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Capitulo 1. Introducción

1.1 Antecedentes

La competencia global en la industria de los bienes de capital, obliga a las empresas a
diseñar estrategias para poder tener una ventaja competitiva sustentable. Hoy en día, esto
no es posible si esta estrategia no viene acompañada de un proceso de calidad que le
permita a la compañía cumplir con los requerimientos expectativas del cliente de manera
consistente.

Para poder lograr esto, es necesario que la empresa implemente un sistema de calidad
basado en las mejores prácticas de la industria, con el objetivo de poder contar con un
sistema que nos ayude a evitar tener los problemas'

La certificación del sistema de calidad bajo la norma ISO 9001:2000 ayuda a las
empresas para que tengan un alto nivel de confianza de que su propio sistema de calidad
será capaz de cumplir con los requerimientos y expectativas del cliente.

Aunque esto pareciera ser una receta sencilla para poder solucionar nuestros problemas,
el panorama se torna complicado cuando queremos hacer esto en una empresa con
procesos que involucran una alta variedad de productos con un bajo volumen de
producción, ya que proyecto tras proyecto, el producto final que es entregado al cliente
cambia totalmente.

1.2 Definición del Problema

Una vez que se decide implementar el sistema de calidad certificado bajo la norma ISO
9001:2000, nos encontramos con los siguientes problemas:

• ¿Cómo podemos implementar un sistema de calidad certificado bajo la norma
ISO 9001:2000 que sea adecuado a la realidad y a los procesos de la compañía?

• ¿Qué podemos hacer para que el resultado de este sistema de calidad sea una
ayuda y no un obstáculo más que nos lleve a una operación burocratizada?

1.3 Objetivo General

El objetivo fundamental de esta tesis, es la de facilitar a las organizaciones la decisión
sobre que herramienta utilizar cuando deciden implementar un sistema de calidad
certificado bajo la norma ISO 9001:2000, además de presentar recomendaciones
adicionales basadas en la experiencia de la aplicación de la metodología en un proyecto
de implementación real que le pueda servir a las empresas de referencia, para que puedan
implementar la norma con un menor número de dificultades.



1.4 Objetivos Específicos

1. Lograr la certificación e implementación de la norma ISO 9001:2000 en al
compañía fabricante de equipos industriales.

2. Revisión Bibliográfica de los temas más relevantes para la certificación e
implementación de la norma ISO 9001:2000 como los son:

2.1 Principios Básicos de Administración de la Calidad
2.2 Definición de Calidad
2.3 Las normas ISO 9000.
2.4 Beneficios en la adaptación de la norma ISO 9000
2.5 Objetivos y Políticas de Calidad
2.6 El Sistema de Administración de Calidad
2.7 El Manual de Calidad
2.8 Proceso de Certificación
2.9 Certificación, Registro y Acreditación
2.10 Las Auditorias
2.11 Acciones Correctivas y Preventivas

1.5 Alcance

Esta tesis se enfoca al trabajo de campo mediante la recolección de experiencias de los
responsables de llevar a cabo el proceso de implementación y certificación de la norma
ISO 9001:2000 y dentro de la compañía fabricante de equipos industriales.

Además se realizará un análisis de información bibliográfica relevante para generar una
metodología que permita a la compañía implementar y certificarse en la norma ISO
9001:2000.

1.6 Estructura de la Tesis

El cuerpo principal de esta tesis se desarrolla en 6 capítulos como se describe a
continuación:

• Capitulo 1 - Introducción
Este capítulo tiene como objetivo el dar una introducción general del tema de este
documento en cuánto a la definición del problema, objetivos y alcance del
proyecto.

• Capitulo 2 - Revisión Bibliográfica
Este capítulo tiene como objetivo el revisar información relevante referente a la
certificación de los sistemas de administración de calidad basados en la norma
ISO 9001:2000.

• Capitulo 3 - Metodología para una implementación exitosa de un sistema de
calidad basado en la norma ISO 9001:2000



Mediante este capítulo buscamos explicar la metodología utilizada en la empresa
para llevar a cabo el proyecto de implementación del sistema de calidad basado en
la norma ISO 9001:2000.

Capitulo 4 - Aplicación de la Metodología
Este capitulo buscará mostrar el proceso de implementación de la norma ISO
9001:2000, así como los problemas encontrados durante el proyecto.
La idea principal de este capitulo, es mostrar la situación real que vivió la
compañía durante este importante proceso.

Capitulo 5 - Recomendaciones
El capitulo 5 tiene como objetivo el dar información adicional al lector para que
pueda tener una idea de los problemas que puede enfrentar durante el proyecto de
implementación y que herramientas puede utilizar para solucionar estos
problemas.

Capitulo 6 - Conclusiones
En el capitulo 6 se darán las conclusiones del proyecto y recomendaciones para
las empresas que busquen llevar a cabo un proyecto de esta naturaleza basados en
la metodología propuesta en este documentos.



Capitulo 2. Revisión Bibliográfica

2.1. Principios de la Administración de Calidad. [ISO "Quality Management
Principies "]

A continuación se mostrarán los 8 principios de administración de calidad sobre los
cuales están basados los estándares ISO 9000:2000. Estos principios pueden ser
utilizados por la dirección para guiar a sus organizaciones hacia la mejora continua. Estos
principios se derivan del aprendizaje colectivo y el conocimiento de expertos que
participan en el comité técnico de ISO, que es responsable de desarrollar y mantener los
estándares ISO 9000. (ISO, 2006)

Principio 1 Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, es por esto que las compañías deben de
entender el estatus actual y futuro de las necesidades del cliente, se debe de cumplir con
los requerimientos del cliente y buscar de manera continua exceder las expectaciones del
cliente.

Beneficios Clave:

• Aumento en las utilidades y la participación de mercado obtenida mediante una
respuesta rápida y flexible a las oportunidades del mercado.

• Aumento en la efectividad en el uso de los recursos de la organización para lograr
la satisfacción del cliente.

• Obtener la lealtad del cliente.

Aplicar el principio del enfoque al cliente típicamente nos lleva a lo siguiente:

• Investigar y entender las expectativas y necesidades de nuestros clientes.
• Asegurar que los objetivos de la organización están ligados a las necesidades y

expectativas de nuestros clientes.
• Comunicar las necesidades de nuestros clientes a través de la organización.
• Medir la satisfacción del cliente y actuar conforme a los resultados.
• Administrar de manera sistemática la relación con nuestros clientes.

Principio 2 Liderazgo

Los líderes establecen la unidad del propósito y la dirección de la organización. Ellos
deben de crear y mantener un ambiente en el cual la gente pueda involucrarse totalmente
en alcanzar los objetivos de la organización.

Beneficios Clave:

• La gente entenderá y estará motivada hacia las metas y objetivos de la
organización.
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• Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas de manera unificada.
• La falta de comunicación entre los niveles de la organización será minimizada.

Aplicar el principio de liderazgo típicamente nos lleva a:

• Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes,
accionistas, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la
sociedad como un todo.

• Establecer una visión clara del futuro de la organización.
• Fijar metas y objetivos retadores.
• Establecer confianza y eliminar el miedo.
• Proveer a la gente de los recursos necesarios, entrenamiento y libertad para actuar

con responsabilidad.
• Inspirar, animar y reconocer las contribuciones de la gente.

Principio 3 Involucramiento de la Gente

La gente en todos los niveles son la esencia de la organización y su completo
involucramiento permite que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la
organización.

Beneficios Clave:

• Contar con gente motivada, comprometida e involucrada en la organización.
• Innovación y creatividad al fomentar los objetivos de la organización.
• Lograr que la gente sea responsable de su propio desempeño.
• Lograr que la gente busque participar y contribuya en la mejora continua.

Aplicar el principio de involucramiento típicamente nos lleva a lo siguiente:

• Que la gente entienda la importancia de su contribución y su rol en la
organización.

• La gente identifica las restricciones de su desempeño.
• La gente acepta la responsabilidad de sus problemas y la responsabilidad para

resolverlos.
• La gente evalúa su desempeño contra sus metas y objetivos personales.
• La gente busca de manera continua oportunidades para mejorar sus competencias,

conocimiento y experiencia.
• La gente comparte de manera libre el conocimiento y la experiencia.
• La gente discute de manera abierta los problemas y dificultades.

Principio 4 Enfoque a Procesos

El resultado deseado es obtiene de manera más eficiente cuando las actividades y
recursos relacionados son administrados como un proceso.
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Beneficios Clave

• Menores costos y tiempos de ciclo más cortos a través de la efectiva utilización de
los recursos.

• Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
• Oportunidades de mejora enfocadas y priorizadas.

Aplicar el principio del enfoque a procesos típicamente nos lleva a lo siguiente:

• Definir las actividades necesarias para obtener un resultado de manera
sistemática.

• Establecer responsabilidades claras para la administración de actividades clave.
• Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.
• Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la

organización.
• Enfocarse a los factores como recursos, métodos y materiales que puedan mejorar

las actividades clave de la organización.
• Evaluación de riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los

clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Principio 5 Enfoque Sistémico para Administración

Identificar, entender y administrar procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la efectividad y eficiencia de una organización para lograr sus objetivos.

Beneficios Clave

• Integración y alineación de los procesos que mejor logren los resultados deseados.
• Habilidad para enfocar los esfuerzos a procesos clave.
• Proveer confianza a las partes interesadas sobre la consistencia, efectividad y

eficiencia de la organización.

Aplicar el principio de enfoque sistémico para administración típicamente nos lleva a lo
siguiente:

• Estructurar un sistema que ayude a que se cumplan los objetivos de la
organización de manera más efectiva y eficiente.

• Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.
• Enfoques estructurados que armonicen e integren los procesos.
• Tener un mejor entendimiento de los roles y responsabilidades necesarias para

lograr objetivos comunes y poder reducir las barreras entre funciones.
• Entender las capacidades de la organización y establecer las restricciones de los

recursos previo a las acciones.
• Definir como acciones específicas dentro de la organización deben de operar.
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• Mejorar de manera continua el sistema a través de la medición y evaluación.

Principio 6 Mejora Continua

La mejora continua del desempeño de la organización debe de ser un objetivo
permanente de la organización.

Beneficios Clave:

• Ventajas en el desempeño a través de las capacidades organizacionales.
• Alineación de las actividades de mejor en todos los niveles hacia el objetivo

estratégico de la organización.
• Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades.

Aplicar el principio de mejora continua típicamente nos lleva a lo siguiente:

• Emplear consistentemente un enfoque de mejora continua en toda la organización
enfocado al desempeño.

• Entrenar a la gente en métodos y herramientas para la mejora continua.
• Se logra que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo

para cada individuo de la organización.
• Se establecen metas para guiar y medidas para monitorear la mejora continua.
• Se reconocen las mejoras por todos.

Principio 7 Enfoque de toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones efectivas deben de ser basadas en el análisis de datos e información.

Beneficios Clave

• Las decisiones son basadas en información.
• Se adquiere la habilidad de demostrar la efectividad de la decisiones pasadas a

través de la referencia a datos y hechos.
• Se adquiere una habilidad para revisar, cuestionar y cambiar opiniones y

decisiones.

Aplicar el principio de enfoque de toma de decisiones basada en hechos típicamente nos
lleva a lo siguiente:

• Asegurar que los datos e información son suficientemente precisos y veraces.
• Se logra dar acceso a la información a toda la gente que lo necesita.
• Se analizan los datos y la información usando métodos válidos.
• Se logra que la toma de decisiones y acciones se basen en el análisis de hechos,

balanceado con la experiencia y la intuición.
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Principio 8 Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores

Una organización y sus proveedores son interdependientes y una relación de beneficio
mutuo fortalece la habilidad para que los dos puedan generar valor.

Beneficios Clave

• Aumento en la habilidad para crear valor por las dos partes.
• Flexibilidad y velocidad de respuestas comunes a cambios en el mercado o

necesidades y expectativas de cliente.
• Optimización de costos y recursos.

Aplicar el principio de relaciones de beneficio mutuo con los proveedores típicamente
nos lleva a los siguiente:

• Establecer relaciones que tienen un balance entre las ganancias a corto plazo con
consideraciones a largo plazo.

• Se crea una base de conocimiento y recursos con los proveedores.
• Se identifican y seleccionan a los proveedores clave.
• Se crea un canal de comunicación clara y abierta.
• Se comparte información y planes a futuro.
• Se establecen actividades compartidas de desarrollo y mejora.
• Se obtienen mejoras por parte de los proveedores.

2.2. Definición de Calidad

Para saber lo que se quiere decir en el campo de los productos que producen las empresas
y que se ofrecen a los clientes, la única palabra disponible es "calidad"; por lo que habría
que definir de manera precisa el sentido de esta, de ahí que esto fuera el objetivo de la
norma ISO 8402 del 15 de junio de 1986 que oficializó una definición ya aceptada desde
hace mucho tiempo por los cualificadotes. (Laudoyerl998)

Definición de la Calidad
Norma Internacional ISO 8402 del 15/Junio/1986

Conjunto de propiedades y características de un producto que le confieren la capacidad
de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresadas o implícitas.

2.3. Las normas ISO 9000

¿Qué significa ISO?

ISO es una red de institutos que manejan estándares alrededor de 157 países, con la base
de 1 instituto por país y con un secretariado central en Genova, Suiza, que coordina el
sistema.
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ISO es una organización no gubernamental, sin embargo, esta organización ocupa una
posición especial en los sectores públicos y privados de todos los países. Esto se debe a
que muchos de los institutos miembros son parte de la estructura gubernamental de los
países participantes. Por otro lado, otros institutos tienen sus raíces solamente en el sector
privado.

Debido a que la Organización Internacional para la Estandarización pudiera haber tenido
diferentes abreviaciones en los diferentes países, se decidió utilizar una palabra derivada
del griego isos, que significa igual. De esta manera en cualquier país y en cualquier
idioma, el nombre corto de la organización siempre será ISO. (ISO, 2006)

¿Qué es la estandarización Internacional?

Cuando una gran mayoría de los productos o servicios que ofrece un negocio o un sector
en la industria cumple con los estándares internacionales, se dice que existe un nivel de
estandarización en la industria. Esto se logra a través de consensos entre delegaciones
nacionales que representan a todas las partes involucradas, proveedores, usuarios,
dependencias gubernamentales y otros grupos de interés como son los usuarios. Todos
ellos acuerdan el tipo de especificaciones y criterios a aplicar consistentemente en la
clasificación de materiales, en el proceso de manufactura, el suministro, pruebas, análisis,
terminología y previsión de servicios. De esta manera, los estándares internacionales
proveen un marco de referencia, o un lenguaje técnico común, entre proveedores y
clientes que facilita el comercio y la transferencia de tecnología. (ISO, 2006)

Beneficios generados por la norma ISO

Para los negocios, el desarrollo de los estándares internacionales significa que los
proveedores pueden basar el desarrollo de sus productos y servicios en especificaciones
que tienen aceptación a lo largo del sector en el cual se desarrolla su negocio. Esto a su
vez nos indica que los negocios que cumplen con los estándares internacionales pueden
competir libremente en muchos mercados alrededor del mundo.

Cuando se participa como cliente en una transacción de negocios, la compatibilidad
tecnológica que se obtiene por medio de los estándares internacionales, permite a la
compañías obtener un mayor número de ofertas, obteniendo beneficios de la competencia
entre proveedores. (ISO, 2006)

Los estándares ISO y la norma ISO 9000

Desde 1947 a la fecha, ISO ha publicado más de 15,000 estándares internacionales. Estos
estándares van desde actividades tradicionales como la agricultura y construcción,
ingeniería mecánica, hasta el desarrollo de nuevas tecnologías de información.

La norma ISO 9000 es una de las más conocidas. Esta norma es la referencia
internacional para requerimientos de calidad entre negocios.
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La norma ISO 9000 se enfoca a la administración de calidad. Esto significa a lo que la
organización hace para lograr la satisfacción del cliente por medio de cumplir con los
requerimientos del cliente y la mejora continua.

La norma ISO 9001:2000 es usada para buscar establecer un sistema de administración
que provea un nivel de confianza adecuado para que los productos cumplan con
requerimientos establecidos o específicos.

La norma ISO 9001:2000 es el único de los estándares de la familia 9000 que puede ser
certificado por una agencia externa. Este estándar reconoce que la palabra producto
aplica para servicios, material procesado, hardware y software requerido por el cliente.

Este estándar consta de cinco secciones que especifican las actividades que necesitan ser
consideradas cuando se implementa el sistema de calidad. Ahí se describirá el conjunto
de actividades que se usará para suministrar el producto y en esta actividad se pueden
excluir las partes de la realización del producto que no son aplicables a la operación
específica del negocio. Los requerimientos en las otras cuatro secciones: Sistema de
Administración de Calidad, Responsabilidad de la Dirección, Administración de
Recursos e Indicadores, Análisis y Mejora, aplican a todas las organizaciones y aquí es
donde se debe de mostrar como estos se aplican dentro de la organización en el manual
de calidad.

