7.3. J Planeación del Disel'i.o y Desarrollo. 
La organización debe planear y controlar e l diseño y d esarrollo 
necesario de los servicios que ofrece a través del área de proyectos. 

• Las etapas y metodología para el diseño y desarrollo de 
productos o servicios. 

• La revisión, verificación y validación para cada etapa del diseño 
y desarrollo . 

• Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo 
• Establece las líneas de comunicación entre los involucrados 

(Dueño de Proceso, usuario, líder de proyecto, desarrollador, 
dueño de producto, líder de núcleo, etc. ) 

7.3.2 Entradas del Diseño y Desarrollo. 
Los requisitos de la información para m1c1ar el diseño y desarrollo 

de serv1c10s queda establecido dependiendo el mecanismo a 
desarrollar. La información de entrada incluye: 

• Requisitos de funcionalidad y desempeño; 
• Requisitos regulatorios y legales aplicables. 
• La información derivada del desempeño de procesos o diseños 

anteriores similares; y, 
• Otros requisitos esenciales para el diseño y desarrollo 

estipulados. 
• Por el núcleo o líderes de proyecto. 

La información es revisada antes de su aceptación para continuar 
con las siguientes etapas. 

7.3.3 Salidas del Diseño y Desarrollo. 
Una vez terminado el diseño o desarrollo se tienen establecidas las 
etapas pa ra la validación del resultante contra los requisitos 
originales y determinar el cumplimiento del obj etivo del proyecto. Los 
resultados presentados incluyen cuando es aplicable: 
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• Regi.s tros de cumplimi en to co n las di sposi c ion es origin a les . 
• La in fo rm a ción a propi a da para com pras, producción y la 

p re s tación del servicio ; 
• Conte n er o h acer refere ncia a los criteri os de ace p ta ción del 

produc to; y, 
• Las especifica ciones d e l proceso, se rvicio y/ o a plicación, qu e 

son esen cia les para un a utilización segura y correcta . 

7.3.4 Revis ión del Diseño y Desarrollo. 
Durante e l desempeño de los proyectos · se realizan revisiones a l 

avan ce y resultados que se van ooteniendo con la finalidad de : 
• Eva lua r Ja habilidad de _ Jos r esultados del diseño y desarroll o 

para satisfacer los requisitos; e, 
• Identificar cualquier problema y proponer acciones necesarias. 

Los responsables de las revisiones incluyen, según corresponda la 
herra mienta utilizada: al usua rio , dueño del proceso, líder de 
proyecto o asesor de núcleo . Se mantienen registros con los 
resultados y observaciones de las revisiones . 

7.3.5 Verificación del Diseño y Desarrollo. 
Se deben realizar verificaciones de acuerdo a los arreglos planeados 

para asegurar que las salidas del diseño y desarrollo cumplan con 
los requisitos de entrada del diseño y desarrollo. Se deben mantener 
registros con los resultados y observaciones de las verificaciones. 

7.3.6 Validación del Diseño y Desarrollo . 
Antes de entregar o salir a producción el servicio, proceso , sistema 

o desarrollo, se realiza la validación del mismo de acuerdo con los 
arreglos planeados, con el fin de asegurar que ~l producto resultante 
es capaz de cumplir con los requisitos para su aplicación o uso 
intencionado. Se mantienen registros con los resultados de la 
validación y de cu a lquier acción necesaria. 

7.3. 7 Control de los cambios de Diseño y Desarrollo. 
En caso de existir alguna modificación a los requerimientos del 

diseño y desarrollo , se identifican los cambios en la documentación o 
soporte del proyecto, conservando las mismas como registros . 
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7. 4 Compras. 

7.4. 1 Proceso de Compras. 
La Organización co n s idera como proveedores a todos aqu e llos qu e 

abastecen d e m a teri a prima, componentes , consumibles o que 
contribuyen en la prestación del servicio en el proceso d e producción 
e n cualquie ra d e su s e tapas desde Ja extracción hasta el envasa do 
de l cem ento , ejem plos de los proveedores del grupo Apaxco so n: Aga 
Gas, Agregados y Bloques Cancún , Albatros, Alto Rendimiento e n 
Tecnología, Eurolatina Shochtig OHG, Grupo Haver Alemania y 
Hazem ag, Manpower, Mobil Oíl d e México, Multisistemas de 
Seguridad Privada del Trópico, Placa y Lámina, Proyectos d e 
Infraestructura, Ramírez Mendoza Eduardo, Transportes Bonampak 
y Yesera Monterrey. estos son evaluados mensualmente; de no cubrir 
los requisitos convenidos, se dispara un plan de acción para corregir 
el proceso. Los proveedores son una parte importante dentro de Ja 
producción y así mismo es como ellos lo deben entender o como 
debemos de hacerlos sentir, puesto que son parte de la producción, 
se pueden considerar parte de la empresa. 

La empresa tiene la oportunidad de seleccionar a sus proveedores en 
los casos donde no se cuente con un proveedor o convenio para 
poder realizar la adquisición de algún software, hardware, servicio o 
producto de uso exclusivo, algo que no está contemplado para la 
producción. Su selección se hace con base en criterios de 
rentabilidad, calidad, mercado y beneficios, esto mediante un 
estudio de competitividad. Su seguimiento, evaluación y 
retroalimentación, se desarrolla durante el proceso de instalación o 
prestación del servicio en las etapas establecidas por contrato . 

Se debe contar con un procedimiento documentado que sirva para 
tener un control en las compras y con los proveedores es decir, un 
Procedimiento de Control de Proveedores, que define el proceso a e 
control y seguimiento de Jos proveedores. 
En Apaxco se lleva un control de proveedores mediante el sistema 
SAE, que ayuda a llevar un informe detallado de los proveedores, 
productos y compras realizadas. 

7.4.2 Información para las Compras. 
Antes de solicitar a los proveedores algún serv1c10 o producto, la 
información de la solicitud debe describir las características 
necesitadas , incluyendo cuando sea apropiado: 
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Los requi s itos pa ra la a pro bé1ción del producto , p rocedi m ie ntos , 
procesos y equipo; 

• Requi s itos de calificac ión del person a l; y, 
• Requi s itos del sistem a ele ges tión de Ja calidad . 

Esta inform a ción es esta bl ecid a en las cl á usulas d el convenio, 
con trato u órd enes ele compra, conservand o las mi sm as como 
regis tro s el e calidad . 
En el caso ele Apaxco, las órdenes de compra emitidas contienen 
toda la información necesari a y se describe co n clarid a d las 
característi cas del' producto y/ o serv1c10 solicitado, así corno 
información del proveedor. 

7.4.3 Verificación del producto comprado. 
Cuando Ja información o producto entregado por un proveedor afecte 
directamente Ja calidad de los servicios proporcionados , se verifica 
su cumplimiento con los requerimientos o condiciones establecidas 
por un convenio por las áreas solicitantes, conservando registros del 
cumplimiento y aceptación de esta. 

7.5 Producción y Prestación del Servicio. 

7.5.1 Control de la Producción y la Prestación del Servicio. 
La directiva debe planear y llevar a cabo las actividades y procesos 
necesarios para prestar el servicio bajo condiciones controladas, que 
incluyen: 

• La disponibilidad de información que describa las 
características del producto, la información es controlada por el 
Centro de Información Estrntegica; 

• La disponibilidad de las Instrucciones de trabajo en la página 
web de la empresa www.holcimapasco.com.mx . 

• El uso de equipo adecuado evaluado por recursos m ateriales. 
• La implementación de actividades para liberación , entrega y 

posteriores a la entrega de servicios . 

7. 5.2 Validación de procesos para la producción. 
Se deben validar los procesos de producción y de prestación de 
servicio en donde las deficiencias pueden aparecer después de la 
producción o una vez proporcionado el servicio . Se revalidan 
semestralmente, para asegura la vigencia de los procesos, la 
información contenida en la documentación del Sistema de Calidad. 
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L<t va lid ac ió n co mpre nd e la capac id acl ele es tos proceso s para 
a lcanza r los resulta d os planeados, tom a nd o e n cu enta los el a tos ele! 
comporta miento d e l se rvicio , por monitoreo y e l Pl a n ele Calidad. 
Pa ra e llo se h a n establecido las di s pos ic ion es para: 

• Establecer lo s crite rio s para la revisión y a pro bación de lo s 
procesos . 
Aprobación d e l equipo y calificac ión del pe rso na l 

• El u so d e m é todo s es pecificos y procedimi entos. 
• Requi s itos d e regi stros . 
• Re-validación. 

