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continua. Este enfoque le ha permitido un desarrollo importante como empresa en la región 

de Tulancingo, Hidalgo, México. 

 

2.2. La calidad y los beneficios de la normalización 

La calidad se puede definir como el conjunto de características que posee un producto o 

servicio y que le otorgan la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de un 

cliente (Nava, 2006). De acuerdo a Palafox (2005), citado por Martínez (2007), la calidad 

supone que el producto o servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones para 

lo que ha sido diseñado y que deberán ajustarse a las expresadas por los consumidores o 

clientes del mismo. 

Las normas son un modelo, patrón o criterio a seguir. Una norma tiene valor de regla y 

tiene el propósito de establecer las características que debe poseer un objeto y los 

productos que han de tener una compatibilidad para ser usados a nivel internacional. Por 

ejemplo, el problema que ocasiona a muchos usuarios los distintos modelos de enchufes 

que existen a escala internacional para poder acoplar pequeñas máquinas de uso personal 

tales como secadores de cabello, máquinas de afeitar, cargadores de celular entre otros, 

cuando se viaja de un país a otro y que provoca el mal funcionamiento del aparato o que no 

se pueda usar se puede evitar al aplicar una normalización en especificaciones. La 

incompatibilidad repercute en muchos campos, por lo que la normalización de los 

productos cobra mayor importancia en un mundo más globalizado. 

2.2.1. Las normas ISO 

Las normas ISO se establecen por el Organismo Internacional de Estandarización (ISO), 

que es una entidad formada por 81 organismos de normalización de varios países del 

mundo cuya función principal es editar y evisar normas internacionales para facilitar el 

intercambio de biens y servicios (Nava, 2005; Organización Internacional de 

Normalización, 2015b). Las normas se componen de estándares y guías relacionados con 

sistemas y herramientas específicas de gestión que se aplican en las diferentes empresas 

productoras de bienes o prestadoras de servicios (Cruz, López y Ruíz, 2017). Las normas 

ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestión de una empresa en sus 

distintos ámbitos. La alta competencia internacional acentuada por los procesos 

globalizadores de la economía y el mercado, así como el poder e importancia que ha 

ganado la figura y la opinión de los consumidores, propicia que dichas normas, pese a su 

carácter voluntario, hayan ganado un gran reconocimiento y aceptación internacional. 

La finalidad principal de las normas es orientar, coordinar, simplificar y unificar los usos 

para conseguir menores costos de operación y efectividad. Tienen valor indicativo y de 

guía y en la actualidad su uso se ha extendido generando gran interés por parte de las 
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empresas en seguir las normas existentes, porque desde el punto de vista económico reduce 

costos, tiempo y trabajo (Retos Supply Chain, 2014). Lo que se pretende lograr es que las 

normas ISO sean un elemento rector en cuanto a la importancia que tienen las relaciones 

de confianza entre los clientes y los proveedores (Retos Supply Chain, 2014). 

 

2.3 Evolución de norma ISO 9001 

En la década de los 80´s del siglo XX,  el control de calidad pasó a ser garantía de calidad. 

La calidad ya no se limitaba únicamente al producto, sino que englobaba todo el proceso y 

la cadena de producción que debían garantizar la conformidad del producto. Mediciones y 

pruebas de calidad del producto eran realizadas en la cadena de producción y era deber de 

la empresa demostrar la calidad del producto al cliente. 

Al principio de los años 2000, la garantía de calidad que se realizaba únicamente en las 

cadenas de producción pasó a ser dirigida, gestionada, y mejorada bajo la forma de un 

sistema de gestión. El producto, así como los servicios creados y aprovisionados por la 

empresa pasan a estar bajo la responsabilidad del sistema de gestión. La empresa no solo 

tenía que garantizar la conformidad de sus productos y de sus servicios, sino que también 

debía satisfacer al cliente y brindarle la prueba de conformidad. 

En el 2015, el sistema de gestión de la calidad se extiende y ya no solo abarca a los 

clientes, sino que también a toda parte interesada que sea pertinente para la empresa 

(stakeholders), partes que conformen el ecosistema de la organización. La nueva versión 

de ISO 9001:2015 promueve una mejor integración del estándar con otras normativas 

similares, lo que se sitúa en línea con el nuevo concepto de calidad, mucho más amplio e 

integrado con otros elementos corporativos como: la Gestión de los Riesgos, la 

Responsabilidad Social o la Gestión Medioambiental. Se gestiona, modifica y mejora el 

sistema de gestión de la calidad - que se encuentra bajo la responsabilidad de la alta 

dirección – con la ayuda de riesgos y oportunidades identificadas y juzgadas pertinentes 

para la empresa, teniendo en cuenta el contexto, los desafíos y a todas las partes 

interesadas pertinentes para la empresa (Rodríguez, 2017). 

En la Figura 1 se muestra un esquema con los siete conceptos básicos que tiene la versión 

ISO 9001:2015 y que sustentan la ―estructura de alto nivel‖ (Organización Internacional de 

Normalización, 2015a; Gobierno del Estado de México, 2016; Instituto Mexicano de 

Normalización y Certificación, s.f.).   
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2.4 La norma IAFT 16949 

En el ámbito de la industria automotriz la International Automotive Task Force (IATF) ha 

publicado el estándar IATF 16949:2016, el cual ha sustituido a ISO/TS 16949:2009 como 

referencia para el desarrollo de sistemas de gestión de la calidad en la industria automotriz 

(Prudencio, 2016). La empresa TIHSA EM requiere ajustarse también en el cumplimiento 

de esta norma por lo que su sistema de gestión de la calidad debe incluirla.  

La norma IATF 16949:2016 ha sido desarrollada con base en la nueva estructura de alto 

nivel para los sistemas de gestión de ISO que fue publicada en 2012, bajo la cual todas las 

nuevas normas publicadas a partir de ese año y las normas que se han actualizado tienen la 

misma estructura, facilitando su implementación de manera integrada y optimizando los 

recursos e inversión que implica para las organizaciones (Prudencio, 2016). 

 

 

Fig. 1 Siete conceptos básicos de la norma ISO 9001:2015 

Fuente: Instituto Mexicano de Normalización y Certificación, A.C. (s.f.) 
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3. Metodología 

 

Para el desarrollo del trabajo descrito se utilizó el enfoque sistémico, ya que ayuda a  

representar la secuencia de acontecimientos o actividades relacionadas para lograr un 

determinado fin. El enfoque sistémico tiene como punto de referencia el concepto de 

sistema, que es un conjunto de elementos interrelacionados con un objetivo común (Van 

Gigch, 2006). 

En la Figura 2 se muestra un modelo de enlaces de cadena basado en Marquis (1969) para 

representar el esquema metodológico seguido en el presente trabajo. 

 

 

Fig. 2 Modelo de enlaces para la intervención en la empresa TIHSA EM con enfoque sistémico 

Fuente: Elaboración propia con base en Marquis (1969). 

 

El periodo de realización del proyecto comprendió de julio de 2017 a noviembre de 2018. 

Las actividades realizadas como parte de la metodología de trabajo se indican a 

continuación: 
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