Juntas, las cinco secciones del ISO 9001:2000 definen lo que la empresa debe de hacer
para proveer de manera consistente productos que cumplan con los requerimientos del
cliente o regulatorios. Adicionalmente, se buscará la satisfacción del cliente a través de la
mejora del sistema de administración de calidad. (ISO, 2006)

2.4. Beneficios en la adaptación de la norma ISO 9000.

Generalmente las empresas tienen una cierta reserva acerca de la contribución a largo
plazo en la implementación de la norma ISO 9000 en las empresas. Esto se debe
principalmente al verdadero motivo por el cual las empresas llevan a cabo el proceso de
certificación bajo las normas ISO. Normalmente cuando se le pregunta al personal de una
compañía cuales fueron las razones para llevar a cabo el proceso de certificación, estas
contestan que esto se hizo para poder mejorar la calidad y obtener la satisfacción del
cliente. Desafortunadamente los motivos para llevar a cabo la certificación no siempre
son estos. Presiones externas, certificación de competidores y mercadotecnia son muchas
veces las razones por la cual una compañía decide certificarse bajo la norma ISO 9000.

Es importante mencionar que si una compañía no decide certificarse bajo la norma por
cuestiones de mejora en la calidad y la satisfacción del cliente, el sistema de
administración de calidad, está destinado a fracasar, ya que el enfoque que se toma
normalmente va enfocado a la ventaja competitiva a corto plazo.

Por el contrario las compañías que buscan la certificación enfocadas a lograr el desarrollo
de un sólido sistema de administración de calidad y superar las expectativas del cliente,
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puede llegar a tener beneficios significativos en la implementación de la norma. Por todo
esto, es que los motivos que llevan a una compañía a implementar la norma ISO 9000, es
un factor determinante del éxito del sistema. (Gotzamani, 2001)

Estudios realizados alrededor del mundo prueban que la implementación de la norma
ISO-9000 logra grandes beneficios para las empresas.

Podemos resumir los beneficios de la implementación de la norma ISO 9001:2000 desde
dos puntos de vista, uno externo y otro interno:

El primer de punto de vista se desarrollar a través de la relación entre la organización y su
ámbito de actividad, sus clientes (actuales y potenciales), sus competidores, sus
proveedores y sus socios estratégicos.

Entre los beneficios asociados a este punto de vista externo a la empresa se pueden
mencionar los siguientes (González, 2006):

• Mejoramiento de la imagen empresaria, proveniente de sumar al prestigio actual
de la organización la consideración que proporciona demostrar que la
satisfacción del cliente es la principal preocupación de la empresa.

• Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a
la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados.

• Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las características
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un sistema de gestión de la calidad según ISO 9000
implantado y certificado.

• Mejoramiento de la posición competitiva, expresado en aumento de ingresos y
de participación de mercado.

• Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteración de negocios y
referencia o recomendación de la empresa.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son (González, 2006):
• Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,

que surgen cuando todos los componentes de una empresa no sólo saben lo que
tienen que hacer sino que además se encuentran orientados a hacerlo hacia un
mayor aprovechamiento económico.

• Mejoramiento de la organización interna, lograda a través de una comunicación
más fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

• Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de producción de productos y servicios, a partir de menores costos por
reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los
tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

• Orientación hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.
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• Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes
del mercado.

• Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal, que resultan
los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la empresa,
destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organización.

• Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus
proveedores y socios estratégicos.

La Mejora Continua - El Mayor Beneficio

Una de las adiciones clave a la norma ISO 9001:2000 es la sub cláusula 8.5.1,
requerimiento de mejora continua. Este requerimiento es un avance significativo dentro
de la norma en comparación con la norma ISO 9001:1994, que basaba la mejora del
sistema de administración de calidad solamente en las acciones correctivas y
preventivas.

La sub cláusula 8.5.1 requiere que la organización mejora continuamente la efectividad
del sistema de administración de calidad a través de la utilización de políticas de
calidad, objetivos de calidad, resultados de auditoria, análisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y revisiones gerenciales. Si esto es implementado
completamente este ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar se deberá de estar
llevando acabo continuamente mejorando nuestro sistema de calidad. (Liebesman,
2003)

El ciclo PHVA engloba cuatro etapas que nos llevaran desde afrontar el problema a
resolver el problema.

El ciclo PHVA fue creado por Walter Shewhart en los años 30. Este método fue
promovido con mucho éxito en los años 50's por el famoso W. Edgard Deming y es por
eso que también podemos conocer a el ciclo PHVA como el circulo de Deming.

A continuación se describen los pasos que se deben de tomar para utilizar el ciclo
PHVA.

Planear
1. Identificar productos
2. Identificar clientes
3. Identificar requerimientos de los clientes
4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones
5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición
7. Determinar la capacidad del proceso
8. Identificar con quien compararse

18



Hacer

9. Identificar oportunidades de mejora
10. Desarrollo del plan piloto

11. Implementar las mejoras

Verificar

12. Evaluar la efectividad

Actuar

13. Institucionalizar la mejora y-o pasar al paso 9
Con lo anterior podemos ver que uno de los mayores beneficios que nos puede ofrecer
el implementar la norma ISO 9001:2000 es la mejora continua, ya que la
Ímplementación de la norma por si sola, no nos lleva hacia la excelencia, simplemente
nos ayuda a ofrecer un producto con las mismas características una y otra vez.

Esto nos lleva a pensar que la Ímplementación de la norma y la mejora continua es el
camino más seguro hacia la excelencia, ya que las prácticas de la norma ISO 9001:2001
nos permite congelar las actividades de nuestro sistema de calidad que ofrecen valor a
nuestros clientes, y la mejora continua nos permite mejorar nuestro sistema de calidad
para podernos enfocar a conseguir la excelencia.
Figura 1 - Camino a la Excelencia - (González, 2006)
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2.5 El Sistema de Administración de Calidad

De alguna manera u otra, todas las empresas, grandes y pequeñas tienen una forma
establecida o un sistema de hacer negocios. En una empresa pequeña, lo más probable
es que el sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Un
sistema de calidad identifica estos rasgos que pueden ayudar a que la empresa satisfaga
consistentemente los requisitos de sus clientes.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el público, buscan la confianza que
puede dar el que un pequeño negocio tenga un sistema de calidad Si bien satisfacer
estas expectativas es una razón para tener un sistema de calidad, puede haber otras,
como (López, 2006):

• Mejorar el desempeño coordinación y productividad
• Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes
• Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades

implícitas y explícitas de sus clientes
• Confianza en que la calidad que se busca, se está logrando y manteniendo
• Evidencia a los clientes y clientes potenciales, de las capacidades de la

organización
• Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participación en

él.
• Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones más

grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en
licitaciones públicas)

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es sólo un medio
y no puede tomar el lugar de los objetivos fijados para la empresa. El sistema de
calidad debe ser r avisado y actualizado regularmente para estar seguro de que se están
logrando mejoras valiosas y económicamente viables

Un sistema de calidad, en sí mismo, no conduce automáticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto No resuelve todos los problemas. Esto
significa que se debe dar un enfoque más sistemático a la empresa. Los sistemas de
calidad no son solo para grandes compañías ya que tratan de como se maneja una
empresa, se pueden aplicar a todos los tamaños de empresas y a todos los aspectos de la
administración, como mercado tecnia, ventas y finanzas, así como el negocio básico. Le
corresponde a cada cual decidir el alcance de la aplicación.

No es conveniente que los sistemas de calidad resulten en burocracia excesiva, papeleo
o falta de flexibilidad. Todos los negocios tienen una estructura de administración y ésta
es la base sobre la que se construye el sistema de calidad.

Es posible encontrar cuando se está buscando la certificación en la norma ISO
9001:2000, que ya está cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en estas normas
pero no ha registrado cómo lo hace. Es conveniente hacer cambios y adiciones sólo si
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son necesarios para cumplir los requisitos de la norma o ayudan de alguna manera a la
empresa.

Como se mencionó en la parte de beneficios, el sistema de calidad no es la solución a
todos nuestros problemas ni el camino al éxito, sin embargo el sistema de calidad
constituye una herramienta muy valiosa para ser consistentes en la obtención de calidad
en nuestro producto y con esta herramienta y la mejora continua se tienen dos
herramientas muy valiosas para acercar a nuestra compañía hacia la excelencia.

2.6. El Manual de Calidad

Para todas las compañías, el manual de calidad constituye la pieza maestra de toda la
documentación referente al funcionamiento de la empresa. Dentro de este manual,
deben de existir lazos claros entre el manual de calidad y los demás documentos
existentes en la empresa. En particular, todo documento utilizado debe poder
localizarse a partir del manual de calidad.

Como se menciona por Guy Laudoyer en su libro "La Certificación ISO 9000"
(Laudoyer, 2006), tenemos que tener siempre en mente que el manual de calidad es
primeramente una herramienta de trabajo interno de la empresa, que describe el sistema
de calidad; este debe de ser comprensible y constituir un documento de referencia para
todos los que intervienen en una empresa, por lo tanto se exige que este manual sea
descriptivo, conciso y completo.

Los procedimientos, instrucciones, estándares, etc., son los documentos resultantes de
la memorización de las formas de hacer, de prácticas, de las reglas que son utilizadas y
sabemos que nos permiten repetir, de forma rutinaria y sin error la fórmula para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Es necesario que toda esta información quede por escrito en el manual de calidad para
evitar que estas prácticas y reglas sean mal utilizadas o modificadas por algún individuo
de la compañía sin que le sea informado a todos los demás involucrados. Además es
muy difícil difundir estas prácticas y reglas a través de toda la organización, si estas no
están por escrito.

Es importante que el personal de la empresa entienda que los procedimientos no deben
de ser considerados como restricciones, sino como soluciones adaptadas a problemas
resueltos anteriormente y estas nos ayudan para un funcionamiento conveniente de la
empresa.

Para poder tener un sistema de calidad robusto y que cumpla con las necesites de la
compañía, es necesario que todos estos procedimientos sean redactados por las personas
implicadas en cada uno de los procesos, ya que nadie mejor que ellos saben como
realizar su trabajo.
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Para que nuestro sistema de calidad vaya evolucionando, debemos de tener en mente
siempre que los procedimientos no son fijos; estos deben mejorarse. La norma ISO
9001:2000 prevé la mejora continua, y es basada en esta que todos los procesos deben
de revisarse continuamente para mejorar el desempeño de la compañía.

2.7. El Proceso de Certificación

Aunque comúnmente no se habla de este tema, una compañía puede implementar la
norma ISO 9001:2000 sin la necesidad de ser auditada y certificada por una casa
certificadora.

Estamos acostumbrados a escuchar acerca de las certificaciones en ISO 9001:2000 que
asumimos que no se puede tener implementada la norma sin la auditoria y certificación
de una compañía con las acreditaciones necesarias, sin embargo, esto es una
equivocación, ya que las norma ISO 9001:2000 es una norma voluntaria que puede ser
implementada sin la necesidad de la auditoria y certificación de una casa certificadora.

Sin embargo, la mayoría de las compañías toman la decisión de certificar su sistema de
administración de calidad con el objetivo de confirmar que este está fundamentado
conforme a la norma ISO 9001:2000.

Para llevar a cabo este proceso, es necesario contratar a una casa certificadora. El
escoger a la compañía adecuada para que va a lleve a cabo la certificación, es de vital
importancia, ya que los resultados obtenidos del proceso de certificación están basados
en los hallazgos que el certificador independiente encuentro a lo largo del proceso y de
las acciones correctivas que se implementaron basadas en estos hallazgos.

2.8. Certificación, Registro y Acreditación

Las palabras certificación, registro y acreditación serán encontradas a través del
proyecto para implementar la norma ISO 9001:2000 en una empresa, es por eso que es
importante definirlas.

De acuerdo a la norma ISO/IEC 17000:2004 - Vocabulario y Principios Generales,
estás tres palabras tienen un significado diferente. En el contexto de la norma ISO
9001:2000, la certificación se refiere a la expedición de un certificado por escrito por
parte de una compañía externa e independiente que ha auditado el sistema de
administración de la compañía y que este cumple de conformidad con los
requerimientos especificados en la norma. Registro por su parte, significa que el auditor
externo guarda la certificación de la compañía en su registro de clientes certificados.
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Con esto en mente, es importante que el sistema de calidad de la compañía sea
certificado y registrado. Para fines prácticos, en el contexto de la norma ISO
9001:2000 la diferencia entre estos dos términos no es significativa y el uso de los
mismos es generalmente aceptado.

Por el contrario, usar el término acreditación buscando utilizar está como una
alternativa para sustituir la palabra certificación, es un error, por que significa algo
diferente. En el contexto de la norma ISO 9001:2000, acreditación se refiere al
reconocimiento formal de a un panel de especialistas para que estos a su vez puedan
certificar a nuestras compañías. En términos prácticos, una acreditación, es como la
certificación de un auditor independiente.

2.9. Las Auditorias

Dentro de las organizaciones, podemos encontrar muchos tipos de auditorias con
diferentes fines. Auditorias financieras, auditorias de seguridad, calidad, energía, etc.
En este caso en particular, nos referiremos a las auditorias de calidad.

Una auditoria de calidad es un procedimientos mediante el cual se recopila información
acerca de la implementación del sistema de administración de calidad de una empresa,
posteriormente, esta información es evaluada de acuerdo a los estándares del sistema de
calidad y posteriormente algunas recomendaciones son dadas por la persona que
elaboró la auditoria.

Este procedimiento de auditoria, es una herramienta muy valiosa que bien utilizada nos
puede llevar hacia la mejora continua de nuestro sistema de administración de calidad y
de nuestra compañía.

Normalmente, podemos encontrar dos tipos de auditorias dentro de las empresas, la
auditoria interna y la auditoria externa.

La auditoria interna tiene muchas diferentes presentaciones, sin embargo para fines
prácticos, definiremos que una auditoria interna, es aquella que es realizada por
miembros de la compañía y una auditoria externa, es realizada por una empresa
independiente.

Como lo es mencionado por Thomas Tuttle (1988), antes de decidir que tipo de
auditoria es la que mejor le acomoda a la compañía, es importante considerar el tipo de
compañía en la cual se está impartiendo esta auditoria.

Los aspectos a considerar, es si esta es una compañía autodirigida y que entiende la
necesidad de la mejora continua, o si estamos en una organización complaciente y que
no percibe la fuerte necesidad de la mejora continua.
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Primeramente, para la organización que siente el deseo de mejorarse, la información
obtenida de la auditoria provee un estimulo para la mejora. En este caso existen dos
aspectos de esta organización que son importantes, la distancia que existe entre la
situación actual y lo que podemos llegar a ser, y que esta información nos puede dar la
dirección hacia la mejora continua.

Por otro lado tenemos al otro tipo de organizaciones que no reconoce la necesidad de la
mejora continua. En este caso casi siempre es necesario tener una auditoria externa para
poder generar el nivel de presión necesario para que se inicie el cambio.

Generalmente, nos vamos a encontrar con compañías que están a la mitad del camino,
no son totalmente renuentes al cambio y la mejora continua, pero no se encuentran en
un nivel para poder ser llamadas autodirigidas, es por eso que lo más recomendable es
tener una combinación de este tipo de auditorias.

Utilizando la combinación de auditorias internas y externas puede generar un motor de
cambio importante que lleve a la compañía en la dirección de la excelencia.

Lo más importante en este caso, es reconocer el beneficio que este tipo de auditorias
nos puede generar y lograr por medio de estas el cambio necesario dentro de la
organización para obtener la mejora continua.

2.10. Acciones Correctivas y Preventivas

Uno de los elementos que mayor valor agrega a la norma ISO 9001:2000, son las
acciones correctivas y preventivas. Como lo sugiere la norma, un sistema de
administración de calidad efectivo nos lleva por el camino de la mejora continua y
elimina los desperdicios. Desde un punto de vista práctico, el utilizar las acciones
correctivas y preventivas dentro de la empresa, nos evita tener que resolver los mismos
problemas una y otra vez.

Las acciones correctivas y preventivas en base a lo que la norma ISO 9001:2000, es una
manera de formalizar la solución que le damos a los problemas que encontramos
diariamente dentro de nuestra organización.

Con esto en mente, la alta dirección de la compañía debe de involucrar a todo el
personal para que este mecanismo de mejora sea utilizado dentro de la compañía para
mejorar los procesos de la organización.