7.5.3 identificación y Trazabilidad. 
La organización identifica los servicios que ofrece pa ra garantizar s u , 
trazabilidad durante las etapas de realización del producto. La 
ide ntificación incluye desde el lote de producción , el seguimiento del 
producto durante la extracción, calcinación , molienda clinkerización, 
e nvasado y cualquier otro tipo de identificación d e l producto, capaz 
de ofrece r la información suficiente para la loca lización de este en 
cualquier etapa del proceso. 
Así mismo, durante el proceso de evaluación, se identifican los 
productos que cumplieron o no con las especificaciones del mismo, 
así como los señala el procedimiento documentado. 

7.5.4 Prcpiedad del Cliente. 
La organización resguarda y ha implementado los procesos para 
cuidar la propiedad del cliente mientras este bajo e l control y 
custodia de la planta, esto en los productos y servicios que Apaxco 
ofrece. 

7. 5. 5 Conservación del Producto. 
Apaxco define como su producto: Los ceme ntos elaborados en 
pla nta: Cemento Pórtland compuesto CPC 3 0R, Cemento Pórtla nd 
compuesto CP030R, MORTERO, Cemento Bla nco , Cemento Pórtland 
ordinario CPO 40R, Cemento Pórtla nd ordinario 
CP030RS/BRA/BCH O, Cemento Pórtland ordinario resistente a 
s ulfatos CPO 30 RS así como Concretos Prem ezclados; y define en el 
procedimiento documentado, los procesos de identificación, manejo , 
empaque, almacenamiento y distribución de sus productos ofrecidos. 
E l control de calidad de los productos termina do s . 
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7. 6 Control de los Dispositivos de Moniloreo y Jvlecl ició11. 

El control de los equipos de medición y ensayo deben estar 
controlados y verificados en form a constante. 
En Apaxco los equipos de medición y ensayo correspondientes tanto 
a la producción como al laborato rio están so metidos a sendo s Plan es 
de Calibración y Verificación. 
En la fase d e moli e nda hay un s is tem a a utomát ico para la toma de 
muestras y análi s is de laboratorio , y e n menos de un a hora están 
disponibles los resultados pa ra hace r los <.1justes y ad iciones 
necesarios. También se hacen pruebas químicas en otras fases de l 
proceso, esto con el fin de obtener una mezcla igual. 
Para confirmar la calidad de los productos y la eficacia del sistema 
de control en el proceso, cada cemento está sometido a un Plan de 
Muestreo y los ensayos reglamentarios correspondientes al cemento 
de que se trate se recogen en el Plan de Calidad. 

8 Medición, Análisis y MEjora. 

8. 1 Generalidades. 

Se planea e implanta los procesos de monitoreo , m ed ición, análisis y 
mejora necesarios para: 

• Demostrar la conformidad del producto; 
• Asegurar la conformidad del sistema de gestión de calidad, y; 
• Mejorar continuamente la e fectividad del sistema de gestión de 

calidad . 

8 .2 Seguimiento y Medición. 

8.2. 1 Sati~facción del Cliente. 
Apaxco se interesa por conocer la satisfacción e inquie tudes de los 
clientes a través d e 2 medios : 

• Mensualmente realiza una investigación a una muestra de los 
clientes de cada uno de los medios de acceso; esta 
investigación proporciona el grado de satisfacción del cliente 
con respecto de los servicios proporcionados. 

• Mensualm ente se presenta a gerencia la información sobre las 
inquietudes de los clientes en la junta de Revisión por la 
Dirección. 
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8. 2 . 2 A uc/11 unos !11 l e m(1s . 

Apaxco ll eva a cabo <-tud itorias int e rn as e n periodos estab lec idos e n 
e l plan el e Mantenimiento del SGC pa ra d e terminar: 

• La co nformid a d del s is tema el e Gestión de Ca lidad el e ac u e rd o 
con los procesos planeados. 

• S u implantación y m a nt e nimi e nto. 

El progra m a ele de a uditori as se determ in a tomando e 11 c uentél la 
importancia de los procesos y las áreas a se r a uditad a s , a s í co mo 
lo s resulta dos el e las auditorias prev ias . El plan de auditori a d e fin e 
lo s criterios, alca n ce ele la a udito r ia y los m é todos de aud itori a. La 
se lecc ión de aud itores y la ejecución d e las auditorias asegura n 
objetivida d e imparcialidad del proceso de auditoria ya qu e los 
auditores no pueden auditar su propio trabajo . Se cuenta con un 
procedimiento documentado que es un Procedimiento para Auditoria 
Interna, con las responsabilidades y requisitos para planear y · 
ejecutar las auditorias, para el reporte de resultados y que d e fine los 
registros d e la misma. 
El persona l responsable del área a ser auditada debe asegura rse que 

las acciones se tomen sin demoras injustificadas para eliminar las 
no conformidades detectadas y sus causas. 

8.2.3 Seguimiento y Medición de Procesos . 
Pla nta Apaxco aplica los métodos adecuados para e l seguimiento y 
medición de los procesos que conforman el sistema de gestión de 
calidad , con la finalidad d e evaluar su capacidad para cumpl ir con 
los resulta dos planeados. Cuando no se logra cumplir con los 
resultados planeados, se evalúa la n ecesidad de toma r acciones 
preventivas y/ o acciones correctivas , como sea apropiado, para 
asegurar la conformidad de los productos y servicios. 
Se han estab lecido indica dores en e l plan de calidad que evalúan la 
efectividad y proporcionan la herra mi enta para e l seguim iento d e lo s 
procesos que conforman el Sistema G. de Calidad . 

8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto. 
Apaxco monitorea los servicios ofrecidos pa ra verificar que se h a 
cumplido co n los requi s itos pl a nificados y especificados en la 
docum e ntación , así como las características inherentes al produc to . 
Las act ivid a des de seguimiento se ll eva n a cabo durante la 
reali zac ión de l se rvicio o a través de re s paldos cu a ndo este ya fu e 
otorgado . El re sultado d e l cumplimie nto de los requi s ito s es 
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regislré1clo por los ejec uti vos de rn onilorco ,. co nserva do s por la 
nl! S lll él a rea . 

8.3 Co ntrol d e Produ cto No Conforme. 

Ap axco identifica los se rvi cios qu e no cumplen co n la s característi cas 
y espec ificac ione s establecidéls a trnvés de 3 m ed ios: 

Mon itore o. 
• Cl ie nte . 
• Aud itorias. 

Se tiene establecido un procedimiento documentado llamado 
procedim iento de Control de Producto no Conforme, que establece 
los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con 
el manejo del producto no conforme. Se puede evitar el otorgar un 
producto no conforme a través de las actividades de seguimiento y 
m e dición en e l proceso de producción por el área de monitoreo. 

8.4 Análisis de datos. 

Apaxco recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la 
adecuación y efectividad del sistema de gestión de calidad incluidos 
en el plan de calidad y para evaluar en dónde se puede realizar una 
mejora continua de la efectividad del sistema de gestión de calidad. 
El análisis de datos incluye información acerca de: 

• La satisfacción del cliente. 
• La conformidad con los requisitos del producto. 
• Las características y tendencias de Jos procesos y productos, 

incluye ndo oportunidades para acciones preventivas; y, 
• Comportamiento de los Proveedores. 

8.5 MEjora. 

8. 5 . 1 ME jora continua. 
Planta Apaxco mejora continua mente la efectividad del sistema de 
gestión de Ja calidad a través del uso de la política de calidad, 
objetivos de calidad , resultados de auditorias, análisis de datos, 
acciones correctivas, acciones preventivas y revisiones por la 
dire cc ión . El análi s is y generación de ideas d e mejora es compartido 
por la Dirección, con las Unidades de Negocio. 
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8.5.2 Acción Corn::ctwo. 
/\ paxco tom a las acc iones qu e e limin en las cau sas ele la no 
co nformidad co n e l fin de prevenir su recu rrenc ia. Las acciones 
co rrectivas so n revisadas para garantizar qu e son apropiadas a los 
e rectos de las no co n form idades en contradas. 
Para tal efecto se h a dispuesto un procedimi e nto docum entado 
ll<=nn a do Procedi m ie nto ele accion es co rrecti vas y p reve n tivas qu e 
d e fin e : 

• La revi s ión de las n o conformidade s. 
• La de termin ación d e las causas de las no conformidades . 
• La evalúación de la necesida d acciones que aseguren que la no 

conformidad vuelva a ocurrir . 
• La determina ción e implementación de la acción necesaria. 
• El registro de los resultados de la acción tomada. 
• La revisión de la acción correctiva tomada. 

