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Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un organismo legalmente reconocido para desarrollar actividades de 
normalización en un ámbito nacional, tras haber sido expuestas a un periodo de información pública. 
En México la normalización se plasma  en las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) de carácter obligatorio, elaboradas por 
Dependencias del Gobierno Federal y las Normas Mexicanas (NMX) de  ámbito primordialmente voluntario, promovidas por  
la Secretaría de Economía y el  sector  privado, a través de los Organismos  Nacionales de Normalización.

La gestión de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo 
evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de producción y en los productos o 
servicios obtenidos a través de él.

-Planificación de la calidad. Incluye la determinación de los clientes, diferenciando entre clientes externos e internos, la determinación de las 
expectativas de dichos clientes que sirvan para el desarrollo de las especificaciones de los productos y servicios, asimismo el desarrollo y la 
optimización de los procesos que permitan obtener tales productos o servicios que satisfagan estas expectativas, así como los controles a realizar 
de tal manera que se asegure la producción.
-Control de la calidad. Comprende la aplicación práctica de los procesos de control previamente planificados y que aseguren la fabricación de 
acuerdo a las especificaciones. El control de calidad comprende la toma de datos, la comparación con respecto a las referencias dadas y la 
actuación sobre las diferencias.
-Mejora continua de la calidad. Hace referencia a las actividades de análisis a partir de los resultados de calidad y su aplicación práctica para la 
mejora. Comprende la identificación de causas de problemas, el establecimiento de prioridades en relación con los problemas observados, la 
búsqueda de soluciones y su posterior implantación y seguimiento

Tienen características similares a las normas regionales en cuanto a su elaboración, pero se 
distinguen en que su ámbito es mundial.
Las normas internacionales pueden ser usadas como tales o bien pueden ser adoptadas a 
través de su incorporación como normas nacionales en cada país cuando así lo haya hecho el 
organismo nacional de normalización competente.

La normalización consiste en la elaboración, difusión y aplicación de normas, que pretenden ser reconocidas como 
soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en cualquier actividad humana. La normalización tiene 
como objetivo unificar criterios, mediante acuerdos voluntarios y por consenso entre todas las partes implicadas, para 
elaborar normas sobre cualquier tipo de producto o proceso, basadas en la experiencia y el desarrollo tecnológico, que son 
aprobadas por un organismo de normalización reconocido, y con un objetivo de beneficio óptimo para la comunidad.

I- Calidad en la atención al cliente. Depende de la percepción que tiene este sobre el trato recibido cuando se dirige a una 
marca. 
II-Calidad de un producto. Se define de acuerdo a los rasgos que tiene un artículo, su funcionalidad, cumplir lo que promete, y 
que las expectativas que se han generado a la hora de hacer uso de él se cumplan totalmente.
III-Calidad en la producción. Es parte de un proceso de planificación, ejecución y acciones desde que se origina el producto, 
se gestiona en fábrica, se distribuye y llega al cliente, sea óptimo en todos los aspectos consiguiendo la calidad necesaria 
para suplir las necesidades del cliente.

1.-La sinergia entre los sistemas, habida cuenta de que comparten normalmente un mismo responsable encargado de activar e impulsar los sistemas, una 
misma filosofía de gestión y unos mismos valores.
2.-La simplificación de la documentación y de la gestión documental, unificando en un mismo manual, diseñando procedimientos de gestión e instrucciones 
de trabajo comunes, y compilando los registros en una misma base de datos, aunque haya algunos documentos que sean más específicos para ciertos 
procesos
3.-La simplificación e integración documental, junto a la mayor coordinación de tareas facilitada por la integración de procedimientos y la unificación de 
responsables de sistemas, propicia la mejora de la gestión global y de la eficiencia de la empresa.
4.-Reducción de costos
5.-Optimización de la formación del personal gracias a la integración de procesos. 
6.-Mejora de la percepción y de la implicación del personal en los sistemas de gestión, favoreciendo que toda la organización hable un mismo lenguaje. 
7.-Mejora de la capacidad de reacción de la organización frente a las nuevas necesidades o expectativas de las partes interesadas. 
8.-Mejora de la comunicación tanto interna como externa, que puede brindar una mayor confianza de los grupos de interés relacionados con la organización

La calidad total es una estrategia de la gestion de calidad en 
donde el objetivo principal es satisfaces de una forma equilibrada 
las necesidades y expectativas de todos los grupos y areas de 
interes para la empresa y producto.