Este mecanismo puede ser utilizado para generar acciones correctivas de operación,
ventas, finanzas, etc. En sí el mecanismo de acciones preventivas y correctivas puede
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ser utilizada en cualquier departamento de la organización, sea cual sea la actividad que
este departamento desempeñe.

Como lo dice la norma ISO 9001:2000, las acciones preventivas son aquellas que están
enfocadas a eliminar la causa de problemas potenciales. La información del análisis de
datos debe resultar en la identificación de potenciales causas raíces de futuros
problemas. Por otro lado, una acción correctiva usa información para eliminar causas de
no conformidades identificadas y prevenir su recurrencia. (Liebesman, 2003).

Es importante considerar que las acciones correctivas y preventivas nos dan resultados
"locales" y no globales dentro de la compañía. La alta dirección de la compañía debe de
realizar todos los cambios globales durante el proceso de revisión gerencial.
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Capítulo 3. Metodología para una implementación exitosa de un sistema de calidad
basado en la norma ISO 9001:2000

3.1. El proyecto de Implementación

A principios del año 2004, la organización toma la decisión de implementar la norma ISO
9001:2000 para contar con un sistema de administración de calidad robusto que le
permita satisfacer los requerimientos del cliente de manera continua.

Para llevar a cabo esta iniciativa, se desarrollo una metodología basada en las 8 fases de
la implementación de la norma propuesta por Robert Peach (Peach, 1997),
complementada por metodologías seguidas por otras compañías y la documentación
revisada previamente durante la elaboración de este trabajo.

3.2. Fase 1 - Obtener el compromiso

La fase 1 crea el ambiente y las bases para el proyecto de implementación de la norma
ISO 9001:2000. El objetivo de las fase 1 es propiamente el obtener el compromiso de los
gerentes en todos los niveles de la organización, pero especialmente el compromiso de la
alta dirección para que estos lleguen a considerar como una de las mayores prioridades de
la compañía la implementación de la norma y poder así obtener los recursos necesarios
para llevar a cabo este importante proyecto.

Todos los niveles gerenciales y de mandos medios dentro de la organización deben de
apoyar y participar durante el proceso de implementación de la norma, ya que la
implementación del sistema de administración de calidad es parte de la estrategia a largo
plazo para cada compañía.

La norma ISO 9001:2000 impacta a todos los departamentos de una organización, y es
importante que todos los involucrados participen en la implementación de la norma, ya
que nadie mejor que ellos sabe como hacer los procesos de cada una de las áreas, y para
que los procedimientos sean efectivos, estos tienen que ser desarrollados por las personas
que saben mejor hacer el trabajo.

3.2.1. Identificar y Aclarar Prioridades

Durante esta fase, es muy importante identificar y aclarar prioridades por parte de la
dirección. Es muy difícil que un proyecto de implementación genere frutos si este no está
dentro de las más altas prioridades de la dirección de la compañía. Es correcto que la
implementación y certificación en la norma no sea la prioridad no. 1, pero es importante
que este proyecto de implementación, sea una de las primeras prioridades y que la
asignación de recursos y el programa de implementación estén de acuerdo a estas
prioridades. Así mismo es importante que el esquema de prioridades de la compañía sea
transmitido a lo largo de la organización, para que el proyecto tenga el peso requerido y
el avance sea acorde a las necesidades de la compañía. (Peach, 1997),
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3.2.2. Nombramiento del Líder

En esta fase, es también donde se designa a un líder del proyecto. Esta persona será a la
cual la dirección podrá señalar como responsable de llevar a cabo el proyecto de
implementación de la norma ISO 9001:2000. Para que esta persona pueda realizar un
trabajo adecuado, deberá recibir un apoyo adecuado de la dirección de la compañía, es
importante que esta persona entienda los procesos de negocio de la compañía

Otro factor crítico para el buen desempeño del líder del proyecto, es que cuente con el
tiempo suficiente para poder dedicárselo al proyecto y poderlo sacar adelante en un
tiempo razonable. (Johannsen, 1996)

3.2.3. Definición del Proyecto

De igual manera en que se haría con un proyecto importante dentro de la compañía, se
debe de definir un propósito claro para llevar a cabo el proyecto de implementación de la
norma ISO 9001:2000. El crear una declaración por escrito del propósito tiene los
siguientes beneficios (Peach, 1997),

• Durante el desarrollo de este escrito saldrán a la luz algunas cuestiones
importantes referentes a la implementación de la norma, esto nos da la
oportunidad de aclarar estas cuestiones y tomar decisiones sobre de ellas.

• Una declaración completa genera enfoque y guía para el proyecto entero.

• Una declaración por escrito y con la firma del director es una demostración del
compromiso que este tiene con el proyecto.

• Dentro de esta declaración, normalmente se definen los beneficios esperados y
esto nos da una guía para revisar posteriormente si el impacto del proyecto fue
adecuado o no.

La figura 2 muestra un ejemplo de una declaración de propósito

Es importante que la declaración escrita incluya lo siguiente:

• Objetivo del Proyecto de Implementación
• Beneficios Esperados
• Fecha esperada de implementación y certificación
• Alcance del Sistema de Administración de Calidad
• Posición del proyecto de implementación dentro de las prioridades de la compañía
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Figura 2 - Declaración de Propósito (González, 2006)
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3.2.4. Educación de los Empleados

Obtener el compromiso y soporte de los empleados no siempre es fácil. Cuándo la
compañía está buscando la certificación de la norma. Por presiones externas los
ejecutivos de las compañías reconocen la importancia de la certificación, pero cuando la
compañía decide certificarse por motivos propios, es necesario vender la idea a través de
toda la organización de la misma manera que se vende cualquier proyecto en el cual se
tengan que invertir tiempo y dinero.

La actitud y el comportamiento de estas personas en la organización es crítica para
obtener la certificación del sistema bajo la norma ISO 9001:2000, así como para
mantener el registro a través del tiempo. Esto se relaciona directamente a los sistemas
implementados por la compañía para motivar a los empleados. (Cheng, 1998).

3.3. Fase 2 - Organización y Planeación

Así como la calidad de un producto es reflejo del esfuerzo que se puso en la fase de
diseño del mismo, la efectividad del sistema de administración de calidad de la compañía
será el reflejo del nivel de esfuerzo que se puso en planear y organizar el proyecto de
Ímplementación.

El objetivo de esta segunda fase es la de establecer una estructura que nos guíe hacia una
Ímplementación exitosa de nuestro sistema de administración de calidad.

3.3.1 Determinar el Status de la Situación Actual

Para poder planear y administrar de manera correcta nuestro proyecto de Ímplementación,
es necesario tener información clara en dos cosas: a dónde queremos llegar (definido en
la declaración de propósito) y cuál es el status actual. La determinación del status actual
de la compañía no solo te dice que es lo que se tiene que hacer para tener un sistema de
administración de calidad robusto, sino que también te da información para poder
organizar el proyecto de Ímplementación.

3.3.2. Establecimiento de la Estructura del Proyecto

Para poder llevar a cabo el proyecto de Ímplementación, es necesario crear una estructura
adecuada para el proyecto. Dependiendo del tipo de compañía, se diseña el tipo de
estructura del proyecto.

Una de las estructuras más comúnmente utilizadas en la industria, es la del equipo de tres
niveles. (Peach, 1997)

Un comité de dirección para ISO 9000 será creado por el director y todos los empleados
que le reportan directamente para monitorear y dar soporte al proyecto. Durante el
proyecto de Ímplementación, este comité deberá evaluar constantemente el progreso del
proyecto y los resultados obtenidos por el sistema de calidad.
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El comité de dirección creará un equipo para el proyecto de implementación. Los
miembros de este equipo normalmente son mandos medios o jefes de departamento de
todas las áreas de la compañía y que sus actividades afectan la calidad de los productos.
Adicionalmente a la administración del proyecto, el equipo de implementación de ISO
9000, están en una posición adecuada para diseñar, documentar e implementar un sistema
de administración de calidad.

El líder del proyecto deberá de ser un miembro del comité de dirección y miembro del
equipo de implementación. Los miembros del equipo de implementación normalmente le
dedicarán medio día a la semana al proyecto, mientras el líder del proyecto le estará
dedicando todo su tiempo al proyecto. (Peach, 1997)

El diseño, la documentación y la implementación de los elementos del sistema de
administración de calidad que se relacionan con funciones específicas, generalmente son
generados por empleados miembros de los departamentos y en puestos no gerenciales.
Estos miembros junto con los jefes del departamento crearán un equipo llamado equipo
por elemento. Los jefes de departamento normalmente son también miembros del equipo
de implementación. Los equipos por elemento solamente serán creados cuando sea
necesario.

3.3.3. Desarrollo del Plan del Proyecto

Una buena práctica en los negocios, es la de generar un plan formal y documentado para
administrar un proyecto de implementación de la norma ISO 9001:2000. Un buen plan
debe de cubrir cuando menos los siguientes puntos: (Peach, 1997)

• Definición del Proyecto (basada en la declaración de propósito).
• Estructura del Proyecto.
• Responsabilidades de los Empleados Involucrados.
• Programas, incluyendo las revisiones gerenciales
• Restricciones y cualquier otro evento que pueda afectar el desarrollo del proyecto.

3.3.4. Desarrollo de una guía para el sistema de calidad

El equipo de implementación deberá de desarrollar una guía para el diseño y
documentación de todos los elementos del sistema de calidad. Algunos puntos
importantes que debe de incluir esta guía son los siguientes (Peach, 1997)

3.3.4.1. Sistema de Control de Documentos

Este sistema aparte de ayudarnos a cumplir con la cláusula 4.5 de la norma, nos ayuda a
asegurar que todos los empleados cuentan con la última versión de los documentos que
necesitan para trabajar. Este sistema deberá de estar funcionando antes de que cualquier
elemento del sistema de calidad sea documentado.
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3.3.4.2. Determinar la Pauta para el Entrenamiento y Documentación de Todas las
Actividades que tienen un Impacto Directo en los Requerimientos de Calidad.

Para trabajos donde la compañía utiliza personal temporal un documento mostrando una
guía puede ser muy útil, sin embargo en otros puestos de la compañía el empleado debe
de contar con experiencia y otro tipo de capacidades y en este caso los procedimientos y
formatos no necesariamente abarcan todo lo necesario para poder realizar el trabajo
requerido, para este tipo de casos es probablemente necesario que los empleados que van
a realizar este trabajo cumplan con cierto tipo de entrenamiento o algún proceso de
certificación.

3.3.4.3. Desarrollo de una Guía para la Preparación de los Documentos del Sistema de
Calidad.

Además de las decisiones que se toman para el entrenamiento y documentación del
personal, el equipo de implementación debe de desarrollar la estructura de la
documentación, formatos aceptables, y mecanismos para la revisión y aprobación de
estos documentos. Estas actividades deberán de ser terminados antes de que cualquier
elemento del sistema de administración de calidad sea documentado.

Toda la documentación de la compañía debe de estar estructurada de tal manera que nos
de información coherente de cómo la compañía debe de funcionar.

A continuación se muestra una propuesta de estructura para la documentación del sistema
de administración de calidad. (Chong-Chuan, 1998)

Figura 3 - Estructura para la documentación del SAC - (Chong-Chuan, 1998)
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Basados en el modelo presentado en la figura 3, la estructura del sistema de calidad debe
de de cubrir lo siguiente:

• Contar con un buen manual de calidad que muestre la estructura y localización de
los documentos del sistema, incluyendo procedimientos, instrucciones de trabajo
y planes de calidad.

• Procedimientos que describan como el sistema administrativo de la compañía
funciona, que demuestren como interactúan las funciones ínter departamentales.

• Instrucciones de trabajo que provean información detallada de cómo se debe de
realizar una tarea en particular.

• Planes de Calidad que nos muestren actividades específicas, recursos y secuencia
de actividades relevantes para los productos, proyectos y contratos de la
compañía.

3.3.4.4. Selección de la Casa Certificadora

Dado que el proceso de selección de la casa certificadora es un poco lento, es importante
comenzar a revisar este tema en particular durante las primeras semanas del proyecto. Lo
anterior nos ayudará a poder encontrar una casa certificadora que pueda cumplir con
nuestras necesidades y que tenga tiempo de llevar a cabo el proceso de certificación una
vez que estemos listos. (Taylor, 1999).

3.4. Fase 3 - Definir y Analizar los Procesos

Cada compañía tiene su propia manera de realizar el trabajo y cuenta con una guía para
hacerlo por medio de procesos. Para que el trabajo fluya de manera adecuada, el sistema
debe de ser capaz de soportar todos los procesos de la organización.

La fase 3 tiene como objetivo el entender los procesos que se usan para crear y entregar
productos, en preparación para los planes de calidad.

Las actividades de esta fase serán las siguientes:

• Definir Procesos
• Hacer los diagramas de proceso.
• Medir el desempeño de los procesos
• Modificar los procesos.

3.4.1 - Definir Procesos

Todas las compañías cuentan con dos procesos esenciales que involucran a la mayoría de
los departamentos de la compañía. Estos pueden ser seguidos de manera formal e
informal y seguidos de manera muy variable dependiendo de la persona que los esté
siguiendo.
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El primer proceso es el de estimular a los clientes para que busquen nuestro producto y
de cómo la compañía debe de responder al cliente cada que envía una solicitud a nuestra
compañía. El resultado de este procedimiento resulta en la recepción de las órdenes de los
clientes de una manera u otra.

El segundo proceso es el de diseñar, producir, entregar, instalar, etc., para satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes.

Otras compañías además de tener estos dos procesos elementales, también cuentan con
un tercer proceso que es el de investigación y desarrollo de nuevos productos. (Peach,
1997)

3.4.2. Diagramas de Procesos

Los diagramas de flujo y de bloques son excelentes herramientas que nos ayudan a
describir o generar mejor un proceso de negocio.

Un diagrama de procesos efectivo nos muestra lo siguiente:

• El propósito o valor del proceso.
• Qué está pasando actualmente.
• Identifica e incluye todas las actividades relevantes envueltas en el proceso.
• Identifica e indica todas las interfases entre departamentos, proveedores, clientes

y sistemas.
• Captura el flujo del producto e información del producto.

Las compañías generalmente crean diagramas de proceso en diferentes niveles:

• Los diagramas en el más alto nivel muestran los procesos generales de toda la
compañía.

• Los diagramas de segundo nivel muestran como el producto y la información
fluyen dentro de cada uno de los departamentos.

• Los diagramas de tercer nivel muestran como se hacen las actividades más
detalladas dentro de cada departamento.

3.4.3. Medición de Desempeño de los Procesos

Conocer el estado actual de las actividades, entradas y salidas de nuestros procesos es un
paso importante para entender los procesos de negocio de la compañía. Sin embargo es
también muy importante saber, que tan bien están operando dichos procesos.

Las medidas de desempeño de los procesos es una parte vital del sistema de
administración de calidad, ya que no solo nos dan información de que tan bien estamos
operando, sino que nos da información de cómo y en donde podemos mejorar.
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Las siguientes consideraciones deberán de hacerse para cada una de las mediciones que
se hagan en la compañía (Peach, 1997)

Propósito
• Se deberá determinar el objetivo de realizar esta medición.
• Se deberá determinar como serán utilizados los resultados de la medición.

Método de Recolección de Datos
• Definir que se va a medir
• Frecuencia en toma de mediciones
• Quién toma las mediciones
• Como se toman las mediciones

Método de Análisis
• Quién analiza la información
• Cuándo se realiza el análisis
• Cómo se hace el análisis
• Como se presentan los resultados

Método de Revisión
• Quien recibe el análisis
• Cuando lo reciben
• Qué se espera que hagan con los resultados del análisis

Método de Retroalimentación
• Quién da la retroalimentación
• Cuándo se da la retroalimentación

3.4.4. Modificación de los Procesos

Una vez que conocemos bien el estado actual de nuestros procesos, y que tan buen
desempeño están teniendo, nos encontramos en un punto de decisión en donde podemos
hacer lo siguiente:

• Pasar a la siguiente fase, desarrollo de los planes de calidad.
• Hacer cambios en nuestros procesos resultantes de las medidas de desempeño.
• Atender situaciones complejas encontradas dentro de nuestros procesos que

pueden afectar a la compañía de una manera más significativa.

3.5. Fase 4 -Desarrollo de los Planes de Calidad

La norma ISO 9001:2000 requiere que la compañía tenga planes de calidad, esto significa
que la compañía debe de identificar la manera en que prácticas, recursos y secuencias
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combinadas se combinan para cumplir con los requerimientos de calidad para productos,
proyectos y contratos.