8.5.3 Acción Preve ntiva. 
Planta Apaxco asume las acciones para eliminar las causas de no 
conformidades potencia les en los productos ofrecidos por Apaxco, así 
como en los procesos que conforman el SGC con el fin de prevenir 
que ocurran. Las acciones preventivas son revisadas para asegurar 
que son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 

Se cuenta con un procedimiento documentado denominado 
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas que define : 

• La determinación de las no conformidades potenciales y sus 
causas. 

• La evaluación de la necesidad de una acción preventiva para 
prevenir la ocurrencia de no conformidades. 

• La determinación e implementación de las acciones preventivas 
necesanas. 

• El registro de los resultados de la acción tomadas. 
• La revisión de la acción preventiva tomada. 
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3.5 Conzparativa ISO 9000-94: ISO D000-2000. 

Versión 94 
Es tru ctura general de la 11omw. 

Lo s requ e rimienLo s el e ! s is te ma d e ca lid a d es L ~tn distribuidos 
m edi a nt e :20 s ubt e mas lo c u <.il dificul ta ba s u comprensión . 

Procesos re lacionados con los clientes. 
No c u e nta co n e l e nfoqu e a procesos ; busca más e l logro d e m etas 
departamentale s. 

Enfoque al cliente. 
No existe un enfoque al cliente . Recordemos uno de los tantos dichos 
que. existían: "Con ISO 9000-94 yo puedo fabricar unos excelentes y 
estandarizados salvavidas de concreto". 

MEjora continua. 
No hay un enfoque de meJora continua. Lo mas que tiene son las 
acciones preve ntivas. 

Compromiso de la dirección. 
Únicamente dispone de un solo elemento. 

Documentación del sistema de calidad. 
Solicita a más de 16 procedimientos documentados . 

Versión 2000. 
Estructura general de la norma. 
Los requerimientos del sistema de calidad están distribuidos en 
capítulos, lo que facilita la comprensión de los mismos. 

Procesos relacionados con e l cliente. 
Identifica los procesos clave para mejorar la eficiencia de los mismos . 
Se eliminan las barreras departamentales, ya que las actividades que 
se lleva n a cabo en los proce sos son realizados por personal de 
distintas áreas. 

Enfoque al cliente. 
Actualmente se ti ene un conjunto de requ erimientos en có mo Ja alta 
dirección de la compa1iía debe enfocar los esfuerzo s para identificar y 
cubrir las n eces id a des del c li ente 

7') ESTA TESIS ~ s~ 
OE LA BI.BI; OTECA 
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f'v1E j ora con tinua. · 
Ad e más de las accion es preve nti vas, a h o ra c u enta con un apu rta do 
sobre m ejora continua e n lo s procesos c lave d el s is tema de ca lid ad . 

Compromiso de la dirección. 
Cuenta con un capitulo comple to re lacion a do con la direcc ión Es 
responsa bilidad el e ellos dem os tra r e l co mpromi so con e l s is te m a d e 
calidad y e nfoqu e a l cli e nte (entre otras cosas). Indirectam e nte ti e ne n 
mucha inílue ncia e n algunas pa rte s de l ca pitulo 6 (ge s ti ón de los 
recursos ). 

Documentación del sistema de Calidad. 
Solicita siete documentos . 

Son muchas las ventajas que ofrece la vers1on 2000. Las más 
importantes están relacionadas, en su mayoría, en Jos ocho 
principios de calidad en los cuales se basa el enfoque de ISO 9000-
2000, los cuales son. 

1. Enfoque al cliente. 
Se busca que la organización dirija sus es fuerzos tanto a la detección 
de las necesidades del cliente (ya sea interno o externo) como a la 
satisfacción de las mismas. 

2 . Liderazgo. 
Este punto está relacionado con el compromiso que tiene la dirección 
general con el sistema de calidad, así como Ja firma en la cua l ayuda 
que todos en la organización se concentren en Ja satisfacción del 
cliente . 

3 . Enfoque basado en procesos. 
Con él se derrumban las barreras departamentales, ya que los 
procesos (de cualquier tipo, no solo los de manufactura ) e stá n 
formados por personas de distintas áreas dentro de las 
organizaciones. Ya no se busca el logro de un objetivo de un 
departamento , sino alcanzar los objetivos de los procesos. 

4. Participación del personal. 
ISO 9000-2000 consiste en que todos d entro de Ja orgarnzac1on 
pueden aportar ideas para solucionar fall a s de l sistema o mejorar los 
procesos , por tal motivo , también buscan qu e las compañías utilicen 
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está fu e rza inte lec tu a l pe rm iti énd oles a lo s e mplcaclos qu e ex presen 
s u s id eas . 

5. Enfoqu e de l s is te ma para la adminis tración. 
Es te principio está relacionado con la de finición d e la form a e n la 
cu a l interactúan los dife rentes procesos detectados e n la 
organ ización . Lo esen cia l de este elem e nto es evita r la creación de 
s iste m as con una cantid ad excesiva de docum e ntación. 

6. MEjora continua. 
La mejora continua no debe darse sólo en los procesos de 
manufactura, tiene que aplicarse a todos los procesos de la 
organización, inclusive los que sean administrativos . 

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decis iones. 
Con este principio la norma ayuda a que todos dentro de las 
empresas hablen en un solo lenguaje "hechos y datos" y dejen a un 
lado la famosa intuición o presentimiento. 

8. Relaciones mutuamente benEjiciosas con el proveedor 
No podría faltar el principio de nuestra cadena productiva: el 
proveedor. La idea no es exprimirlo, sino establecer relaciones donde 
ambas partes obtengan beneficios. 

Aunque el espacio disponible En general la versión 2000 busca 
simplificar cuestiones burocráticas (papelería) para enfocarse en los 
resultados de eficiencia de los procesos, la mejora continua de la 
organización y la identificación, pero sobre todo, en el cumplimiento 
de las necesidades de los clientes. 
Para obtener el ;mayor provecho posible de este tipo de sistema de 
calidad es necesario que la implantación se realice no con la 
finalidad de obtener sólo el papelito (certificado de ISO 900-2000), 
sino buscando · hacer de nuestra organización una empresa 
competitiva, pues la calidad sí cuesta, se requiere de mucho esfuerzo 
y compromiso. 

3.6 Costo de la calidad. 

Si se presenta un proyecto para la implantación de un sistema de 
calidad, éste estará acompañado de una serie de costos por la 
generación de supervisores, tal vez un área especializada, un asesor 
e incluso la misma papelería que se utilizará pa ra los controles, 
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¡nocc cl imi entos y 111 ;.111u a les qu e se rec¡u.e r1ró n, é!S i co rn(I cos t o~ 

proporcionale s por a dministrac ión opera tiva. En ese mom c 11to la 
ca lidad tie ne un cos to contab le, porque e n rea lidad se reali zará un 
egreso económico pa ra la impl anta ción . Más de uno estará d ic iend o 
e n este momento ¡no es un costo , es una inversión! , pero 
con ta blem e nte n o lo se rá porqu e no son activos fij os. 
Pode m os decir que la calid ad, h a blando e n té rminos económicos, no 
c ue s ta porqu e e s un a in ve rs ión y tambi én porqu e en co nsecu en cia 
vamos a obtene r mayores beneficios de los invertidos. Pe ro por la 
parte intangible cues ta mucho , e n e l sentid o del desarro ll o de un a 
c ultura interna de calidad, tanto en la empresa como en cada un a cte 
las person as que pa rticipan e interactúan con e ll a. 
La calidad será en realidad un costo y una carga económica cuando 
sea implementada de manera inadecuada y no ge nere resultados que 
superen a los recursos invertidos . Si en su organización la calidad 
está costando , entonces es tiempo de redefinir sus estrategias y 
hace rl a rentabl e. Pero no se debe perder de vista que la calidad es 
una cultura y no se consolida de un día para otro. No debe costar 
pero tampoco es gratis2s . 

-'' 1:1w11t e \\ \ \\ \ ·.m a nufrtc turé'l\\ ·e i J. con1 . 
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Co1tl1Sioaes 
Sin dud a a lguna Ja calida d es una herramienta muy importa nte hoy 
e n día para poder compe tir en e l mercado . 

Un a d e las principales a pl icaciones es la mejora continua, s í se busca 
un a exce le n c ia en cu a nto a calida d, que m ejor form a de h ace rlo qu e 
estar di s minuye ndo lo s errores continuam ente e n todos y cada un o 
d e los procesos iflvolucrados e n la planta . 