La normalización en calidad es competencia de los organismos de 
normalización nacionales e internacionales, que trabajan en 
cualquier área o bien están especializados en campos 
específicos. Se trata de organizaciones sin ánimo de lucro, cuya 
misión es precisamente la elaboración de normas

1. La definición de calidad está de acuerdo a las necesidades 
2. Un manejo estándar equivale a cero errores 
3. La medida de la calidad es el precio de la inconformidad

Son normas elaboradas en el seno de un organismo 
de normalización regional, que agrupa a un 
determinado número de organismos nacionales de 
normalización. El ámbito regional más común es el 
continental.

I-La calidad empieza con la educación y termina con la educación.
II-El primer paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes.
IIIElimine la causa raíz y no los síntomas.
IV-El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
V-Ponga la calidad en primer término y dirija su vista hacia las utilidades a largo plazo.
VI-La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.
VII-95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples herramientas de análisis.
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Son aquellos incurridos cuando después de haber sido embarcados a los clientes los 
productos, se detecta que algunos de ellos no cumplen con las especificaciones.

Los líderes establecen la unidad de propósito y orientación de la 
empresa. Deben crear y mantener un ambiente interno en el cual los 
empleados pueden llegar a involucrarse totalmente para conseguir los 
objetivos de la empresa.

Estos costos proceden de actividades de inspección, pruebas, evaluaciones que 
se han planeado para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos

I-Prevención de errores: costes asociados a la calida
II-Control total de la calidad 
III-Énfasis en el diseño de los productos 
IV- Uniformidad y conformidad de productos y procesos 
V-Compromiso de los trabajadores

Una empresa y sus proveedores son interdependientes, y una 
relación beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para 
crear valor. Es necesario desarrollar alianza estratégicas con los 
proveedores para ser mucho más competitivos y mejorar la 
productividad y la rentabilidad.

Toda empresa depende de los clientes y es por esto que deben de comprender las 
necesidades actuales y futuras de estos para asi satisfacerlas.
 La organización debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son 
estáticas, sino dinámica por lo que van cambiando a lo largo del tiempo, además de 
ser los clientes cada vez más exigentes y cada vez se encuentran más informados.

Una vez que se han detectado las fallas y antes de ser enviados a los 
clientes es necesario realizar actividades tendientes a eliminar aquellas 
imperfecciones encontradas en los productos, esto incluye tantos materiales, 
mano de obra y gastos de fabricación, así como herramientas o adecuación 
de máquinas.

Tradicionalmente se considera que el costo de calidad lo integran las partidas correspondientes a los 
factores de aseguramiento como a los de detección de errores y desechos, sin embargo el concepto ha 
evolucionado ampliándose y ahora se entienden como costos de calidad aquellos incurridos en el 
diseño, implementación, operación y mantenimiento de los sistemas de calidad, incluyendo los 
referentes a sistemas de mejoramiento continuo.

Es un sistema que pone el énfasis en los productos, desde su diseño hasta el momento 
de envío al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definición de procesos y actividades 
que permiten la obtención de productos conforme a unas especificaciones
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Representan el costo de todas las actividades llevadas a cabo para evitar defectos en el diseño y 
desarrollo; en las labores y actividades de adquisición de insumos y materiales; en la mano de 
obra, en la creación de instalaciones y en todos aquellos aspectos que tienen que ver desde el 
inicio y diseño de un producto o servicio hasta su comercialización
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