Las actividades para desarrollar un plan de calidad son las siguientes:

• Determinar el alcance del plan de calidad.
• Determinar los requerimientos de calidad.
• Traducir los requerimientos en factores a ser controlados.
• Selección de límites de control.
• Establecer indicadores y métodos de control
• Modificar los procesos.

El objetivo de la fase no. 4 es la de crear y documentar una visión integrada a través de
toda la organización de cómo ciertas prácticas, recursos y secuencia de actividades se
combinan para cumplir con los requerimientos del cliente.

3.5.7. Determinar el alcance del plan de calidad

Si la compañía tiene un sistema que mide y controla de manera adecuada los procesos de
la compañía, asegurando de manera consistente la calidad del producto y se tienen
documentos adecuados para probarlo, probablemente solamente se tendrá que
documentar lo que ya se ha venido haciendo anteriormente para completar la fase 4. Sin
embargo, si la compañía no tiene un sistema de medición adecuado, el desarrollo de los
planes de calidad dependerá de la naturaleza de los productos y de los clientes a los que
se atienden.

Existen varios escenarios que la compañía debe de considerar para generar los planes de
calidad: (Peach, 1997)

• Si la compañía tiene una sola línea de productos, en donde estos son muy
similares y ninguno de los clientes impone requerimientos inusuales, la manera en
que se cumplan los requerimientos de calidad será muy similar en todas las
ocasiones y para todos los clientes. Si esta es la situación, la compañía deberá de
generar un plan de calidad genérico con posibles variaciones tomando en cuenta
las diferencias menores en los productos.

• Si los productos se hacen a la medida del cliente, o los clientes tienen
requerimientos especiales, podría ser necesario generar un plan de calidad
específico para cada proyecto o contrato.

• El tercer escenario es donde se tenga una situación hibrida en donde se genere un
plan de calidad genérico en donde se le puedan hacer adiciones, cambios, etc.
Dependiendo de el tipo de contrato que se esté atendiendo.
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3.5.2. Determinación de los Requerimientos de Calidad

Durante la fase 3, se identificaron los indicadores que determinan las capacidades de
nuestros procesos. En la fase 4 se complementan agregando medidas más detalladas
basadas en requerimientos de calidad específicos de nuestros clientes.

Los requerimientos de calidad son atributos que se le dan a la salida de un proceso y que
son que son esperados por clientes internos o externos para ser utilizado, indicados en
términos cuantitativos en la manera de lo posible.

3.5.3. Traducir los Requerimientos en Términos que pueden ser Controlados.

Cuando se realiza esta actividad, se traduce cada uno de los requerimientos de calidad
documentados en uno o más productos o factores de proceso que deben de ser
controlados para cumplir con los requerimientos del cliente.

Algunos de los factores que nos está requiriendo el cliente pueden ser controlados
directamente, tales como tolerancias de maquinado, dimensiones, cantidades, etc. Sin
embargo, existen otros factores que tienen que ser controlados de manera indirecta. Un
ejemplo de este tipo de requerimientos es el tiempo de espera que tiene un cliente antes
de ser atendido.

Por otro lado, es muy importante ponerle una prioridad a todos los requerimientos de
nuestros clientes. Esto nos ayudará a poder enfocar nuestros esfuerzos a los
requerimientos que son más importantes para nuestros clientes.

Durante este proceso, se podrán identificar dos categorías de factores:

• Factores que pueden ser medidos y controlados.
• Factores que solamente deben de ser monitoreados y en los cuales se debe de

intervenir si su desempeño se convierte en un problema.

3.5.4. Selección de Límites de Control

Una vez que se tienen bien claros los requerimientos del cliente y se cuenta con una lista
de los factores que deben de ser controlados y monitoreados, se puede definir cual es el
nivel de desempeño deseado para cada uno de los factores. Normalmente, la definición
del nivel requerido de desempeño, se hace por medio de la definición de límites de
control.

La mayoría de las compañías deben de ser capaces de seleccionar los límites de control
adecuados para sus procesos basados en la experiencia. La sabiduría colectiva y la
experiencia de la gente en el proceso si se usa de manera adecuada, pueden generar
límites de control aceptables para factores individuales.
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3.5.5. Establecimiento de Mediciones y Métodos de Control

El establecimiento de mediciones y métodos de control para factores, es muy importante
por que nos ayudan a mantener nuestro proceso dentro de los límites de control
requeridos para cumplir con los requerimientos del cliente.

El tipo de mediciones casi siempre está determinado desde la naturaleza del factor a ser
controlado y monitoreado. Existen varios tipos de indicadores que se mencionan a
continuación:

• Mediciones de precisión. Este tipo de mediciones puede referirse simplemente a
contar el número de piezas o a medir físicamente los parámetros como
dimensiones, peso o volumen.

• Mediciones de puntualidad. Este tipo de mediciones puede ser medida en
segundos, horas o días. Algunas veces una medición indirecta de puntualidad
puede ser la acumulación de clientes en una fila de espera.

• Mediciones de cumplimiento de requisitos. Este tipo de mediciones
normalmente involucra un comparativo entre el estado actual de un proceso y una
lista de requisitos que muestra lo que se tiene que cumplir para que se pueda dar
una cierta condición.

• Mediciones de Servicio. Este tipo de mediciones normalmente son muy
subjetivas y casi siempre de manera indirecta, los factores que afectan estas
mediciones pueden ser traducidas en los otros tres tipos de mediciones que
típicamente son más objetivas.

La variabilidad de los factores, la velocidad con la que pueden ser tomadas las medidas
de control y la dificultad o costo en los que se incurre para tomar las mediciones son
factores que se deben de tomar para definir la frecuencia con que se harán y analizarán
este tipo de mediciones.

3.5.6. Modificación de Procesos

Inevitablemente los planes de calidad nos estimulan a pensar acerca de nuestros procesos
de negocios, es aquí en donde se da como resultado que salgan a la luz posibles mejoras
de nuestros sistema de administración de calidad. Todos estos descubrimientos deberán
de ser documentados y revisados por el comité de dirección.

37



3.6. Fase 5 — Diseño de los elementos del sistema de calidad

La Fase 5 tiene dos principales objetivos:

• Desarrollar los planes de acción para diseñar, documentar e implementar cada uno
de los elementos del sistema de calidad.

• Diseñar y validar los procesos que soportan a cada uno de estos elementos.

3.6.1. Establecimiento de los equipos por elemento

Los equipos por elemento diseñarán, documentarán e implementarán el nuevo sistema de
administración de la calidad. Todos los miembros de los equipos por elemento deberán
tener cierto nivel de especialización, experiencia o posición que los haga apropiados para
trabajar con los elementos específicos del sistema de administración de calidad.

A continuación se presenta una propuesta que muestra como deben de estar formados los
equipos por elemento y que parte del sistema de administración de calidad deben de
diseñar, documentar e implementar.

Comité de Dirección

El comité de dirección debe de formar el equipo por elemento para todas diseñar,
documentar e implementar todas las actividades relacionadas con las responsabilidades
de la dirección. Todas estas actividades deberán de estar completadas antes de que
comience la fase 4, con el objetivo de que la política de calidad, los objetivos de calidad y
los procedimientos de calidad, puedan ser utilizadas a través de la implementación del
proyecto.

Equipo de Implementación

El equipo de implementación está en la mejor posición para formar el equipo por
elemento para las actividades que afectan todo el sistema de administración de calidad
como lo son: el control de documentos, acciones correctivas y preventivas, auditorias
internas, control de los registros de calidad y entrenamiento. Todo esto debe de estar
terminado antes de comenzar la fase no. 5, para que los procedimientos relacionados
puedan ser usados durante el diseño, la documentación y la implementación de otros
elementos.

Representantes de los Departamentos

Los representantes de los departamentos que tienen conocimiento de cómo se lleva a
cabo el trabajo, están en la mejor posición para participar en los equipos por elemento
que trabajarán en todo lo que está relacionado con procesos internos de la compañía que
afectan directamente los requerimientos del cliente.
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3.6.2. Status de la situación actual por elemento

Así como se hizo en la segunda fase con el objetivo de tener una planeación adecuada, se
hará un análisis de la situación actual para cada uno de los elementos de la organización,
de tal manera que los equipo por elemento sabrán en que punto se encuentran y podrán
hacer un plan para saber a dónde quieren llegar.

3.6.3. Desarrollo del plan de acción para cada uno de los elementos

Cada uno de los equipos por elemento junto con la información de la situación actual por
elemento deberá de generar un plan de acción para diseñar, documentar e implementar
cada uno de los elementos del sistema de administración de calidad.

La profundidad del plan de acción dependerá de que tan lejos esté la meta para cada uno
de los elementos conforme a la situación actual. Cuando más cerca se encuentra cada uno
de los elementos de su meta, menor será el nivel de profundidad para el plan de acción.

Típicamente un plan de acción deberá de contener los siguientes puntos:

• Aplicación del elemento dentro de la compañía (todas las actividades, todos los
departamentos).

• Análisis del trabajo que se debe de hacer. (Descripción detallada).
• Plan para el diseño y validación del elemento.
• Plan para la documentación del elemento.
• Plan para la implementación del elemento.

• Programa de trabajo.

3.6.4. Diseño de la documentación

3.6.4.1. Propuesta de las Capacidades Necesarias
El diseño de las nuevas prácticas y procedimientos deberá de empezar con la propuesta
de habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo cada una de las actividades
del sistema de administración de calidad. Si no se tiene esta información, difícilmente los
nuevas prácticas y procedimientos cumplirán con las necesidades de los empleados.

La información requerida respecto a las capacidades necesarias para realizar cada uno de
los nuevos procedimientos puede venir de diferentes fuentes, normalmente, este tipo de
información vendrá de los empleados, supervisores de línea y los planes de calidad.

Finalmente, los responsables de establecer las capacidades necesarias para realizar cada
uno de los trabajos, son los supervisores. Con esto en mente, hace mucho sentido que
para esta parte, los equipos por elemento trabajen directamente con los supervisores de
línea para establecer en los procedimientos las capacidades necesarias para cada
empleado.
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3.6.4.2. Diseño de Procedimientos

Una vez que se han definido las capacidades requeridas para realizar los trabajos dentro
de cada departamento, los equipos por elemento pueden diseñar o refinar los
procedimientos para cumplir los requerimientos de la norma.

Para definir los procedimientos, es importante que los miembros del equipo por elemento
analicen de manera adecuada el estado actual de la compañía y definir a donde se quiere
llegar, de manera adicionalmente, deben de trabajar junto con la gente que realiza el
trabajo para poder definir la mejor y más práctica manera de cumplir con la norma. Una
vez teniendo estas dos cosas, se podrá definir un procedimiento para cada una de las
actividades de la compañía. Ver Anexo 1 para ver el listado de procedimientos del SAC.

Una vez que se tiene definido el procedimiento, los miembros del equipo por elemento
tendrán que escribir los procedimientos hasta un nivel de detalle adecuado para que
también puedan ser comprendidos por los empleados que no participaron en el diseño del
procedimiento. Cada procedimiento deberá de incluir una descripción detallada de lo que
se tiene que hacer, así como dibujos, sketeches o diagramas de flujo que muestren como
se debe realizar cada una de las actividades de la compañía. Si para realizar una actividad
es necesario utilizar parámetros de operación o tablas, este procedimiento las deberá de
incluir.

Para confirmar que los procedimientos diseñados cumplen tanto con los requerimientos
de la norma y con los requerimientos de la compañía, será necesario probar estos
procedimientos y revisar los resultados, ya" que estos si es necesario los procedimientos
deberán de ser modificados de acuerdo a los resultados mostrados en la prueba de cada
uno de estos.

3.7. Fase 6 - Documentación de los Elementos del Sistema de Calidad

Durante la fase 5, cada uno de los equipos por elemento desarrollaron un plan para
documentar cada uno de los elementos del sistema de calidad, ahora en la fase 6 será
necesario asegurarse que la documentación para cada uno de los elementos de calidad
fueron desarrollados, revisados y aprobados adecuadamente.

Basados en las prioridades establecidas por el equipo de implementación en la fase 5 y el
esfuerzo actual necesario para documentar cada uno de los elementos del sistema de
calidad se tomará la decisión de cuando documentar cada uno de estos elementos.

La documentación del sistema de calidad podrá ser separada de la siguiente manera:

• Desarrollos de Procedimientos
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• Desarrollo de Instrucciones de Trabajo
• Desarrollo del Manual de Calidad

3.7.1. Desarrollo o adecuación de procedimientos

En este punto, los miembros del equipo por elemento o algunos otros empleados
terminarán de escribir los procedimientos del sistema de calidad.

Para poder finalizar los procedimientos del sistema, los miembros del equipo por
elemento deberán de contar con la siguiente información:

• Propuesta de las capacidades necesarias para cada procedimiento.
• Diseño de cada uno de los procedimientos.
• De parte del equipo de implementación deberán de recibir: la estructura de la

documentación, formatos y medios de difusión, guías y los procedimientos de
revisión y aprobación para los procedimientos.

• Procedimientos para control de documentos.

Al mismo tiempo, los miembros designados de cada departamento prepararan las
instrucciones de trabajo requeridas. Todas las instrucciones de trabajo deberán de ser
referenciadas en los procedimientos de la compañía que lo requieran.

3.7.2. Pruebas preliminares de la documentación del sistema de calidad

Durante esta fase y una vez terminado el desarrollo de los procedimientos e instrucciones
de trabajo deberemos de dividir las pruebas de la documentación del sistema de calidad
en dos partes: la primera deberá de incluir la revisión de la documentación por parte de
los usuarios, esto nos ayudará a saber si realmente la documentación que se está
generando proporciona la información necesaria a los empleados para realizar su trabajo.

Una vez que la documentación sea modificada con la información proporcionada por la
revisión de los usuarios, se deberá de utilizar la documentación en condiciones reales de
operación para verificar que esta funciona verdaderamente.

El tiempo de prueba para cada uno de los elementos del sistema deberá de ser adecuado
para poder verificar que cada elemento es adecuado y además cumplir con el programa
del proyecto de implementación.

Después de cada una de las pruebas, se deberán de analizar y revisar la documentación
hasta que se llegue al punto en que se tiene la confianza plena de que esta será adecuada y
cumpla con los requerimientos tanto de la norma como de la compañía.
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3.7.3. Realización de la auditoria de efectividad

Una vez que las pruebas y las revisiones a los documentos han sido realizadas, los
procedimientos deberán de pasar por una auditoria de 3 niveles:

• El equipo del proyecto de implementación deberá de auditar los procedimientos
para que estos sean consistentes y compatibles con otra documentación del
sistema. Además deberán de revisar que los procedimientos se adhieran a la guía
de documentación de la compañía, así como la adherencia de los procedimientos
al plan de calidad.

• Los departamentos involucrados deberán de auditar los procedimientos e
instrucciones de trabajo en cuestiones de utilización y entendimiento, utilizando
los procedimientos de revisión de documentos realizado por el equipo de
implementación.

• Auditores internos deberán de auditar los procedimientos e instrucciones de
trabajo con respecto a los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

Las auditorias de efectividad deberán de ser realizadas en el orden propuesto. Cada vez
que se termine una de las etapas, los documentos deberán de pasar a la siguiente etapa.

Una vez que las auditorias de efectividad son realizadas, y las revisiones resultantes han
sido llevadas a cabo, la documentación deberá de ser entregada a las personas designadas
para esta aprobación. Estas personas pueden ser el equipo de implementación o el comité
de dirección.

3.7.4. Desarrollo del Manual de Calidad

La sub cláusula 4.2 de la norma ISO 9001:2000 requiere que se cuente con un manual
que muestre la estructura de la documentación del sistema de calidad. Con esto en mente,
el manual de calidad no puede ser completado sino hasta que todos los procedimientos

El manual de calidad deberá de contar con una descripción del sistema de calidad de la
compañía, además de contar con una lista de todos los procedimientos incluidos en el
sistema de calidad.

3.8. Fase 7 - Implementación de los elementos del sistema de calidad

La fase 7 tiene los siguientes objetivos:

• Desplegar todos los elementos del sistema de calidad alrededor de toda la
organización.

• Asegurar que la operación de la compañía se adhiere a las políticas de calidad,
procedimientos e instrucciones de trabajo.

• Demostrar la efectividad de todo el sistema de calidad.
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3.8.1. Aseguramiento de competencias

Para cada uno de los elementos del sistema de calidad, habilidades y conocimientos
necesarios para realizar cada una de las actividades fueron definidos durante la fase 5 y 6.
Antes de poner los procedimientos en uso, es necesario que los equipos por elemento se
aseguren de que todos los empleados involucrados se aseguren de contar con estas
habilidades y conocimientos y en su defecto capacitarlos para que los adquieran.