La importancia de implem entar un sistema de gestión d e la calidad, 
si rve como pla taforma para desarrollar al interior de una 
organización o empresa, una serie de actividades, procesos y 
proced imientos para garantizar e l h echo o por lo menos en un a lto 
porcentaj e d e que las características del producto cumplan con los 
requis itos d el cliente, o lo que es Jo mismo satisfaga sus necesidades 
y expectativas, como es el caso del Grupo Cementero HOLCIM 
APASCO , 

De igual forma las necesidades del mercado mundial, el desarrollo 
d e las comunicaciones y otras variables de los tiempos modernos, 
d eterminaron la necesidad de establecer un grupo de normas para la 
implementación de un Sistema de Gestión y Aseguramiento de la 
Calidad que pudieran servir a cualquier organización, grande o 
pequeña .. 

Con este propos1to, ISO (Organización Internacional para la 
Normalización) desarrolló las normas ISO 9000 Así mismo esto nos 
da como resultado una serie de ventajas que son las siguientes: 

Cumplimiento de las expectativas del cliente 

• Red u cción de nuestros . costos de producción al evitar 
d esperdicios y re-trabajos por contar con procesos internos 
organizados y eficiente s. 

• Aumento de la productividad a l hacer las cosas bien desd e la 
pnmera vez 

• Mejora de la imagen y e l pos ic ionamiento en e l mercado . 



No solo es importa nte para estar certificado, o pa ra cumplir con un 
requi sito, se debe ver m ás a llá de los beneficios superficiales que 
otorga la calidad , en e l caso práctico d e la aplicación de la norma 
ISO 9000- 2000 e n planta productora Apaxco, es notorio el beneficio 
que otorga en todos lo s as pectos, tanto productivos como 
admini s trat ivos. 

Es lógico pensar que e l ap li car y esta blecer normas de calidad asi 
como la misma norma ISO 9000-2000 , s ignifica un gra n costo para 
la empresa, desde el principio como el sistema administrativo, dónde 
se pueden pronosticar costos desde un software , hasta contratación 
de personal, pasando por todos los distintos procesos por ejemplo, la 
compra de materiales para pruebas y calibración, compra de 
maquinaria, contratación de auditores. etc . 

Estos costos deben ser tomados como una inversión, ya que con un 
sistema de Calidad establecido y la norma implantada los costos de 
producción disminuirán, así como los tiempos muertos, las mermas, 
los retrabajos, etc . 

De esta forma el grupo Cementero HOLCIM APASCO, el cual es una 
organización orientada al mercado mundial ha logrado, un negocio 
con rentabilidad adecuada que le permite garantizar a largo plazo la 
existencia de la empresa; de esta forma ha logrado agregar valor al 
capital invertido con su correspondiente remuneración, así como 
generar recursos propios que aseguren su crecimiento. 
Esto logrado en base a la más avanzada tecnología mundial y un 
constante espíritu de innovación, de sus y servicios que reúnen los 
más altos niveles de calidad en el mercado. 

Lo que podemos concluir es que debemos reconocer la gran 
importancia que tiene implantar un sistema de calidad en una 
empresa, no importando el tamaño ni el giro. 

De igual forma La norma ISO 9000-200, es quizá uno de los 
beneficios más grandes que se le puede otorgar a una empresa, se 
debe implantar para m ejora de todo el sistema y no solo por tener un 
ce rtificado , es decir el p a pelito 
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Anexo A Vocabulario 

ISO 9000:2000 

Metodología utilizada en el desarrollo del vocabulario 

Introducción 

La universalida d de a plicación de la fa milia de norm as NMX-CC precisa e l 
empleo de: 

un a desc ripción técnica pero s in la utiliza ción el e le nguaje técnico ; y 

un vocabula rio coherente y a rmoniza do que sea d e fácil compren s ion 
por tod os Jos u su a rios poten ciales de las norm a s de s is temas de 
gestión d e Ja calidad . · 

Los conceptos no son independientes entre sí , y un requisito previo de 
todo vocabulario coherente es el análisis de las relaciones entre los 
conceptos en el campo de los sistemas de gestión de la calidad y su 
disposición en sistemas de conceptos. Para el desarrollo del vocabulario de 
esta norma mexicana se utilizó un análisis de este tipo . Dado que los 
diagramas conceptuales empleados en el proceso de desarrollo pueden ser 
de ayuda desde el punto de vista informativo. 

Contenido de un nuevo término y la regla de sustitución 

El concepto forma la unidad de transferencia entre los diferentes idiomas 
(incluyendo las variantes dentro de un propio idioma, por ejemplo: inglés 
británico e inglés americano ). Para cada idioma, se elige el término más 
apropiado para la transparencia universal del concepto en dicho idioma, 
es decir, sin efectuar una traducción literal. 

Una definición se forma mediante la descripción de aquellas 
características que son esenciales para identificar el concepto . Toda 
información relacionada con el concepto, que sea importante pero no 
esencia l para su descripción se ubica en una o más notas de la definición. 

Cuando se sustituye un término por su definición, sujeta a cambios 
sintácticos mínimos, no debería haber ningún cambio en el significado del 
texto . Tal sustitución proporciona un método sencillo para comprobar la 
precisión de una definición. Sin embargo, en el caso en que la definición 
sea compleja en el sentido que contenga un número de términos, Ja 
sustitución se efectúa mejor tomando una o, como máximo, dos 
definiciones a Ja vez. La sustitución completa de la totalidad de los 
términos puede ser dificil sintácticamente y carecería de sentido. 
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Sistemas de gestión de la calidad Vocabulario. 

3 Términos y definiciones 

Un término en una definición o nota, se indica e n letra negrita seguido por 
s u número de referen cia entre paréntesis. Dich o término puede ser 
re e mplazado en la defini c ión por su definición completa. Por ejemplo 

producto (3 .4.2) se defin e como "resulta do d e un proceso (3 .4. 1 )" 

proceso se define como "conjunto de ac ti vid ades mutuamente 
re lacionadas o que inte ract ú a n , las cua les tra n s forman e le mentos de 
entrada e n resu ltados". 

Sí el término "proceso" se sustituye por su definición: 
producto se define entonces como "resultado de un conjunto de 
actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman entradas en salidas" 

Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular 
se indica nombrando el campo en cuestión entre paréntesis angulares, < 
>, antes de la definición , por ejemplo, experto técnico (3.9.12) <auditoría>. 

3.1 Términos relativos a la calidad 

3.1.1 calidad 

grado en el que un conjunto de características (3.5 . 1) inherentes cumple 
con los requisitos (3.1.2). 

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompañado de adjetivos 
tales como pobre, buena o excelente . 

NOTA 2 "Inherente", en contraposición a "asignado" , significa que existe 
en a lgo , especialmente como una característica permanente. 

3.1.2 requisito 

necesidad o expectativa establecida, generalmente ir,1plicita u obligatoria 

NOTA 1 "Generalmente implícita" significa que es habitual o una práctica 
común para la organización (3.3.1), sus clientes (3 .3.5) y otras partes 
interesadas (3.3. 7)que la necesidad o expectativa bajo consideración esté 
implícita . 
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NOTA 2 Pu eden u tili zarse califi c;n irns para identificar un t ipo es pecí fic o 
ci e requi s itos, por ejemplo , requi s ito ele u n producto requi s ito de la gestión 
d e la ca lid ad, requisito de l cli ente . 

NOTA 3 Un requ isito especifi cado es aqu el qu e se declara, por eje mplo , e n 
un doc um ento (3 .7.2 ). 

NOTA 4 Lo s requ is ito s pueden ser generados por las diferente s pa rte s 
in te re sad as . 

3.1.3 clase 

catego ría o ra ngo d ado a diferen tes requisitos (3. 1. 2 ) de la calidad para 
productos (3.4.2 ), procesos (3.4. 1) o sistemas (3.2. U qu e ti en en e l mismo 
u so funcional. 

EJEMPLO -Clase de billetes de una compañía aérea o categorías de 
hoteles en una guía de hoteles. 

NOTA - Cuando se establece un requisito_ de la calidad , generalmente se 
especifica la clase. 

3.1.4 satisfacción del cliente 

percepción del cliente sobre e l grado en que se h a n cumplido sus 
requisitos (3 . 1.2). 

NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja 
satisfacción d el cliente. pero la a usencia de las mismas no implica 
necesariamente una elevada satisfacción del cliente . 

NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el 
mismo y éstos han sido cumplidos. esto no asegura necesariamente una 
elevada satisfacción del cliente . 

3.1.5 capacidad 

aptitud de una organización (3.3. 1), sistema (3.2. 1) o proceso; (3.4.1) 
para rea lizar un producto (3.4 .2) que cumple los requisitos (3. L2) para 
ese producto . 

NOTA - En la norma ISO 3534-2 se definen términos relativos a la 
capacida d de lo s procesos en el campo de la estadística. 

3.2 Términos relativos a la gestión 

3.2.1 sistema 

conjunto de e lem entos mutuamente relacionados o que interactúan. 

3.2.2 sistema de gestión 

sistema (3.2. 1) para establecer la po lít ica y los objetivos y para logra r 
dichos objetivo s . 
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NOTA - Un s is tcm<í ele ges t 1<) 11 el e un <t organi zación (3.3 . 1) poclrí r1 incluir 
clifcrcnt cs s is tc1n<.1s de gcs t1<i11 tal es cu m o un sistema de gcsfión de la 
calidad (3.2 .3), un s is te m a ele ges tión fin a n c ie ra o un s is tem a el e ges tión 
ambie n tal. 

3.2.3 sistema de gestión de la calidad 

sistema de gestión (3.2.2 ) para diri gir 1· contro la r u n a orgarnzac ión 
(3 3. 1) con res pecto a la cal id ac.I (3. 1. 1 ). 

3 .2.4 política de la calidad 

inte nciones g lobales 1 orientación de un a organización (3.3. 1) relati vas a 
la calidad (3 1. 1) ta l co mo se expresan formalmente por la alta dirección 
(3.2 .7). 

NOTA 1 Ge n eralmente la política de la calidad es coherente con la política 
g lobal de la organización y proporciona un marco de referencia para el 
establecimiento de los objetivos de la calidad (3.2.5). 

NOTA 2 Los principios de gestión d e la calidad presentados en esta norma 
mexicana puede n constituir la base para e l establecimiento de la política 
de la calidad (véase 0.2). 

3.2.5 objetivo de la calidad 

algo a mbicionado, o pretendido. re lacionado con la calidad (3 .1 .1) . 

NOTA 1 Los objetivos de la calidad ge neralmente se basan en la política 
de la calidad (3 .2.4) d e la organización. 

NOTA 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los 
nive les y func iones pertinentes de la organización (3. 3.1 ). 

3.2.6 gestión 

act ividades coordinadas para dirigir y contro la r una organización (3.3. 1). 

3.2. 7 alta dirección 

persona o grupo d e pe rsonas que dirigen y controlan al más a lto nivel una 
organización (3.3. 1 ). 

3.2.8 gestión de la calidad 

actividades coordinadas pa ra dirigir y control a r una organización (3 .3. 1) 
e n lo relativo a la calidad (3. 1. 1) . 

NOTA - La dirección y control, en lo relativo a la calidad , generalmente 
incluye e l establecimiento de la política de la calidad (3 .2 .4) y los 
objetivos de la calidad (3 .2 .5), la planificación de la calidad (3.2.9), e l 
control de la calidad (3.2. l O), e l aseguramiento de la calidad (3.2. 11) y 
la mejora de la calidad (3 2 12). 
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3.2.9 planificación de la calidad 

pmt e el e la gestión de la calidad (3 .Z 8) c11ío ccic L1 ;il es¡;1blec irn ie nt u de 
los objetivos de la calidad (3 .2 5) v él la espec1li cac ión ele los procesos 
(3.4. 1) operat ivos necesa rio s y el e los recu rsos rc l;1c iom1clos para cumplir 
los obj e tivos de la calidad. 

NOTA - El estab lecimiento el e planes de la calidad (3.7.5) pued e se r parte 
el e la pl a nific ;:ic ión el e la calicl acl. 

3.2.10 control de la calidad 

parte el e la gestión de la calidad (3 .2 .8 ) orien ta ci<1 a l cu mplimie nto de los 
requisitos (3 . 1.2) d e la calidad (3 . 1. 1). 

3.2.11 aseguramiento de la calidad 

parte de la gestión de la calidad (3.2.8) orientada a proporcionar 
confianza en que se cumplirán los requisitos (3. 1.2) d e la cal ida d. 

3.2.12 mejora de la calidad 

parte de la gestión de la calidad (3.2.8) ori e nta da a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos (3. 1.2) de la calid a d. 

NOTA - Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal 
como la eficacia {3.2 . 14), la eficiencia (3 .2.15) o la trazabilidad (3 .5.4) . 

3.2.13 mejora continua 

actividad recurrente para a umentar la capacidad para cumplir los 
requisitos {3 . 1.2). 

NOTA - El proceso {3.4 . 1) mediante e l, cual se establecen objetivos y se 
identifican oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través 
del uso de los hallazgos de la auditoria (3.9 .6), las conclusiones de la 
auditoría (3 .9. 7) el análi,sis de los datos, la revisión (3.8 .7) por la 
dirección u otros medios , y generalmente conduce a la acción correctiva 
(3.6 .5) y preventiva (3 .6.4). 

3.2.14 eficacia 

extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 

3.2.15 eficiencia 

re lación entre e l resultado alcanzado y los recursos utilizados. 



3.3 Términos relativos a la organización 

3.3.1 organización 

conjunto de personas e instalaciones con una di s posición de 
responsabilidades, autoridades y rel aciones. 

EJEMPLO Compa ñía , corporac10n, firma, empresa, ins titución , 
institución de beneficencia , empresa uniperson a l, asociación o pa rte o 
una combinación de las a nteriores. 

NOTA 1 Dicha disposi ción es generalmente ordenada. 

NOTA 2 Una organizac ión puede ser pública o privada. 

NOTA 3 Esta definición es válida para los propósitos de las normas de 
sistemas de gestión de la calidad (3.2 .3). El término "organización" tiene 
una definición diferente en la ISO/IEC Guide 2. 

3.3.2 estructura de la organización 

disposición de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el 
personal. 

NOTA 1 Dicha disposición es generalmente ordenada. 

NOTA 2 Una expresión formal de la estructura de la organizac10n se 
incluye habitualmente en un manual de la calidad (3 .7.4) o en un plan 
de la calidad (3.7.5) para un proyecto (3.4 .3) 

NOTA 3 El alcance de la estructura de la organización puede incluir 
interfaces pertinentes con organizaciones (3 .3.1) externas. 

3.3.3 infraestructura 

<organización> sistema de instalaciones, equipos y servicios necesanos 
para el funcionamiento de una organización (3 .3 . 1) . 

3.3.4 ambiente de trabajo 

conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo . 

NOTA - Las condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y 
medioambientales (tales como la temperatura, esquemas de 
reconocimiento, ergonomía y composición atmosférica). 

3.3.5 cliente 

organización (3 .3. 1) o persona que recibe un producto (3.4.2) . 

EJEMPLO Consumidor. usuario final, minorista. beneficiario y 
comprador. 

NOTA - El cliente puede ser interno o externo a la organización. 

93 



3.3.6 proveedor 

organización (3.3.1) o person a que proporciona un produ cto (3.4. 2 ). 

EJEMPLO - Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, 
o prestador de un se rvic io o información. 

NOTA 1 Un proveedor puede ser interno o externo a la organización 

NOTA 2 En un a situación contractual un proveedor puede denomin a rse 
"contratista" . 

3.3. 7 parte interesada 

persona o grupo que tenga un inte rés en el desempeño o éxito d e una 
organización (3.·3. 1). 

EJEMPLO - Clientes (3 .3. 5), propie tarios, personal de una organizac10n, 
proveedores (3 .3.6), banqueros , sindicatos, socios o la sociedad . 

NOTA - Un grupo puede ser una organización. parte de ella, o más de una 
organizac10n. 

3.4 Términos relativos al proceso y al producto 

3.4.1 proceso 

conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

NOTA 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente 
resultados de otros procesos . 

NOTA 2 Los procesos de una organización (3.3.1) son generalmente 
planificados y puestos en práctica b ajo condiciones controladas para 
a portar valor. 

NOTA 3 Un proceso en el cual la conformidad (3.6 . 1) del producto 
(3.4.2) resultante , no pueda ser fácil o económicamente verificada, se 
denomina habitualmente "proceso especial" . 

3.4.2 producto 

resultado de un proceso (3.4.1). 

NOTA 1 Existen cuatro categorías genéricas de productos: 

servicios (por ejemplo, transporte) ; 

software (por ej emplo, programas de computador, diccionario); 

hardware (por ejemplo , pa rte mecánica de un motor) ; 

materiales procesados (por ejemplo, lubricante ). 
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L;1 ll1él_'"orí z1 ele l(ls productos co nti e n e n e lc m c11tos qu e ¡w rtenecen ;1 
clikrcntcs u 1t cgo1i;1s gc ncr1c;1s ele produ c to. L ét dc n u1:1 i11 i1c ión ele ! 
producto e n célclél caso co m o se rvi c io , so ftwa re, h a rcl\\' ét re o mate ri a l 
procesado d e pe n de de l e le m e nto clo111inante. Por ej e mplo , e l producto 
o fr ec id o "a utomó\ il " es ta co mpues to por hardware (por ej e mplo , las 
ru edas ), mate ri;:iles p rocesados (por ej emplo , comb u s tibl e, líq uido 
r e fri gerante ), so ftwar e (po r ej empl o , los programas inform <'lt icos ele control 
el e ! m oto r , e l manua l d e l con clu c tor) , el e ! se rvic io (po r ej e mplo , las 
c :-;plicac iones relativas a s u fun c io 11 am ie nto proporc io11 aclas por e l 
ve ndedo r) . 