3.8.2. Aplicación de los procedimientos

La aplicación de los procedimientos tiene dos aspectos importantes: el primero es el
entrenamiento. Los empleados (incluyendo a los directores) deberán de recibir el
entrenamiento adecuado para poder utilizar los procedimientos.

El segundo aspecto a considera es usar los procedimientos. De manera paralela con el
aseguramiento de las competencias, se deberá de llevar un proceso de cambio entre las
prácticas actuales de trabajo y los nuevos o refinados procedimientos del sistema de
calidad. Un proceso doble en el que se estén utilizando las prácticas actuales y los nuevos
procedimientos podrá ser necesario.

3.8.3. Auditoria de conformidad

Después de un tiempo razonable de que los nuevos procedimientos han sido aplicados,
será necesario realizar una auditoria de conformidad para determinar si en la práctica, se
están utilizando los nuevos procedimientos e instrucciones de trabajo. Es muy factible
que se encuentren no conformidades que generen la necesidad de una acción correctiva.
Toda no conformidad deberá de ser resuelta a través de un procedimiento formal de
acciones correctivas.

3.8.4. Seguimiento del Desempeño

La utilización de los procedimientos bajo condiciones de operación actuales a través del
tiempo, es la única manera que se puede tener para validar completamente el sistema de
administración de calidad. El tiempo requerido para evaluar la efectividad del sistema
puede ser bastante largo. Por esta razón es importante es importante planear con
antelación la obtención de información para poder medir el desempeño del sistema de
calidad.

Aparte de las auditorias internas, el sistema de medición del desempeño definido en la
fase 3 debe de decirnos lo siguiente:

• Si se están alcanzando los objetivos de calidad.
• Si los objetivos de calidad no se están alcanzando, que tan bien está funcionando

el sistema de calidad.
• Si el sistema de calidad está siendo igualmente efectivo para todos los

departamentos.
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• Si el sistema de calidad está siendo seguido constantemente por todos los
departamentos de la organización.

• Los problemas que se han venido encontrando.

Los resultados negativos durante el seguimiento del desempeño del sistema de calidad,
nos indican que algo estuvo mal ya sea con el diseño, la documentación o la
implementación del sistema de calidad. Dependiendo del análisis y cada una de las causas
para estos resultados negativos, los miembros del equipo por elemento o de
implementación, deberán de tomar acciones correspondientes para corregir estos
problemas.

Cuando el equipo de implementación está seguro de que los elementos del sistema de
calidad están de acuerdo a los requerimientos de la norma y de la compañía, es tiempo de
validar la implementación del sistema de una manera formal.

3.9. Fase 8 - Validación de la implementación

El objetivo de la Fase 8 es la de proveer un alto nivel de confianza de que nuestro sistema
de administración de calidad cumple con los requerimientos requeridos por la norma y la
compañía y en el caso de buscar la certificación, el sistema deberá de mostrar que cumple
con los requerimientos para obtener dicho certificado.

3.9.1. Pre-auditoria

La validación involucra la revisión del sistema de calidad por auditores externos. Para las
compañías que están buscando la certificación, una etapa previa a la auditoria de
certificación es llamada usualmente pre-auditoria.

Una pre-auditoria adecuada nos da las confianza de que durante la auditoria de
certificación no encontraremos ningún hallazgo mayor que pueda evitar que obtengamos
la certificación de nuestro sistema de calidad.

Como un beneficio adicional, esta pre-auditoria les da a los empleados la practica
necesaria para un proceso formal de auditoria de certificación. Actualmente, este proceso
de pre-auditoria es visto en la industria como una póliza de seguro para obtener la
certificación de nuestro sistema de calidad.

La pre-auditoria deberá de cubrir los siguiente para asegurarnos de la validación de
nuestro sistema de calidad:

• Asegurar que el sistema de calidad es adecuado para satisfacer con los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

• Encontrar evidencia suficiente de que todos los empleados siguen de manera
consistente los procedimientos del sistema.

• Asegurar que el sistema esté diseñado, documentado e implementado buscando
cumplir con los requerimientos del cliente previniendo no conformidades.
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Durante este proceso, los auditores internos encontrarán una serie de no conformidades,
de acuerdo al nivel de diseño, documentación e implementación que se haya tenido a
través del proyecto.

Una vez que se hayan atendido estas no conformidades por medio de un proceso formal
de acciones correctivas, el representante de la dirección será el responsable de asegurar
que el sistema de administración de calidad sea establecido, implementado y mantenido
de acuerdo a la norma ISO 9001:2000.

Será necesario que el proceso formal de certificación no se lleve a cabo sino hasta que se
terminen de completar las acciones correctivas generadas durante la pre-auditoria.

3.9.2. Auditoria de Certificación

La auditoria de certificación comienza después de la implementación y la pre-auditoria.
Durante esta etapa, la casa certificadora conducirá una auditoria de la documentación y el
despliegue del sistema de administración de calidad. Primero, el equipo de auditores
revisará la documentación del sistema de calidad. Una vez que los auditores están
conformes con la documentación presentada, se procederá a auditar a cada uno de los
elementos del sistema de calidad.

Durante esta parte de la auditoria, los auditores observarán el lugar de trabajo y se
entrevistarán con los empleados, además les requerirán información de los registros de
calidad y otros documentos involucrados. Una vez terminada la auditoria, el equipo de
auditores deberá de presentar un reporte por escrito. Si los auditores encuentran que el
sistema de calidad cumple con los requerimientos, recomendará a la compañía para que
sea registrada y es aquí donde el certificado de registro es emitido.

Después de que se ha recibido el certificado de registro, será necesario recalificar el
sistema de calidad después de un periodo establecido en la duración del certificado de
registro de nuestro sistema de calidad.
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Capitulo 4 - Caso de Estudio - Aplicación de la Metodología

Fase 1 - Obtención del Compromiso

La fase 1: Obtención del compromiso, es crucial para el éxito del proyecto, es durante
esta fase que se estará creando el ambiente que estará presente durante la ejecución del
proyecto. Si no se pone la atención adecuada durante esta etapa del proyecto, podremos
estar afectando todo el desarrollo del mismo ya que si no se tienen bien definidas las
prioridades y las responsabilidades de los miembros participantes, se puede alentar el
progreso del proyecto e incluso derrumbarse por completo.

4.1. Obtención del Compromiso

Cómo fue explicado en el capítulo 3, lo primero que se tiene que hacer es obtener el
compromiso tanto de la alta dirección como de los gerentes en general para poder pernear
este compromiso a través de la organización.

En este caso en particular, algo fundamental para lograr el compromiso de la alta
dirección y los responsables de área, fue que la decisión de implementar un sistema de
calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000 fue tomada entre todos y no fue una
imposición de la dirección como ocurre comúnmente en otras compañías.

En el año de 1998 la compañía comenzó a competir en el mercado global, y fue al salir a
conquistar nuevos mercados donde encontró que los estándares de calidad en países de
Europa, Estados Unidos y Asia eran mucho más altos que los estándares a los cuáles
normalmente se enfrentaba en México.Los problemas operativos generados por la falta de
un sistema que le permitiera a la compañía cumplir con los requerimientos de los clientes
de manera consistente, ocasionaban que gran parte de los proyectos en los cuales se
estaba participando, tuvieran problemas a tal grado que los márgenes de contribución
estaban muy por debajo de los niveles requeridos por la organización para lograr un nivel
aceptable de utilidad y la lealtad de los clientes estaba en riesgo, ya que si bien a final de
cuentas se entregaba un equipo industrial con tecnología de vanguardia, la relación con el
cliente se veía seriamente afectada por las tensiones generadas a causa de los problemas
encontrados a lo largo del proyecto. Conscientes de que los problemas de calidad ponían
a la compañía en una situación comprometiendo la relación de negocio que se tenía con
los clientes, se decidió que era necesario hacer una transformación en la empresa que
afectara directamente nuestro concepto de negocio, ya que se consideró necesario el
satisfacer invariablemente los requerimientos y expectativas de nuestros clientes.

Con lo anterior en mente, finalmente se comprendió que para poder conservar la relación
rentable con nuestros clientes, ya no era suficiente el entregar un equipo industrial con
tecnología de vanguardia, sino que nuestro nuevo concepto de negocio tenía que incluir
servicios que estuvieran respaldados por procesos robustos que acompañaran a nuestros
productos y que todo esto en conjunto formara un nuevo concepto que nos diera una
ventaja competitiva con respecto a nuestros competidores. Fue entonces cuando se tomo
la decisión estratégica de lanzar un proyecto de implementación de un sistema de
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administración de calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000, ya que este, sería la
base para poder lograr esta nueva propuesta de negocio.

El proceso mediante el cual se tomó la decisión de implementar el nuevo sistema de
calidad fue muy afortunado para la compañía, ya que fue aquí en donde los actores
principales de la compañía comprendieron que este nuevo sistema era fundamental para
la supervivencia del negocio y como fue mencionado en el capítulo 2, esta percepción fue
fundamental para el éxito del proyecto y la eficacia del sistema de calidad, ya que si este
fuese visto como una imposición de la dirección o como un requisito genérico para entrar
a un mercado en particular, este sistema hubiera estado destinado al fracaso.

Al tener esta percepción del proyecto, algo que resultó muy valioso fue que este nuevo
sistema de calidad no solo estaría afectando a los procesos administrativos de la
compañía, sino que estaría afectando en otras áreas de la empresa que impactan de
manera directa el nivel de valor agregado percibido en la relación de negocio que se tiene
con el cliente y en los niveles de utilidad generados por la compañía.

Algunos ejemplos de los beneficios esperados de la implementación del nuevo sistema de
calidad fueron los siguientes:

• Reducción en tiempo y costo del proceso de puesta en marcha de los equipos
mediante la generación de un nuevo procedimiento de pruebas generando
beneficios tangibles en reducción de costos de instalación, reducción de tiempos
de entrega y beneficios intangibles como una mejor relación con el cliente durante
la ejecución del proyecto, ya que los problemas encontrados serían cada vez
menores.

• Mayor nivel de cumplimiento en presupuestos debido a el nuevo sistema de
retroalimentación del indicador de desempeño de presupuestos en proyectos,
logrando así hacer más acertado el método de estimación, logrando tener un nivel
de contribución marginal mayor que en el pasado.

4.2. Identificación y Aclaración de Prioridades

En apariencia, para todas las personas dentro de la organización era muy claro que la
implementación del nuevo sistema de administración de calidad era necesario para la
supervivencia de la compañía; sin embargo, una vez comenzado el proyecto de
implementación, se encontró un problema que estuvo incluso a punto de "enterrar" el
proyecto de implementación del nuevo sistema de administración de calidad, la
imposición de lo urgente sobre lo realmente importante. Durante la evolución del
proyecto de implementación, se pudo encontrar que las actividades del día a día siempre
estaban por encima de las prioridades del proyecto.

La principal causa de este problema, fue identificada como la falta de un "campeón" o
"patrocinador" del proyecto, pues no existía el apoyo incondicional de este actor
fundamental en los procesos de implementación de la norma. Esta ausencia del
compromiso haría muy difícil que el líder del equipo lograra los objetivos del proyecto.
(Remington, 2005)
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En un estudio realizado por la universidad de Australia (Remington, 2005), se definió que
es fundamental para el éxito de un proyecto de esta índole, que el patrocinador del
proyecto cuente con los siguientes atributos:

• Nivel organizacional y de poder apropiado dentro de la organización.
• Tener suficiente conocimiento de las relaciones que existen entre los actores

principales del proyecto y del negocio.
• Habilidad y disposición para hacer la conexión entre el proyecto y la

organización.
• Temple y disposición para "pelear" con otros en la organización a favor del

proyecto.
• Disposición de "asociarse" con el coordinador del proyecto y el equipo del

proyecto.
• Excelentes habilidades de comunicación.
• Tener compatibilidad con otros actores claves.
• Habilidad y disposición para proveer objetividad al proyecto.

Sin embargo, quedó muy claro durante de la ejecución de este proyecto, fue que este
"patrocinador" del proyecto no existiría, ya que el concepto de la alta dirección fue que el
coordinador del proyecto debería de haber sido lo suficientemente hábil para poder
manejar este proyecto.

Además de la falta del patrocinador del proyecto, veremos en la parte de selección del
líder de proyecto otros problemas encontrados referentes a este importante punto.

4.3. Nombramiento del Líder

La mayoría de los empleados de la empresa no habían tenido contacto con un sistema de
administración de calidad bajo la norma ISO 9001:2000, de tal suerte que se tomó la
decisión de contratar a una persona específica para administrar este proyecto. Como se
mencionó anteriormente, la alta dirección tenía en su mente que el proyecto de
implementación de la norma debería de haberse ejecutado en tiempo y forma sólo
apoyados en las habilidades de la persona que estaba a punto de ser contratada para ser el
líder del proyecto, Sin embargo al momento de contratar esta persona, se ignoraron
factores clave al concentrarse exclusivamente en el conocimiento de la norma ISO
9001:2000 y la experiencia previa en proyectos de implementación de la norma.

Otros factores que resultaron ser críticos y que no se tomaron en cuenta al contratar a esta
persona fueron los siguientes:

• Como primer punto, la persona que iba a ser contratada iba a entrar a la
organización con un nivel organizacional que carecía de "peso específico"
suficiente para influir en todos los niveles de la organización

• La persona contratada no contaba con la experiencia y conocimiento de
administración de proyectos. Un proyecto de esta magnitud tenía muchos factores
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importantes que se deben de controlar, y sino se contaba con estas habilidades, le
sería muy difícil tener el proyecto bajo control.

• La persona contratada no contaba con la personalidad adecuada para poder
interactuar con otros miembros del equipo de implementación y para poder
comunicarse adecuadamente con la dirección, limitando así su liderazgo de
manera importante.

Ésto aunado a la falta de un patrocinador del proyecto, tuvo como efecto que durante los
primeros 16 meses del proyecto, se tuviera un avance prácticamente nulo.

Estos problemas mostrarían tener efectos importantes durante el desarrollo del proyecto,
pues la falta de avance resultaría en una falta de fuerza y desmotivación de todos los
involucrados. El nivel de frustración por todos los problemas encontrados para
implementar el sistema de calidad, llevó al coordinador del proyecto tomo la decisión de
dejar la compañía, dejando el proyecto a la deriva.

No considerar detalladamente el perfil del líder del proyecto desde su planeación original,
ocasionó que la dirección de la compañía tuviera que reconsiderar su compromiso con el
proyecto de implementación del nuevo sistema de administración calidad. La dirección
de la compañía buscaría recobrar la motivación del equipo del proyecto para obtener
nuevamente el compromiso de los participantes y que esta iniciativa tan importante
finalmente se pudiera implementar.

A 16 meses de iniciado el proyecto, al dirección de la empresa retomó la fase 1 del
proyecto: Obtención del compromiso. Se decidió buscar a otro candidato para coordinar
el proyecto de implementación y después de un par de semanas, se había contratado a un
nuevo líder de proyecto.

La dirección de la compañía se aseguró que este nuevo líder de proyecto contara con el
apoyo necesario para poder implementar el nuevo sistema de calidad. Como parte de este
nuevo esfuerzo para logar el compromiso de toda la organización, la compañía decidió
explorar la posibilidad de incluir dentro de la parte de compensación variable del
personal, objetivos y metas del proyecto de implementación de la norma ISO 9001:2000.

Posteriormente tomando en cuenta la importancia del proyecto y considerando que este
podría influir en la motivación del equipo de implementación, los accionistas de la
empresa autorizaron a la dirección de la compañía a poner un peso importante en la parte
de compensación variable de los empleados respecto al cumplimiento de los objetivos y
metas del proyecto de implementación. La consideración fue que si se motivaba
económicamente a los empleados para que se enfocaran en los resultados del proyecto, el
personal involucrado daría un nivel de prioridad mayor a la implementación del nuevo
sistema de administración de calidad.
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4.4. Definición del Proyecto

Cuándo el proyecto arrancó en febrero del 2004, el primer objetivo que se planteó, fue
que la fecha límite para cual se estimaría estar recibiendo la recomendación para la
certificación sería el 1 de Diciembre del 2004.

Los objetivos planteados para el sistema de calidad, fueron los siguientes:

Objetivos del Sistema de Administración de Calidad

• Satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes de manera
continua.

• Contar con una filosofía de operación basada en la mejora continua que permita
enfocar nuestros esfuerzos hacia la excelencia operativa.

• Obtener el desarrollo de la organización y del personal por medio de la educación
continua en los requerimientos del sistema de calidad.

• Producir equipos industriales de calidad que cumplan con las especificaciones del
cliente y de las instituciones bajo las cuales se certifican los equipos.