NOTA 2 Un serv ic io es e l res ultado el e ll eva r a cab o necesa riamente a l 
m e nos un a ac tivid a d e n la interfaz e ntre e l proveedor (3.3.6 ) y e l cliente 
(3. 3 .5) y generalmente es intangible . La prestación d e un servicio puede 
implicar, por ejemplo : 

una actividad realizada sobre un producto tangible sum ini strado por el 
c li ente (por ejemplo re pa ración d e un automóvil) ; 

una actividad rea lizada sobre un producto intangible sum inistrado por 
e l cliente (por ejemplo la decl a ración de ingresos necesaria para 
preparar la devo lución de los impuestos); 

la entrega d e un producto intangible (por ejemplo. la entrega d e 
información en el contexto de la transmisión de conocimientos); 

la creación de una ambientación para el cliente (por ejemplo en hote les 
y restaurantes). 

El software consiste de información y generalmente es intangible ; puede 
presentarse bajo la forma de propuestas, transacciones o procedimientos 
(3.4.5). El hardware es generalmente tangible y su cantidad es una 
característica (3 .5.1) contabl e . Lo s materiales procesados generalmente 
son tangibles y su cantidad es un a característica continua. El hardware y 
los materiales procesados frecuentemente son denominados como bienes. 

NOTA 3 El aseguramiento de la calidad (3 .2 .11) esta principalme nte 
e nfocado en e l produc to que se pre tend e. 

NOTA 4 En espa ñol e l té rmino inglés "software" y "hardwa re" tiene un 
a lca nce m as limi tado d e l que se le d a e n esta norma , no quedando éste 
limita do a l campo inform á tico. 

3.4.3 proyecto 

proceso (3.4.1 ) úmco consistente e n un conjunto de ac tividades 
coordin adas y controla d as con fec h a s d e inicio y de finalización, llevadas a 
cabo para logra r un objet ivo confo rm e con requisitos (3. 1 .2 ) específicos, 
in c luyendo las limitacion es el e ti em po, costo y recu rsos . 



NOTA l Un pro_, -c cto in c\iv idu ;i\ p u ed e íor rn a r pa rt e el e un a es tru c tur;1 ck 
un p royecto rn<1.,·o r . 

NOTA 2 En a lg unos proyec to s , los obj et ivos se a íin a n y las ca rac te ri s ti c;<s 
(3.5. l) d e l prod u cto (3.4 .2 ) se de íinen progresiva m e nte segt:1n e volu c ion e e l 
proyecto. 

NOTA 3 El res ultado el e un proyecto pued e ser un a o var ias unid a des ele 

prod u c to (3.4 .2 ). 

NOTA 4 !Adap ta do d e la n o rm a ISO 10006: 1997]. 

3.4.4 diseño y desarrollo 

conjunto d e procesos (3.4. 1) que transforma los requisitos (3.1.2 ) e n 
características (3.5.1) especificadas o en la especificación (3. 7 .3) d e un 
producto (3.4 .2), proceso (3.4.1) o sistema (3 .2.1). 

NOTA 1 Los términos "diseño" y "desarrollo" algunas veces se utilizan 
como s inónimos y algunas veces se utilizan para definir las dife re ntes 
e tapas de todo el proceso de diseño y desarrollo . 

NOTA 2 Pued e aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza d e la 
qu e se es tá diseñando y desa rrollando (por ejemplo: diseño y desarroll o 
del producto o diseño y desarrollo del proceso) . 

3.4.5 procedimiento 

forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso (3.4.1) . 

NOTA l Los procedimientos pueden estar documentados o no . 

NOTA 2 Cuando un procedimiento está documentado , se utiliza con 
frecuencia el término "procedimiento escrito" o "procedimiento 
documentado". El documento (3.7 .2) que contiene un procedimiento 
puede d e nominarse " documento de procedimiento" . 

3.5 Términos relativos a las características 

3.5.1 característica 

rasgo diferen ciador. 

NOTA l Un a característica puede ser inherente o asignada. 

NOTA 2 Una característica puede ser cualitativa o cuantitativa. 

NOTA 3 Exi s ten varias clases de características , tales como: 

fí s icas, (po r ejemplo, carac te rísticas mecánicas, eléctricas , quim1cas o 
biológicas ); 

se n so ri a les, (por ej emplo , re la cionadas con e l olfato , e l tacto, e l gusto, 
la vista y e l oído); 



de comportami e11t o. (por ej em p lo , ccirt c si;-1, honesticbd, \·cr;1cid;1cl), 

ele tie mpo , (por CJC111p lo, p untua lid étcl, co 11 fi é1bi li cl é1cl , d ispo 11 ihilicl;.1cl ); 

e rgo n ómicas , (por ej e mp lo, caracte rís ti cas fi s iológicas, o relac ion ad as 
con la seguridad h uma n a ); 

fun c ion a les, (por ej em plo, ve locicl a cl m á:--; ima d e u n avión). 

3.5.2 característica de la calidad 

característica (3.5. l ) i11h e re nte d e un producto (3.4 .2 ), proceso (3.4. l) o 
sistema (3.2 .1) re lacionada con u n requisito (3 . 1.2 ). 

NOTA 1 Inhe re n te s ign i_fica qu e exis te e n a lgo, especia lm e n te co mo un a 
carac te rí s tica permanen te. 

NOTA 2 Una caracterí s tica asigna d a a un prod u cto, proceso o s is te m a (por 
ej emplo , e l precio de un p roduc to, e l propie ta ri o d e un p roducto) n o es 
una característica d e la calida d d e ese producto, proceso o s istem a . 

3.5.3 seguridad de funcionamiento 

término colectivo u tili zad o para describir e l desempeño d e la 
di s ponibilida d y los fac tores que la influe n c ia n : desempeñ o d e la 
confia bilida d , d e la capacida d d e m a ntenimiento y de l m a nte nim iento d e 
a p oyo. 

NOTA - Seguridad d e funcionamien to se utiliza únicamente pa ra una 
d escripción general en té rminos n o cu a ntita tivos . 

[IEC 60050-191: 1998] . 

3.5.4 trazabilidad 

capacidad para seguir la historia , la a plicación o la localización de todo 
a quello que est á b ajo con s ide ración . 

NOTA 1 Al considerar un producto (3 .4 .2), la t razabilida d pued e esta r 
r e laciona da con: 

e l origen d e los m ateria les y las p a rtes; 

la historia del procesamiento ; 

la di s t ribución y loca lización d e l p roduc to despu és d e su entrega. 

NOTA 2 En e l campo de la Metrología se ace p ta la defini ción da d a en e l 
a p a rta do 6 . 10 d e la NM X-Z-055- 1997 -IMNC . 

3.6 Términos relativos a la conformidad 

3.6.1 conformidad 

cumplim iento de u n requisito (3. 1. 2 ). 
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NOTA - Esta d e fini ción es coh ere nte con la ISO/ IEC Cuide 2 pero difi e re 
de "ell a e n s u redacción pa ra ;:ij u srn rse m ejor a los co n ce p tos NMX-CC -
9000-IMN C . 

3.6.2 no conformidad 

incumplimie nto de un requisito (3. 1.2 ). 

3.6.3 defecto 

incumplimie nto de un requisito (3. 1.2 ) asociado a un u so p revis to o 
especi fi cado. 

NOTA 1 La distinción e ntre lo s co n cepto s de fecto y no conformidad 
(3 .6.2) es importante por sus connotaciones legales, pa rti cularmente 
aquellas asociadas a la responsabilidad legal de los productos (3.4 .2 ) 
puestos en circulación. Consecuenteme nte, el término "defecto" debería 
utilizarse con extrema precaución. 

NOTA 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente (3 .3.5) podría esta r 
afectado por la naturaleza de la información proporcionada por el 
proveedor (3.3; .6), como por ejemplo las instrucciones de funcionami ento 
o de mantenimiento. 

3.6.4 acción preventiva 

acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.6 .2) 
potencial u otra situación potencialmente indeseable. 

NOTA 1 Puede haber más de una causa para una no conformidad 
potencial. · 

NOTA 2 La acción preventiva se toma para prevenir que algo suceda 
mientras que la acción correctiva (3.6.5) se toma para prevenir que vuelva 
a producirse. 

3.6.5 acción correctiva 

acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3 .6.2) 
detectada u otra situación indeseable . 

NOTA 1 Puede haber más de una causa para una no conformidad. 

NOTA 2 La acción correctiva se toma pa:ra prevenir que algo vuelva a 
producirse mientras que la acción preventiva (3 .6.4) se toma pa ra 
prevenir que algo suceda. 

NOTA 3 Existe diferencia entre corrección (3 .6.6) y acción correctiva. 

3.6.6 corrección 

acción tom a da para eliminar una no conformid a d (3.6 .2 ) detectada. 

NOTA 1 Una corrección puede rea lizar se junto con un a acción correctiva 
(3. 6 .5 ). 
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NOTA 2 Un él co rr ccc 1<·lll pu c cl c s e1· po r e iL' 111plo u n reproceso (J . ( 1 7 ) 11 u 11<1 

r ec la sificación (J (1.8 ). 

3.6. 7 reproceso 

acc ión tomad a sobre un producto (3. 4 '.2 ) no co nform e pa ré\ qu e c u mp la 
co n lo s requisitos (3 . 1.2 ). 

NOTA - Al contrar io q u e e l re proceso . !;:1 reparación (3. 6 9 ) pu ed e a fec ta r 
o cambi a r pa rtes cl e l produc to no co nfor111 e . 

3.6.8 reclasificación 

vari ac ión el e la clase (3. 1 .3 ) de un producto (3 .4. 2 ) no co nforme , d e tal 
form a que sea co nform e con requisitos (3 . 1. 2 ) que d ifi e re n d e los 
ini cia les. 

3.6.9 reparación 

acción tomada sobre un producto (3 .4.2) n o conforme para convertirlo e n 
aceptable para su utilización prevista. 

NOTA 1 La repa ración incluye las acciones reparadoras adoptad a s sobre 
un producto previa mente conforme para devolverle s u aptitud a l uso. por 
ej em plo , como parte del mantenimiento. 

NOTA 2 Al contrario que e l reproceso (3.6 .7), la reparación pued e afecta r 
o cambiar partes de un producto no conforme. 

3.6.10 desecho 

acción tomada sobre un producto (3.4 .2) no conforme para impedir su 
uso inic ia lmente previs to. 

EJEMPLOS -Recic laj e, destrucción. 

NOTA - En el caso de un se rv1c10 n o conform e, el uso s e im pide no 
continua ndo e l serv icio . 

3.6.11 concesión 

a utorizac1on para utilizar o liberar un producto (3.4.2 ) que no es 
conforme con lo s requisitos (3.1 .2. ) espec ificados. 

NOTA - Un a concesión está generalm e nte limitada a la entrega de un 
p rod u cto que tien e características (3 .5 . 1) no conformes, dentro de límites 
definidos po r un t iempo o una cantidad acordados. 

3.6.12 permiso de desviación 

autorizac ión pa ra apartarse de los requisitos (3.1.2) ori gin a lm ente 
especifica dos de un producto (3.4.2 ), antes de s u realización. 

NOTA - Un pe rmiso de d e sviación se da ge neralm e nte pa ra un a cantid a d 
li m itad a el e produ c to o pa ra un periodo d e tiemp o limita d o y pa ra un u so 
es pecífi co 
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3.6.13 lib erac ió n 

3. 7 Térm inos relativos a la documentación 

3. 7.1 información 

cl <:1 tos c¡u c po:-;cc n s ignifi Gic ln 

3. 7 .2 docum e nto 

in form :1c ió11 (3. 7. 1) y s u mc cl io el e s opo rte 

EJEMPLO Registro (3 .7 .6 ), especificación (3.7 .3 ), procedimiento 
.(3 .4. 5 ) d oc um e ntado, pla no , in form e, norm a. 

NOTA 1 El med io d e soporte pued e se r pape l, d isco m agn é ti co , ópti co o 
e lectróni co, fo tografía o muestra pa trón o un a combin ación d e és tos. 

NOTA 2 Co n frecu en cia, un conjunto de docum entos, por ejemplo: 
espec ifi cac ion e s y registros , se d e nominan "docum e nta ción ". 

NOTA 3 Al gunos requisitos (3. 1.2 ) (por ejemplo : el requ is ito d e ser legib le ) 
están re lac ion ados con todo s los tipos d e docum e ntos , a unq u e pued e 
h a b e r requi s itos diferentes pa ra las especificac iones (po r ej e mplo : e l 
requisito de es ta r controla do por r ev is iones) y los registros (por ejemplo: e l 
r equisito d e se r recuperable). 

3. 7 .3 especificación 

documento (3. 7.2 ) que establece requisitos (3 . 1. 2 ). 

NOTA - Un a especificación pued e e star re laciona da a ac tividades (por 
ej emplo: procedimiento (3.4.5) documentado, espec ifi cación d e proceso 
(3.4. 1) y espec ificac ión d e ensayo/prueba (3.8.3)), o a productos (3.4 .2 ) 
(por ej emp lo un a especifi cac ión de producto , un a especificación d e 
desempeño y un plano). 

3.7.4 manual de la calidad 

docum e nto (3. 7 .2) que especifi ca e l s istema de gestión de la ca li dad (3.2.3) 
d e un a o rga ni zac ión (3 .3. 1) 

NOTA - Los manuales d e calid a d pueden variar e n cuanto a deta ll e y 
form ato pa ra a d ec u a rse a l tam a ño y compl ejidad de cad a organización e n 
pa r ti c u la r . 

3 . 7. 5 plan de la calidad 

documento (3. 7.2 ) q u e es pec ifi ca qué procedimientos (3. -t .5 ) y recursos 
asocia d os cl c be n a pli carse , qui é n d e be a pli carlos y c u é1nclo cl e be n a pli carse 
a un proyecto (3 .4 .3 ), proceso (3 .4. 1) , producto (3 .-t.2 ) o contra to 
especifico 
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NOTA l Es tos proce cl irnie 11 tos ge ne ra lmen te in c luvc n a los rc léllil'us a los 
p rocesos ele ges ti ón ele la c;,tl iclacl y ;1 los procesos el e re;,il iz<ic ión ele ! 
p rodu c to. 

NOTA 2 Un p la n de la calidad h a ce refe rencia con frecu e n cia a pa rtes de l 
manual de la calidad (3. 7.4 ) o a proced imi en tos documenta do s . 

NOTA 3 Un pl a n de la calid ad es ge ne ra lm ente un o de los res u lt a dos de la 
planificación de la calidad (3.2. 9 ). 

3. 7.6 registro 

documento (3.7 .2 ) que presenta re s u lta dos obtenidos o pro porc iona 
eviden cia de a c tivid a des dese mpeñ a das. 

NOTA 1 Los regi s tros puede n utilizarse , por ej emplo : pa ra documenta r la 
trazabilidad (3 .5.4) y pa ra proporciona r evidencia de verificaciones 
(3.8.4), acciones preventivas (3 .6 .4) y acciones correctivas (3.6. 5) . 

NOTA 2 En general los registros no necesitan estar suje to s a l control de l 
es ta do de revisión. 

3.8 Términos relativos al examen 

3.8.1 evidencia objetiva 

d a tos que respaldan la existencia o veracidad de algo . 

NOTA - La evidencia objetiva puede obtenerse por m edio de la 
observación, medición, ensayo/prueba (3 .8 .3) u otros medios . 

3.8.2 inspección 

evaluación de la conformida d por medio de observación y dictamen; 
acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba o 
compa ra ción con patrones. 

[ISO/IEC Guide 2] 

3.8.3 ensayo/prueba 

determinación de una o más características (3 .5.1) de acuerdo con un 
procedimiento (3 .4 .5). 

3.8.4 verificación 

confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva (3.8. 1) de que 
se h a n cumplido los requisitos (3 . 1.2) especificados. 

NOTA 1 El término "verificad o" se u t iliza pa ra design a r e l esta do 
correspondi ente. 

NOTA 2 La confirmación puede comprende r accion e s tales co m o: 

la e la boración de cálcul os a lte rn a tivos ; 
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la cornparació11 el e un a especificación (3 .7.3) de un cl isL·1io 11uevo co11 
ún a cs pecific 1c ió11 el e un di sc 1-10 simil or proh;1cl o: 

la rea li zac ión ele ensayos/pruebas (3.8.3) y de mo s traciones ; \ 

la revisió n ele lo s docum e ntos a n tes ele s u liberación . 