Al cumplir estos objetivos, los beneficios esperados al implementar este nuevo sistema de
calidad serían los siguientes:

Beneficios Esperados del Proyecto de Implementación

• Contar con una filosofía de operación basada en estándares internacionales y las
mejores prácticas en la industria.

• Mejorar la imagen de la empresa, proveniente de sumar al prestigio actual de la
organización, con una demostrada preocupación por la satisfacción del cliente.

• Reforzar la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma consistente los
productos y/o servicios acordados.

• Aumentar la productividad originada por mejoras en los procesos internos.
• Mejorar la organización interna, logradas a través de una comunicación más

fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.
• Incrementar la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos e

productos y servicios, a partir de menores costos por reprocesos, reclamos de
clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los tiempos de ciclos de
trabajo mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

Finalmente, como parte de la definición del proyecto, se procedió a establecer el alcance
del nuevo sistema de calidad. Quedaron involucrados los departamentos de dirección,
proyectos, producción, ingeniería, compras, finanzas y recursos humanos.
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4.5. Capacitación de los Empleados

Con el objetivo de lograr un perfecto entendimiento de la norma ISO 9001:2000, se tomó
la decisión de capacitar a todo el personal de la compañía en los puntos más importantes
de la norma ISO 9001:2000. Para esto se diseñó y se impartió un curso en donde se
cubrieron los puntos más importantes y se aclararon dudas al respecto de esta norma.
Además a todos los empleados participantes, se les hizo llegar una copia de la norma que
podría ser utilizada como referencia para el proyecto de implementación.

Fase 2 - Planeación y Organización

La efectividad del sistema de calidad se determina por el nivel esfuerzo dedicado a la
planeación y organización del proyecto de implementación. La fase 2: Planeación y
organización, pone en claro las necesidades del proyecto y designa responsabilidades
para cubrir estas necesidades.

4.6 Determinación del status de la situación actual

En base al planteamiento del alcance del sistema de calidad definido en la fase 1:
Obtención del compromiso, los miembros del equipo de implementación, hicieron un
análisis diferencial que mostró los espacios que deberían de llenarse para poder tener un
sistema de administración de calidad que le permita a la empresa satisfacer de manera
consistente los requerimientos de los clientes.

El resultado de este análisis mostró las siguientes necesidades:

• Establecer, documentar, implementar y mantener formalmente un sistema de
administración de calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000.

• Identificar los procesos necesarios' para tener un sistema de administración de
calidad, incluyendo su secuencia, los criterios necesarios para asegurar que los
procesos son efectivos y los recursos e información necesarios para soportar estos
procesos.

• Elaboración de un manual de calidad que incluya la política y objetivos de
calidad, así como los procedimientos e instrucciones de trabajo.

• Comunicar a todos los empleados la importancia de cumplir con los
requerimientos de los clientes.

• Asegurar que todos los gerentes y jefes de área tienen dentro de sus más altas
prioridades el asegurar los requerimientos del cliente.

• Establecer objetivos de calidad medibles y controlables.

4.7. Establecimiento de la estructura del proyecto

Aunque la metodología recomienda tener un equipo de 3 niveles, se determinó que por el
tipo de estructura de la compañía, un equipo con este tipo de distribución no era lo más
adecuado. Se concluyó que la mejor manera de estructurar el proyecto, era distribuir la
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responsabilidad en cuatro diferentes niveles: dirección, comité de dirección, coordinación
del proyecto y equipos por elemento.

Las razones por las cuales se tomó esta decisión fueron las siguientes:

• La estructura de la organización es muy "plana" por lo que gran parte de los
empleados reportan directamente a la dirección, es por eso que era necesario que
algunas de las responsabilidades del comité de dirección fueran tomadas
directamente por la dirección de la compañía.

• Se decidió que las responsabilidades de seguimiento, identificación y gestión de
recursos, y administración del proyecto en general, no serían parte de las
responsabilidades del comité de dirección y estas serían asignadas directamente al
coordinador del proyecto.

• El coordinador del proyecto no tendría personal a su cargo, por lo que era
necesario asignar las responsabilidades de lo que se define como el equipo del
proyecto de implementación directamente al coordinador del proyecto.

4.8 Responsabilidades de los empleados involucrados

Las responsabilidades del proyecto fueron asignadas de la siguiente manera:

Dirección

• Aceptación de la propiedad para el sistema de calidad
• Clarificar las prioridades de la compañía
• Aprobar la definición del proyecto
• Asignación de recursos

Comité de Dirección

• Determinación del status de la situación actual
• Establecer la estructura del proyecto
• Identificar las responsabilidades de los equipos por elemento
• Selección de la casa certificadora
• Formación y educación de los equipos por elemento
• Diseño, documentación e implementación de elementos comunes del sistema de

calidad:
o Estructura de documentos y formatos
o Acciones correctivas y preventivas
o Control de registros de calidad
o Auditorias internas de calidad
o Entrenamiento

• Determinar las prioridades para el diseño de los elementos del sistema
• Planear, coordinar y participar en los planes de calidad
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Coordinación del Proyecto

• Educación de los miembros del comité de dirección
• Desarrollo del plan del proyecto
• Planear y administrar todas las actividades del proyecto de implementación.
• Identificar la necesidad de recursos y buscarlos
• Supervisar el progreso del proyecto y hacer lo necesario para mover las cosas que

impidan el progreso
• Actualizar el programa del proyecto como sea necesario
• Realizar reportes de avance para el comité de dirección
• Asegurar que los empleados cuenten con la educación adecuada
• Desarrollo del sistema de control de documentos
• Desarrollo de la guía para la preparación de los documentos del sistema de

calidad
• Asegurar la consistencia y compatibilidad del diseño e implementación de los

elementos del sistema de calidad.
• Preparación del manual de calidad

Equipos por Elemento

• Diseñar, documentar e implementar todos los elementos relevantes del sistema de
calidad.

• Ajustar los elementos para asegurar del sistema para asegurar su compatibilidad
con otros elementos del sistema.

• Reportar el progreso y los problemas al comité de dirección

4.9. Sistema de control de documentos

Basado en la cláusula 4.5 de la norma ISO 9001:2000, el coordinador del proyecto
desarrolló un procedimiento para el control de documentos.

Este procedimiento considera 5 puntos importantes:

• Emisión y aprobación de documentos
• Distribución de documentos
• Cambios y revisión de documentos
• Control de documentos externos
• Control de registros de calidad

La emisión de los primeros procedimientos del sistema de calidad mostró que el flujo de
la documentación del sistema de calidad era muy complicado, y se encontraron los
siguientes problemas:

53



• La coordinación de la aprobación de los documentos requería de un esfuerzo muy
grande por parte del coordinador del proyecto debido a que la mayoría de los
documentos requerían la aprobación de varias personas.

• No existía una manera práctica de asegurar que la última versión de los
procedimientos y formatos era la que estaba siendo utilizada.

• La distribución controlada de los documentos, era en papel, lo cual ponía en
riesgo el control de los documentos fuera de la planta (Instalaciones y puesta en
marcha).

• No existía un control real de los registros de calidad.
• Una parte importante de los proyectos se ejecutaba fuera de la planta en

diferentes partes del mundo, lo cual limitaba el acceso a la información del
sistema de calidad a los supervisores de instalación y puesta en marcha de los
equipos.

En base a los problemas descritos, el coordinador del proyecto, propuso utilizar un
sistema de control de documentos electrónico que permitiera a la compañía emitir,
aprobar, distribuir, cambiar y controlar los documentos del sistema de calidad desde
cualquier parte del mundo solo contando con una conexión a Internet.

Entre las opciones que se presentaron, se tomó la decisión de utilizar el SICCOD
(Sistema para el control de documentos) desarrollado por la empresa Sistemas
Computacionales en Calidad y Productividad.

La decisión para la selección de esta herramienta estuvo basada en las siguientes
consideraciones:

• El manejo de toda la documentación del sistema de calidad es electrónico
utilizando Internet Explorer y permite ver documentos de la suite MS Office,
documentos HTML, PDF y AutoCad:

• El software necesario para correr esta aplicación solamente se tenía que instalar
en uno de los servidores de la compañía, y los usuarios solamente tenían que
contar con Internet Explorer para poder tener acceso a toda la documentación.

• El sistema estaba basada en la cláusula 4.5 de la norma ISO 9001:2000, lo cual
aseguraba que el flujo de documentos cumplía con los requerimientos de este
estándar.

• El sistema es capaz de generar la evidencia necesaria para poder demostrar el
cumplimiento del procedimiento de control de documentos en las auditorias tanto
internas como de certificación.

• La utilización del sistema era relativamente sencilla, ya que cualquier persona que
tuviera experiencia en la navegación de Internet, es capaz de utilizar esta
herramienta.

• El sistema genera notificaciones vía correo electrónico de documentos pendientes
de firmas, en elaboración, modificaciones al sistema y de vencimiento de
vigencia.

• El costo del sistema es de $2,900 USD, que se consideró un costo bajo para los
beneficios que se obtuvieron.
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• Solamente se tiene que comprar una licencia y esta no tiene vigencia, lo cual le da
un bajo costo de mantenimiento al sistema.

Una vez teniendo instalado el sistema de control de documentos, se hizo una revisión al
procedimiento de control de documentos en donde se incluía la utilización de esta nueva
herramienta.

4.10. Selección de la casa certificadora

De igual manera que ha crecido la aceptación por la norma ISO 9001:2000, ha crecido el
número de casas certificadoras alrededor del mundo, con esto en mente, cada vez es más
difícil poder tomar la decisión sobre la selección de la casa certificadora que hará la
auditoria que asegure que nuestro sistema de calidad cumple con todos los puntos
requeridos por la norma.

Antes de comenzar la búsqueda de la casa certificadora se definió que se pondría especial
atención en los siguientes puntos:

• Número y Tipo de Acreditaciones
• Años de experiencia en el negocio
• Experiencia internacional
• Base de clientes en el ramo industrial en el cual la compañía opera.
• Costo de Pre-auditoria
• Costo de Auditoria
• Costo de Auditorias posteriores

Al comenzar a revisar el mercado nos dimos cuenta que los costos de los auditores
independientes, eran muy similares, dado que la oferta de los mismos incluía los mismos
conceptos, sin embargo, fue aquí en donde dos conceptos claves fueron los que
definieron quien iba a ser el certificador independiente seleccionado, la cantidad de
clientes certificados en nuestro ramo y la experiencia internacional, estos conceptos se
consideraron importantes por las siguientes razones:

• La compañía tiene clientes en más de 30 países en el mundo y se consideró
importante que el certificador independiente tuviera presencia global.

• Si el certificador contaba con experiencia certificando otras compañías del ramo,
podría entender de una mejor manera como es que el sistema de calidad de la
empresa funcionaba, además de poder hacer recomendaciones de mejora basadas
en experiencia real.

Fase 3 - Definición y análisis de procesos

Previo a la implementación del sistema de calidad, la compañía tenía una manera
informal de hacer las cosas. Fue en esta etapa en donde el comité de dirección se enfocó
en que el sistema de administración de calidad soportara cada uno de los procesos de la
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compañía para buscar que todos estos estuvieran enfocados a cumplir con los
requerimientos y expectativas de los clientes.

4.11. Definición de Procesos

Para el comité de dirección, estaba muy claro que los procesos del sistema de
administración de calidad no deberían de ser creados de arriba hacia abajo, sino que se
debería de involucrar a todos los factores de la organización para evitar tener procesos
burocratizados, que no generan valor alguno o impacto en el producto final.

Sin embargo, el comité de dirección tuvo mucho cuidado en este proceso, ya que si todos
los procesos eran definidos por el comité de dirección, se podía tener el problema de que
no se conocían los detalles finos de la operación y por otro lado, si los procesos eran
definidos por la gente cercana a las operaciones del día a día, se corría el riesgo de que no
se tuviera una fotografía completa del sistema y se perdiera la visión sistémica de la
compañía.

Este problema se resolvió escogiendo para la definición de los procesos de la empresa a
miembros del equipo operativo involucrado en la toma de decisiones y a gente específica
cercana a las operaciones del día a día, formando equipos de trabajo que buscaran lograr
una definición de proceso consistente con la realidad.

La herramienta que fue utilizada para poder tener una visión completa del sistema y de
cada uno de los procesos, fue el de hacer diagramas de proceso:

Los diagramas de proceso le dieron a la compañía las siguientes ventajas:

• Muestra el propósito o valor del proceso
• Muestra la realidad del sistema y de cada uno de los procesos
• Identifica e incluye todas las actividades fundamentales en el proceso
• Identifica e indica las relación que existen:

o Entre departamentos
o Proveedores
o Clientes
o Otros sistemas

• Captura el flujo del producto y de la información referente al producto

Además, en este caso, se buscó tener sub-niveles, en donde se mostraron de manera más
general todos los procesos de la compañía, y mas abajo, el detalle de cada uno de los
procesos. (Ver figura 4 - Diagrama General de Procesos).

Para ver el detalle de cada uno de los procesos incluidos en el diagrama anterior, favor de
referirse al Anexo 2

Durante este análisis, se definió que el sistema contaría con los siguientes procesos:
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• Responsabilidad de la gerencia
• Mejora continua
• Ventas
• Proyectos
• Selección de proveedores y compras de materias primas y equipos.
• Ingeniería mecánica y eléctrica
• Recepción, almacenamiento, manejo y entrega de materias primas y equipos.
• Verificación del producto comprado.
• Programación de producción y elaboración de producto.
• Procesos de control

o Monitoreo y medición de programa de producción y producto terminado,
o Control de producto no conforme
o Propiedad del cliente

• Identificación y rastreabilidad
• Control de dispositivos de medición.
• Empaque y embarque.
• Instalación
• Puesta en marcha
• Satisfacción del cliente.
• Recursos humanos.
• Procesos externos

o Aislamiento
o Fabricación de estructuras.
o Maquinados
o Sand Blast
o Pinturas especiales

• Administración y mantenimiento dé infraestructura y medios de trabajo

4.12. Medición de desempeño de los procesos

Una vez que se tuvo claro el conjunto de actividades, entradas y salidas que involucraban
a cada proceso, se procedió a determinar la manera en que estos iban a ser medidos, para
poder entender completamente cada uno de los procesos.

Además, de conocer mejor el proceso, se buscó tener mediciones de cada uno de ellos
para conocer el nivel de desempeño de cada uno de los procesos, nos da una base para
poder medir el progreso y los efectos de los cambios realizados durante acciones
correctivas, acciones preventivas y mejoras.

Las mediciones de los procesos, se alinearon de acuerdo a los objetivos de calidad de la
empresa.
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Figura 4 - Diagrama General de Procesos
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Estos objetivos fueron los siguientes:

• Satisfacer los requerimientos y expectativas de nuestros clientes.
• Mejora continua
• Desarrollo de la organización y del personal
• Calidad de productos y servicios

Al diseñar el sistema de mediciones con el que contaría el sistema de calidad, se definió
que el sistema debería de contar con los siguientes atributos:

• El sistema mide el desempeño de los procesos, no de las personas.
• Las mediciones consideran las eficiencia y efectividad de los procesos (precisión,

servicio, recursos utilizados por unidad, etc.)
• Solo se miden los indicadores que afecten directamente los objetivos de calidad.
• Es fácil de entender.

Por otro lado, cada uno de los indicadores consideró lo siguiente:

• Propósito del indicador
• Método de recolección de datos
• Método de análisis
• Método de revisión
• Método de retroalimentación

A continuación se muestra como fue definido uno de los indicadores de desempeño del
sistema de administración de calidad:

Indicador:
Meta:

Entregas a Tiempo
0 Días de Retraso

Método de Recolección de Datos
Medida

Frecuencia
¿Quién recolecta esta información?
¿Cómo lo recolecta?

Desviación en días de la fecha de entrega
prometida
Cada Proyecto
Gerente de Proyecto
Compara la fecha promesa y la fecha de
entrega real.

Análisis
Persona que realiza el análisis
¿Cómo se realiza el análisis?

Gerente de Proyecto
Utiliza las siguiente información:

• Reportes de Control de Producción
• Reporte de retrasos por

departamento.
• Bitácoras de campo
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Revisión
¿Quién revisa esta información?

¿Cuándo se revisa esta información?
Acciones

• Director General
• VP Operaciones
• VP Ventas
• Gerentes de Proyecto

Cada 2 meses en la revisión gerencial.
Se revisa la información cada 2 meses en la
revisión gerencial y en el caso de tener una
desviación en los tiempos de entrega, se
genera una acción correctiva.