3.8.5 validación 

co nfirm ación mediante e l s umini s tro de evidencia objetiva (3 .8. 1) d e qu e 
se ha n cumplido los requisitos (3 . 1.2 ) para un a utili zación o ap li cació n 
es pecifica prev is ta. 

NOTA El término "va lid a do" se utiliza para d esign ar e l es ta do 
correspondiente . 

NOTA 2 Las condiciones de utilización para validación pueden ser rea les o 
simuladas. 

3.8.6 proceso de calificación 

proceso (3.4 . 1) para demostrar Ja capacidad para cumplir los requisitos 
(3.1.2) especificados. 

NOTA El término "calificado" se utiliza para designar e l estado 
correspondiente. 

NOTA 2 La calificación puede aplicarse a personas, productos (3.4 .2), 
procesos o sistemas (3.2.1). 

EJEMPLOS - Proceso de calificación del auditor, proceso de calificación 
del material. 

3.8. 7 revisión 

actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y 
eficacia (3 .2.14) del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos 
objetivos establecidos. 

NOTA - La revisión puede incluir también la determinación de la 
eficiencia (3 .2.15). 

EJEMPLO - Revisión por Ja dirección, rev1s10n del diseño y el desarrollo, 
revisión de Jos requisitos del cliente y revisión de no conformidades. 

3.9 Términos relativos a la auditoría 

NOTA - Los términos y definiciones que figuran en el apartado 3.9 han 
sido elaborados con anticipación a Ja publicación de Ja norma ISO 19011 . 
Es posible que se modifiquen e n dicha norma. 

102 



3.9.1 auditoria 

proceso (3. ' l. I) s istern i11 ico, irn!cpl' 11 cli e n tl' y clocumenlado p:1 !'il obtener 
ev id e n cias de la a uditoria (3 .94 ) y cv;:i luarl <-1s de m a ne ra obj e li\ a con e l fin 
de determina r la exte n s ión en qu e se cumple n los criteri os el e a uditorin 
(3 9.3 ). 

NOTA - Las a uditorias intern as , denomin a rl as e n a lguno s c;=isos corn o 
<t. uditorias d e primera pa rte, se rca li z<tn por , o e n nombre el e, la propi a 
organización (3.3 . 1 ), para fin es int e rno s y puede con stituir l ~ t hase pa r ~1 

la a uto de c la r<1c ión d e conformidad (3.6. 1) d e un a orga ni zac ión 

Las auditorias exte rn as incluyen lu que se d enomin a ge neralm e nt e 
'a uditori as de segundD o tercera pa rte". 

Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tien en un 
interés en la organización, tal como los cli entes, o por otras personas en 
su nombre. 

Las auditorias de tercera parte se ll evan a cabo por organizaciones · 
independientes extern as. Tales organizaciones proporcionan la 
certificación o el registro de conformidad con requisitos como los de las 
normas NMX-CC-9001 - IMNC y NMX-SAA-001-1998- IMNC . 

Cuando se auditan sistemas de gestión (3.2.2) ambiental y d e la calidad 
juntos, se denomina "auditoría combinada". 

Cuando dos o más organizaciones auditoras cooperan para auditar a un 
único auditado (3.9.8), se denomina "auditoria conjunta". 

3.9.2 programa de la auditoria 

conjunto de una o más auditorias (3.9.1) planificadas para un periodo de 
tiempo determinado y dirigidas h acia un propósito especifico. 

3.9.3 criterios de la auditoría 

conjunto de políticas , procedimientos (3.4 .5) o requisitos (3 . 1. 2 ) 
utilizados como referencia. 

3.9.4 evidencia de la auditoría 

registros (3 . 7 .6), decl a raciones de hechos o cualquier otra información 
(3 .7 . 1) que son pertinentes para los criterios de auditoría (9 .3.3 ) y que son 
verificables. 

NOTA - La evidencia de la auditoría puede ser cu a litativa o cuantitativa . 

3.9.5 hallazgos de la auditoría 

resultados de la evaluación d e la evidencia de la auditoría (3 .9.4 ) 
recopilada frente a los criterios de auditoría (3.9.3). 
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3.9.6 conclusiones de la a uditorí a 

rcsu ll é1 clo ele una auditoría ¡:; <) 1) qu e propo1-c 101 1;i L'i equipo auditor 
(3 .<J . I 0 ) Lr é1S c ons id e r ar lus objcl1\os ele 1<1 aucl it< 1r i ;1 _\ 111clos l os h a llazgos 
de la auditoría (3 _g_5¡_ 

3.9.7 cliente de la a uditorí a 

organización (3.3. 1) o persll11:1 c¡ue sulic1ld una auditoría (J CJ . 1 ). 

3.9.8 auditado 

organización (3.3. 1) que es aucl 1tacla. 

3 .9.9 auditor 

person a con la competencia (3.9. 12 ) para ll eva r a cabo una auditoría 
(3.91 ) 

3 .9.10 equipo auditor 

un o o más auditores (3. 9 9 ) que ll eva n a cabo una auditoría (3. 9 .1). 

NOTA 1 Un aud itor de l equ ipo a uditor se designa ge neralm e nt e como 
auditor jefe d e l equipo. 

NOTA 2 El eq uipo auditor puede in c luir aud itores en formación y, cuando 
sea preciso , expertos técnicos (3 9 11 ). 

NOTA 3 Los observadores pueden aco mpañar a l equ ipo auditor pero no 
forman parte de l mismo. 

3.9.11 experto técnico 

<a uditoría> persona que apo rta experiencia o conocim ientos específi cos 
co n respec to a la materia qu e se vaya a aud itar . 

NOTA 1 La experiencia o conocim ientos técn icos incluyen conocimientos o 
e xperiencia en la organización (3.3. l ), proceso (3.4. 1) o ac tividad a se r 
aud itad a, as í como orientaciones lingü ísticas o cu lturales . 

NOTA 2 Un ex perto técnico no ac tt:1 a como un auditor (3 .9 .9 ) en e l equ ipo 
auditor (3.9 10). 

3.9 .1 2 competencia 

habilid a d d e mostra da pa ra a p li car co nocimi entos y apt it ud es 
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3.10 Términos relativos al aseguramiento de la calidad para los 
procesos de medición 

NOTA - Los térm inos y definic iones qu e figuran en e l apa rt a do 3. lO h a n 
s id o e la borados con a n tic ipación a la publicación de la no rma ISO 1001 2. 
Es pos ibl e que se modifiqu en e n dicha norma. 

3.10.1 sistema de control de las mediciones 

conjunto de e le mentos inte rre lacionados o qu e inte ract(1<> 11 necesa rio s 
pa ra lograr la confirmación metrológica (3. 10. 3) y e l control con tinuo de 
lo s procesos de medición (3. 10. 2 ). 

3.10.2 proceso de medición 

conjunto de operaciones que permiten determinar el va lor d e una 
m agnitud . 

3.10.3 confirmación metrológica 

conjunto de operaciones n ecesarias para asegurar que e l equipo de 
medición (3.10.4) cumple con los requisitos (3 . 1.2) para su uso previsto . 

NOTA 1 La confirmación metro lógica generalmente incluye calibración y/ o 
verificación (3 .8.4), cualquier ajuste necesario o reparación (3.6.9) y 
posterior recalibración, comparación con los requisitos metrológicos para 
el uso previsto del equipo de medición , así como cualquier sellado y 
etiquetado requeridos. 

NOTA 2 La confirmación metrológica no se consigue hasta que se 
demuestre y documente la adecuación de los equipos de medición para la 
utilización prevista. 

NOTA 3 Los requisitos relativos a la utilización prevista pueden incluir 
consideraciones tales como el rango, la resolución , los errores máximos 
permisibles, etc . 

NOTA 4 Los requisitos de confirmación metrológica normalmente son 
distintos de los requisitos del producto y no se encuentran especificados 
en los mismos. 

3.10.4 equipo de medición 

in s trumento de medición, software, patrón de m edición, material de 
referencia y/ o equipos auxiliares o combinación de e llos , necesarios para 
llevar a cabo un proceso de medición (3.10.2). 

3.10.5 característica metrológica 

rasgo distintivo que puede iníluir sobre los resu ltados de la medición . 

NOTA El equipo de medición (3. 10.4) u s u a lmente tiene varias 
caracte rí st icas metrológicas . 

105 



NOT,\ ) L;-is CéH8CltTist 1L·;1s 111 c t ro lógicéls pu c<ic 11 es tcir sujet;1s <1 

calibra c ión . 

3.10.6 función metrológica 

fun c ió n co n r espon sab il i cl ét cl en la or ganización pa r a d e finir e implem entar 
e l sistema de control de las mediciones (3. 1 O. l ). 
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