La figura 5, muestra todos los indicadores de medición que tiene la compañía basada en
los objetivos de calidad.
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CALIDAD

1.- Satisfacer los
requerimientos y
expectativas de
los clientes

2.- Mejora
Continua

3.- Desarrollo de
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1.- Entregas a tiempo

2.- Entrega en presupuesto

3.- Medición de la satisfacción
del cliente

4.- Entregas a tiempo de dibujos

5.- Cantidad de cambios en
dibujos
6.- Entrega a tiempo de dibujos

7.- Cantidad de cambios en
dibujos
8.- Cambios en selección de
equipos
9.- Quejas de clientes

10. Cumplimiento a los
programas de producción
11.- Cumplimiento a proyectos
de mejora

12.- AC/AP Cerradas efectivas

13.- Propuestas por mes

Según tiempo
establecido con el
cliente
Según lo Establecido
por la empresa en el
estimado de ventas
100% de clientes
satisfechos

100% Cumplimiento
en fechas
0 errores

100% de
cumplimiento en
fechas
0 errores

0 cambios

0 Quejas

0 días de retraso

80% mínimo en
fechas

95 % de
cumplimiento en
fechas
15 mínimo

Al final de cada
proyecto y por
departamento

Al final de cada
proyecto y por
departamento
Cada Revisión

Gerencial

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Gerente de
Proyecto

Gerente de
Proyecto

Coordinador
Aseguramiento de

Calidad
Jefe de Ingeniería

Mecánica
Jefe de Ingeniería

Mecánica
Jefe de Ingeniería

Eléctrica

Jefe de Ingeniería
Eléctrica

Jefe de Ingeniería
Eléctrica

Coordinador
Aseguramiento de

Calidad
Jefe de producción

Coordinador
Aseguramiento de

Calidad
Coordinador

Aseguramiento de
Calidad

Ingeniero de

61



la Organización y
del personal

4.- Calidad de
productos y
servicios

14.- Solicitudes de cotización
ingresadas por mes
15.- Cumplimiento al programa
de capacitación
16.- Desempeño de Proveedores

17.- Desempeño de Proveedores

18.- Desempeño de Contratistas

19.-Colocación de O.C.
Nacionales
20.- Colocación de O.C.
Internacionales
21.- Cumplimiento al programa
de mantenimiento preventivo

22.- Cumplimiento al programa
de calibración
23.- Cumplimiento al programa
de auditorias

24.- Porcentaje de hrs-hombre
dedicadas al retrabado

15 mínimo

80 % mínimo

80 mínimo

80 mínimo

80 mínimo

1 días max

2 días max

80 % mínimo.

90% mínimo

100%

3% max. Hrs-hombre
disponibles

Mensual

Mensual

Semestral

Semestral

Semestral

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Ventas
Ingeniero de

Ventas
Gerente

Administrativo
Jefe de Compras

Nacionales
Jefe de Compras

Importación y
Exportación
Gerente de
Proyecto

Jefe de Compras
Nacionales

Jefe de Compras
Internacionales

Coordinador
Aseguramiento de

Calidad
Jefe de producción

Coordinador
Aseguramiento de

Calidad
Jefe de producción

Fase 4 - Desarrollo del Plan de Calidad

La norma ISO 9001:2000 requiere que la compañía realice planeación de calidad, con
esto la norma lo que busca es que la compañía identifique como prácticas, recursos y
secuencia de actividades específicas se combinan para cumplir los requerimientos del
cliente.

4.13. Determinación del alcance del plan de calidad.

Debido al tipo de operación de la compañía, "job shop", se determinó que el plan de
calidad se haría en dos etapas:

• Un plan de calidad general que aplicaría para todos los proyectos en los que se
intuyen los siguientes procesos:

o Compras de materias primas y equipos.
o Recepción, almacenamiento, manejo y entrega de materiales.
o Verificación del producto comprado.
o Empaque y embarque.
o Procesos de Control
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• Un plan de calidad específico para cada uno de los proyectos en los que se
incluyen los siguientes proceso:

o Proyectos
o Ingeniería
o Programación de producción y elaboración de producto.
o Instalación
o Arranque

4.14. Determinación de los requerimientos de los planes de calidad

Lo primero que se buscó hacer durante esta etapa, fue el determinar cuales eran los
requerimientos del plan de calidad general.

Los niveles del plan de calidad general fueron los siguientes:
• Etapa
• Sub-Etapa
• Variable
• Frecuencia
• Equipo de Medición
• Documentos de Referencia
• Responsable
• Registros de Calidad
• Documentos de Reacción

A continuación se menciona un ejemplo de cómo se utilizaron los niveles del plan de
calidad:

Etapa:
Sub-Etapa
Variable
Tipo de Variable:
Especificación de
Referencia:
Frecuencia:
Equipo de Medición o
referencia:
Responsable:
Registro:
Documento de Reacción:

Recepción de Materias Primas y Materiales
Maquinados
Tipo de Material
Crítica
FR-CO-002 Orden de Compra y Dibujos de Ingeniería

Cada recepción
Certificados de Materiales

Jefe de almacén
Remisión
PR-AC-005 Control de Producto No Conforme

Lo anterior, se hizo para cada una de las etapas y sub-etapas consideradas para el plan de
calidad.
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En el caso del plan específico por proyecto, en donde se involucran los procesos de
proyectos, ingeniería, producción, instalación y arranque; el gerente de cada no de los
proyectos deberá de conformar un paquete con la siguiente información para cada uno de
los departamentos involucrados.

La información necesaria para cumplir con este requerimiento es la siguiente:

• Propuesta de Ventas en donde se incluye lo siguiente:
o Especificaciones de operación del equipo.
o Tiempo de entrega.
o Suministros de la compañía.
o Suministros del cliente.

• Order acknowledgement con la siguiente información:
o Confirmación de todos los puntos de la propuesta de ventas.
o Ciclo de operación.
o Volumen de carga
o Tipo de combustible
o Equipo auxiliar
o Elementos de control
o Voltaje y frecuencia para el equipo de fuerza
o Voltaje y frecuencia para el equipo de control
o Especificación general del equipo de control
o Garantías de desempeño

• Programa del Proyecto
o Ingeniería
o Suministros
o Fabricación

• Especificación del concepto de control
• Registro de Pruebas

o General
o Lazos de Control

Para ver el plan de calidad de la compañía, favor de referirse al anexo 5

Fase 5 - Diseño de los elementos del sistema de calidad

La etapa de diseño de los elementos del sistema de calidad, es tal vez la más importante
de todo el proyecto, ya que es aquí donde se determina si el sistema de administración de
calidad es realmente efectivo, ya que de la efectividad del sistema de calidad depende
directamente de la efectividad de cada uno de sus elementos.
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4.15. Establecimiento de los equipos por elemento

Igual que en la etapa de definición de procesos, se determinó que para que los elementos
del sistema de calidad fueran relevantes, se debían de balancear los equipos de tal manera
que se contara con una visión general de todo el sistema, así como el conocimiento a
detalle de cada uno de los elementos. Debido a que muy pocos miembros de la
organización habían tendido contacto con la norma ISO 9001:2000, se decidió que el
coordinador de aseguramiento de calidad debía de formar parte de cada uno de los
equipos por elemento.

Con esto en mente, se definieron los equipos por elemento de la siguiente manera:

Aseguramiento de Calidad
Ventas

Compras

Producción

Almacén

Servicio

Instalaciones

Proyectos

Administración

Organización
Mantenimiento

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
VP Comercial
Ingenieros de Ventas
Gerentes de Proyecto
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Compras Nacionales
Jefe de Compras de Importación
Gerentes de Proyecto
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Producción
Supervisor de Producción Área de Calidad
Gerentes de Proyecto
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Almacén
Jefe de Producción
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Ingenieros de Servicio
Gerentes de Proyecto
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Ingenieros de Instalaciones
Gerentes de Proyecto
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Gerentes de Proyecto
VP Operaciones
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Gerente Administrativo
Contadores
VP Operaciones
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Comité de Dirección
Encargado de Mantenimiento
Jefe de Producción
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Ingeniería

Ingeniería Mecánica

Ingeniería Eléctrica

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Ingeniería Mecánica
Jefe de Ingeniería Eléctrica
Director Técnico
VP Operaciones
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Ingeniería Mecánica
Dibujantes
Director Técnico
Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Jefe de Ingeniería Eléctrica
Dibujantes
Director Técnico
Coordinador de Aseguramiento de Calidad

4.16. Determinación del status de la situación actual y plan de acción

Al igual que se hizo en la fase 2, esta vez también se hizo un análisis diferencial para
cada un de los elementos del sistema de administración de calidad. Esta vez, cada uno de
los equipos por elemento llevó a cabo esta actividad.

El análisis diferencial debía de arrojar la siguiente información:

• Identificar
a. Prácticas actuales
b. Documentación existente

• De la información del punto anterior revisar lo siguiente:
a. Cumplimiento de los requerimientos de la norma ISO 9001:2000
b. Cumplimiento con los requerimientos del plan de calidad

• Preparación de reporte incluyendo los siguiente puntos:
a. Identificación de prácticas y documentación aceptables.
b. Identificar las prácticas y documentación que necesitan mejorar.
c. Identificar los nuevos procedimientos y revisiones mayores a

procedimientos existentes.

Basados en la información del análisis diferencial, se generó el plan de acción para cada
uno de los elementos del sistema de calidad.

Para ver el plan de acción de los elementos del sistema de calidad, favor de referirse al
Anexo 3.
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4.17. Propuesta de las capacidades necesarias

El diseño o modificación de nuevos procedimientos, debe de empezar con una propuesta
de las habilidades y conocimientos necesarios para cada una de las actividades del plan
de calidad. Sin este punto de partida, difícilmente se podrá cumplir con todos los
requisitos de la norma para satisfacer las necesidades del cliente.

Para cada uno de los elementos del sistema de calidad, se diseñó una matriz de
Actividades vs. Capacidades, para determinar cuales eran las habilidades y conocimientos
necesarios para realizar las actividades relacionadas con cada uno de estos procesos.

La figura 6 muestra un ejemplo de la matriz que fue utilizada para hacer la propuesta de
capacidades necesaria para un supervisor de instalaciones en la compañía.

Figura 6 - Matriz de Capacidades Supervisor de Instalaciones
Puesto: Supervisor de Instalaciones

Actividades
Elaboración de repartes de campo
Elaboración de reportes de avance
Elaboración de reportes de tiempo
Elaboración de reportes de gastos
Elaboración de reportes de servicio
Compra de materiales
Documentación de cambios
Trazo de áreas
Nivelación de equipos
Montajes de equipos
Pruebas
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Paq. Computación

iu
u

en

M
M
M
M
M
M
M

8

1
m

M

ÍO
O
o

1

M
A
A
A
A

3
M
un
M

Q
o
o
o
En

M
M

M
M
A
A
A
A

Cursos

s- n
m 3
•e -a
o ce

O S
. o

en en

M

A

c

I
" <S

M

,A

1
tj
'OU

UJ

DÓ

M

A

ci
CU

fes
Q m

M
A
A
A
A

x.§
.E,0
c& re
•& "5

ii

M
A
A
A

Educación

tn
•.¡a
oí
tz

A
A

A
A
A
A

CB
tz
O

if

B

tí)
03

o tn =

B

Seguridad

i ¡
2|
t- <

A
A
A

tn

11u c
tn i^
n. c
u> o

UJ O

A
A
A

O
i—o
_J

A
A
A

o o
ü CO

A
A
A

m
tn

d
_¡

A
A
A

Importancia relativa de la competencia
A = Alta

M = Media
B = Baja

El siguiente paso que se llevó a cabo, fue el de hacer un análisis diferencial de resultados
basados en la información que obtenida de la matriz de actividades / capacidades. Los
resultados del análisis diferencial mostraban la siguiente información:

• Identificar
a. Habilidades Existentes
b. Conocimientos Existentes

• De la información del punto anterior revisar lo siguiente:
a. Cumplimiento de los requerimientos de la norma ISO 9001:2000
b. Cumplimiento con los requerimientos del plan de calidad
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• Preparación de reporte incluyendo los siguiente puntos:
a. Identificación de habilidades y conocimientos con los que se cuenta en un

nivel aceptable.
b. Identificación de las habilidades y conocimientos en los que se necesita

mejorar.
c. Identificación de las habilidades y conocimientos en los cuales se necesita

capacitar al personal desde su nivel más básico.

En base al reporte del análisis diferencial para el personal de la compañía, los miembros
de los equipos de cada uno de los elementos, realizaron un plan de acción en el cual se
cumpliría con los requerimientos de capacidad del personal para cada uno de los
elementos del sistema de calidad. Este plan incluía la siguiente información:

• Cursos, educación y experiencia necesaria para cada uno de los empleados.
• Fechas meta de cumplimiento para cada una de las actividades del punto anterior.

4.18. Diseño de los procedimientos del sistema de calidad

Una vez que se tuvo clara la información de las competencias necesarias para cada uno
de los elementos del sistema de calidad, los equipos por elemento procedieron a diseñar
los nuevos procedimientos y mejorar algunos de los procedimientos existentes para
cumplir con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y el plan de calidad
elaborado en la fase anterior.

Previo al diseño de los procedimientos, se buscó tener en cada uno de los equipos por
elemento a gente que estuviera relacionada directamente por la operación, para evitar
tener procedimientos que si consideraran una visión sistémica, pero que no consideraran
el detalle de la operación de la empresa y que no estuvieran de acuerdo a la realidad.

Una vez que si iba a comenzar con el diseño de estos procedimientos se busco que los
miembros de los equipos por elemento tuvieran las siguientes consideraciones:

• Los procedimientos y documentos no deben considerarse como restricciones sino
como las descripciones de las soluciones aceptadas adaptadas a los problemas.
Esta es la ayuda para un funcionamiento conveniente.

• Los procedimientos y documentos deben redactarse por los implicados puesto que
se trata de la formulación de lo que ellos hicieron para arreglar los problemas.

Basados en la información anterior mostrada en este punto, los miembros de los equipos
por elemento procedieron a diseñar cada uno de los elementos del sistema de calidad.

El enfoque que los miembros de los equipos por elemento usaron para desarrollar los
procedimientos fue el siguiente:

• Revisión de la información obtenida anteriormente:
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o Reporte de análisis diferencial y plan de acción,
o Propuesta de las competencias necesarias,
o Plan de calidad

• Identificación de opciones disponibles
Como se menciona anteriormente, los miembros de cada uno de los equipos por
elemento se balanceaban de tal manera que hubiera personas que entendieran
como funcionaba todo el sistema y personas que conocieran el detalle fino del día
a día en la operación.

Además, en los caso de los departamentos de producción e ingeniería, se busco
involucrar al personal operario y personal de campo respectivamente para
asegurar que las soluciones podrían ser realmente adaptadas en todas las
situaciones.

Para lograr esto, se llevaron a cabo sesiones de trabajo para la generación de ideas
que nos llevaran a soluciones factibles para poder cumplir con los requerimientos
de la norma y el plan de calidad.

• Análisis y selección de opciones
Durante esta etapa del proceso, los miembros de los equipos por elemento
revisaron todas las opciones disponibles y procedieron a seleccionar las mejores
opciones dejando el camino libre para la siguiente fase que es la de la
documentación de los procesos.

• Planteamiento de los procedimientos
Una vez que se tenían seleccionadas las opciones, los miembros de los equipos
por elemento realizaban un planteamiento de para cada procedimiento en el cual
se explicaban los detalles a un nivel tal que podrían ser entendidos por personas
que no participaron en este análisis.

Una vez realizado el planteamiento para los procedimientos, se dejaba el camino listo
para la documentación de los mismos.

Fase 6 - Documentación de los elementos del SAC

Aún y que la responsabilidad de elaboración de la documentación es responsabilidad de
os equipos por elemento, en ciertos casos se tomó la decisión de asignar esta
responsabilidad directamente a personas que conocen particularmente bien ciertos
procedimientos de la empresa.

4.19. Elaboración de la documentación

En esta fase del proyecto los miembros del equipo por elemento u otro personal
designado para elaborar la documentación del sistema de calidad, preparan formalmente
la documentación de cada uno de los procedimientos del SAC.
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Las personas que fueron asignadas para realizar esta documentación tuvieron que hacer
referencia a lo siguiente:

• Propuesta de las capacidades necesarias generados en la fase anterior.
• Planteamiento de los procedimientos generados en la fase anterior.

Basado en la información anterior, aunque no se consideró una tarea fácil, el trabajo de
las personas que documentaron los procedimientos del SAC contaba con una base muy
sólida para poder elaborar esta documentación.

Basados en el plan de acción generado como resultado del análisis diferencial de
resultados realizado en la fase anterior, se generó toda la documentación del sistema de
administración de calidad.

4.20. Pruebas preliminares de la documentación del sistema de calidad

Para el personal de la empresa, estaba muy claro que toda la documentación del sistema
de calidad, debería de estar diseñada con el objetivo de hacer más ágil la operación y no
para hacerla más complicada.

Con esto en mente, cada uno de los equipos por elemento, realizó pruebas preliminares a
la documentación generada en esta fase.

Las pruebas se hicieron de dos maneras a criterio de los miembros del equipo por
elemento:

• Revisión de la documentación por futuros usuarios
• Uso de la documentación en condiciones actuales de operación

Durante esta fase del proyecto, se buscó ser prácticos en cuanto al tiempo de pruebas, ya
que esta era una fase preliminar a la auditoria de efectividad que era un segundo filtro
para revisar cada elemento del sistema de calidad y que evitaría que los elementos
contaran con documentación innecesaria.

Posteriormente a las pruebas preliminares, los miembros del equipo por elemento
llevaron a cabo las siguientes actividades:

• Revisión de la documentación que necesitaba ajustes de acuerdo a
retroalimentación del personal o situaciones encontradas en condiciones reales de
operación.

• Eliminación de los procedimientos que no generaban valor para el sistema de
administración de calidad.

70



4.21. Realización de la auditoria de efectividad

Con el objetivo de ser un segundo filtro para la documentación de los elementos del
sistema de calidad, se auditó toda la documentación del sistema de calidad en tres
niveles:

• El coordinador del proyecto de implementación auditó los procedimientos en
relación a la consistencia y compatibilidad con otros documentos, así como la
adherencia con el plan de calidad.

• Los departamentos afectados auditaron su propia documentación con el objetivo
de encontrar factibilidad en su utilización y entendimiento por parte del personal
involucrado.

• Se formó un equipo de auditores internos que auditó la documentación de los
elementos del sistema de calidad para demostrar el cumplimiento de la
documentación con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

El resultado de estos tres niveles de revisión, generó los siguientes resultados:

• Un plan de acción para revisión y generación de nueva documentación para los
elementos del sistema de calidad.

• Eliminación de documentos que no eran factibles de utilizar y que no generaban
valor agregado al sistema de administración de calidad.

4.22. Desarrollo del manual de calidad

El manual de calidad fue elaborado por el coordinador del proyecto de implementación,
durante este desarrollo se tuvo en mente se busco tener presente usuarios específicos y
necesidades específicas del manual de calidad.

Debido a que el manual de calidad iba enfocado a empleados y clientes, se buscó que este
manual contara con la siguiente información:

• Descripción completa del sistema de calidad.
• Descripción de cómo se adecuó el sistema de calidad a la compañía.
• Estructura de la documentación del sistema de calidad.
• Listado de todos los procedimientos.

Fase 7 - Implementación de los elementos del sistema de calidad

Durante esta fase del proyecto se buscó desplegar los elementos del sistema de calidad,
asegurar la adherencia al sistema de calidad, así como demostrar la efectividad del
mismo.
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4.23. Aseguramiento de las competencias

Durante esta fase del proyecto, más que revisar que toda la gente tuviera las
competencias necesarias para cumplir con los requerimientos del sistema de calidad, lo
que se revisó fue que se estuviera siguiendo el plan de acción propuesto en la fase no. 5
del proyecto.

Por otro lado, se buscó asegurar que el departamento de recursos humanos contara con
los registros necesarios para poder demostrar que actividades eran las que el personal
estaba capacitado para hacer.

4.24. Aplicación de Procedimientos

Tomando en cuenta todos los procedimientos que se tenían que implementar, cada uno de
los equipos por elemento hizo un plan de implementación de procedimientos, en donde se
mostraba el programa de implementación por elemento del sistema de calidad.

La aplicación de cada uno de estos procedimientos tomó a la compañía un periodo de dos
meses y para esto fue necesario involucrar primeramente a todos los miembros de los
equipos por elemento y estos a su vez tuvieron que involucrar a todos los miembros de
cada uno de los departamentos de la compañía.

Para no perder tiempo, una vez que se entrenaba a un departamento en la utilización de
cierto procedimiento, se consideraba que este ya estaba implementado y era en ese
momento cuando se tenía que comenzar a utilizar.

Esto le dio a la compañía muy buenos resultados, ya que una vez que se terminó de
capacitar al personal en el último de los procedimientos, la implementación de los
mismos también se terminó.

4.25. Auditoria de conformidad.

Durante esta etapa del proyecto de implementación, se llevaron a cabo auditorias
formales de todo el sistema de calidad.

El grupo de auditores internos formado en etapas previas del proceso llevó a cabo un
proceso de 3 auditorias internas con los siguientes objetivos:

• Determinar si las prácticas operacionales de la compañía son adecuadas de
acuerdo al sistema de administración de calidad-

• Revisión del sistema de medición generados durante las fases 3 y 4 de acuerdo a
lo siguiente:

a. Revisar si los objetivos de calidad se están cumpliendo.
b. Revisar si el SAC es igualmente efectivo en todos los departamentos.
c. Revisar los problemas encontrados.
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Durante las dos primeras auditorias, se determinó que la implementación del sistema no
estaba en un nivel para considerarse efectiva, después de cada una de estas auditorias el
equipo auditor generó una serie de acciones correctivas que lograría que el sistema de
administración de calidad fuera implantado efectivamente. Todas estas acciones
correctivas fueron revisadas y seguidas muy de cerca por el comité de dirección con el fin
de poder completar la implementación del sistema.

La tercer auditoria interna durante esta fase generó información que dio confianza al
comité de dirección para pasar a la fase de validación de la implementación.

Fase 8 - Validación de la implementación

4.26. Pre-auditoria

Basado en las primeras pláticas que tuvo con los representantes de la casa certificadora y
en su propia experiencia, el coordinador del proyecto de implementación propuso al
comité de dirección llevar a cabo una pre-auditoria de certificación apoyado con
auditores de la casa certificadora. Con esto, lo que se buscaba era tener la seguridad de
que en la auditoria de certificación no se encontrarían problemas mayores, ya que como
el sistema de calidad nunca había sido auditado por personal externo a la compañía, se
tenía el temor de que este no cumpliera con todos los puntos de la norma ISO 9001:2000,
y esto ocasionara un retraso mayor en el proyecto de implementación.

Los resultados obtenidos en esta auditoria, mostraron que el sistema de administración de
calidad estaba implementado en su mayoría, sin embargo había algunos pequeños detalles
que se tenían que afinar previo a la auditoria de certificación.

El coordinador del proyecto de implementación, formuló junto con el comité de dirección
un plan de acción para que en un periodo de dos meses fueran corregidos todos los
hallazgos señalados por los auditores de la casa certificadora.

Una vez realizadas las correcciones, se procedió a programar la fecha definitiva de la
auditoria de certificación.

4.27. Auditoria de Certificación

Habiéndose cumplido todas las tareas del plan de acción formulado después de la
auditoria de certificación, se llevó a cabo la auditoria de certificación.

La auditoria se realizó los días 9, 10 y 11 de Octubre del 2006. Esta auditoria se realizó
con mucha apertura por parte del personal de la empresa y se constató que el nivel de
implementación del sistema fue suficiente como para recomendar el registro o
certificación del sistema de administración de calidad bajo la norma ISO 9001:2000.
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Una vez terminada la auditoria de certificación, la casa certificadora procedió a realizar el
trámite para la emisión del certificado del sistema de administración de calidad.

Para ver el reporte de la auditoria de certificación, favor de referirse al Anexo no. 5.
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Capitulo 5 -Recomendaciones

A continuación se muestra una serie de recomendaciones de lo que se debe y no se debe
hacer en un proyecto de implementación de un sistema de administración de calidad
basado en la experiencia obtenida en este proyecto.

5.1. Buscar una estructura de proyecto diferente a la utilizada durante la realización de
este proyecto.

Sin duda alguna, el problema más grave con el cual la empresa se enfrentó durante este
proyecto, es el de la falta de un líder eficaz, ya que la falta de avance en el proyecto de
implementación, estuvo a un punto muy cercano de hacer que el proyecto desapareciera
por completo.

En este caso, la compañía nombró a una persona que en teoría debería de tener las
siguientes responsabilidades:

• Garantizar el establecimiento y mantenimiento del sistema de calidad.
• Informar sobre el desempeño del sistema.

Uno de los errores que hizo que se tuvieran estos problemas, fue el descuidar el equilibrio
entre responsabilidades y autoridad.

Aunque un podría suponer que la autoridad es implícita de la responsabilidad establecida,
no siempre es así, y tal implicación no siempre es clara y no todos la interpretan de la
misma manera.

Además de tener estos problemas de definición, el perfil de la persona contratada no era
el adecuado, ya que esta aunque conocía de la norma ISO 9001:2000, no era capaz de
influir el pensamiento o conducta de los miembros de la organización.

Esto aunado al problema de que nadie dentro de la organización tomó el compromiso
como campeón o patrocinador del proyecto, ocasionó que el tiempo de implementación
de la norma fuera más del doble del promedio que se toma en implementar un sistema de
calidad en una empresa.

5.2. Establecimiento de prioridades - Alineación de Metas y planes de compensación
variables.

Si consideramos los problemas encontrados relativos al avance del proyecto de
implementación, nos podremos dar cuenta que además de tener problemas de liderazgo,
también se tiene un problema de comunicación, ya que las prioridades no están alineadas
con las metas de la organización.

En la fase 1 del proyecto, la compañía definió claramente que la decisión de implementar
un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001:2000, era de corte estratégico.
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Sin embargo, aun y cuando la dirección de la compañía tenía muy clara el nivel de
importancia de este proyecto, faltó que hubiera alineación entre los recursos asignados a
este proyecto y la importancia relativa del mismo.

En un estado ideal, los empleados entienden la estrategia de la compañía así como
entienden la manera de cómo sus contribuciones ayudan a la compañía a alcanzar sus
objetivos. Sin embargo llevar esto a la práctica no es algo sencillo.

De manera específica, es necesario que la organización ponga en práctica un método para
que de alguna manera los departamentos de la compañía asocien sus metas individuales a
las metas globales de la compañía. Dicho de otra manera, lo que se busca es que las
metas organizacionales se traduzcan en metas operativas

En la última fase del proyecto de implementación la compañía decidió incluir en el
programa de compensación variable de los empleados que influían directamente en este
proyecto los resultados de la implementación del sistema de calidad.

A diferencia de las grandes empresas, las cargas de trabajo en la pequeña y mediana
empresa son mucho mayores, ya que los recursos que se pueden asignar a cada una de las
actividades son mucho menores.

Estudios han demostrado que un buen plan de compensación variable si funciona, ya que
si se motiva económicamente a los empleados para que estos se enfoquen en ciertos
resultados, esto exactamente es lo que harán. Sin embargo, la compensación variable no
garantiza los resultados, para que este plan sea exitoso, se deben de considerar los
siguientes factores: (Walters, 2002)

o Solo se debe de incluir en el plan de compensación variable a los empleados que
tengan una ingerencia directa y cuyo desempeño afecte directamente al resultado
de implementación del proyecto,

o La cultura operacional de la compañía debe de estar basada en resultados, un
programa de compensación variable no funcionará si los empleados no están
acostumbrados a ser medidos por resultados.

o El plan de compensación variable debe de ser sencillo y debe de enfocarse al
resultado final.

o El personal involucrado en el proyecto de implementación deberá de participar en
fijar las metas del plan de compensación variable.

o Las metas que se fijen en el plan de compensación variable deben de ser
alcanzables.

5.3. Utilización de la herramienta de análisis diferencias como guía para la elaboración
de los planes de acción del proyecto.

Durante las fases 2, 3 y 5, se llevaron a cabo análisis diferenciales para poder determinar
cuales eran las necesidades particulares de la compañía en cuanto a la planeación del
proyecto, definición de procesos y definición de los elementos del sistema de calidad.
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Los beneficios que se pueden obtener de utilizar esta herramienta son los siguientes:
• Se tendrá una lista que puede ser utilizada para comparar los procedimientos

existentes con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 y los del plan de
calidad.

• Se tendrá una lista de las competencias del personal existente que se podrá
comparar con las competencias necesarias para cumplir con los requerimientos
del plan de calidad.

• Se puede identificar claramente los requerimientos que la organización ya está
cumpliendo y en base a esto poder hacer un plan de acción para implementar los
requerimientos faltantes.

• Se obtendrá la información necesaria para determinar los recursos y tiempo
necesario para el proyecto de implementación.

5.4. Aprovechamiento de las tecnologías de información para establecer un sistema de
control de documentos.

Con la experiencia en los problemas encontrados durante la emisión de los primeros
documentos del sistema de calidad, se tomó la decisión de comprar una herramienta de
software, que facilitó el problema de la distribución de documentos y que ofrece los
siguientes beneficios:

• El personal apropiado tiene acceso a la información siempre actualizada.
• El acceso a los documentos, así como su modificación se llevan a cabo de manera

fácil y controlada.
• Desde locaciones remotas se puede tener acceso a los documentos.
• El retiro de los documentos obsoleto es fácil y eficaz.

Existen muchas soluciones en el mercado que cubren los requerimientos de la norma ISO
9001:2000 en cuanto a control de documentos y que hace que la información fluya de
manera más rápida a través de la organización.

Si se lleva a cabo el control de documentos en papel y de manera manual, es posible que
el flujo de información sea muy lento y afecte en el avance del proyecto, además de que
para poder generar evidencias del control del mismo, el coordinador del proyecto tendrá
que trabajar mucho más, quitando atención a situaciones más importantes.

5.5. Utilización de diagramas de flujo para definición y comprensión de procesos

Para la definición de los procesos del sistema de calidad, se utilizó la técnica de
diagramas de flujo. La utilización de esta técnica generó los siguientes beneficios:

• Nos ayudan a visualizar el propósito del proceso.
• Muestran de manera fácil de entender lo que realmente sucede.
• Identifica e incluye todas las actividades relevantes involucradas en el proceso.
• Identifica e indica las relaciones:
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o Entre departamentos
o Con proveedores,
o Con clientes.

• Muestra el flujo del producto y la información relacionada con este como
requerimientos, especificaciones, etc.

Un buen enfoque para la utilización de estos diagrama es comenzar desde el nivel más
alto para ir viendo todas las relaciones y procesos que componen el sistema.

5.6. Implementar indicadores para fomentar la toma de decisiones fundamentada en
hechos.

Al definir cada uno de los indicadores que nos mostrarán el desempeño de nuestros
procesos, es importante considerar lo siguiente:

• ¿Cuál es el propósito del indicador?
• ¿Cuál es el método de recolección de datos?
• ¿Cuál es el método de análisis?
• ¿Cuál es el método de revisión?
• ¿Cuál es el método de retroalimentación?

Es importante que el modelo de toma de decisiones de la compañía esté basado en
indicadores. Normalmente en la industria de alta variabilidad - poco volumen nos
encontramos que es más difícil encontrar indicadores que nos muestren el estado actual
de nuestros procesos y nos ayuden a plantear una solución al problema.

Sin embargo el contestar estas 5 preguntas nos ayudara a establecer este tipo de
indicadores.

5.7. Equilibrio en los equipos de diseño en los procesos y elementos del sistema de
calidad.

Durante las fases de diseño de procesos y la fase de diseño de los elementos del sistema
de calidad, la empresa buscó siempre tener dos visiones:

• Una visión sistémica que tomara en cuenta las relaciones que existían entre los
miembros de la organización.

• Conocimiento del detalle de la operación para que los procedimientos y elementos
del sistema de calidad fueran diseñados de acuerdo a la realidad y que se evitara
tener información en el sistema que solo generaba obstáculos.

Es importante que tanto los procesos como los elementos del sistema de calidad no sean
diseñados de arriba hacia abajo sino que de una manera conjunta.
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5.5. Utilización de la matriz de capacidades para el entendimiento de los requerimientos
de capacitación.

Durante la Fase 5, la empresa utilizó una matriz de capacidades vs. Actividades en la cual
se podía determinar que habilidades y conocimientos debería de tener cada uno de los
empleados para poder cumplir en lo que a su trabajo se refiere con los requerimientos del
sistema de calidad.

Esta matriz nos proporciona una herramienta muy sencilla de utilizar y que nos da la base
para hacer un análisis diferencial de resultados con el que podemos formular el plan de
acción para lograr capacitar al personal en lo que su puesto requiere, por lo que se
recomienda su utilización con este objetivo.

5.9. Analizar la efectividad de los procesos y elementos durante la ejecución del
proyecto.

El sistema de administración de la empresa, resultó ser muy efectivo, ya que durante el
proceso de implementación, se tuvo mucho cuidado de analizar la efectividad cada uno
de los procedimientos del sistema, ya que uno de los objetivos del sistema, era
precisamente que incluyera solamente información que ayudara a la compañía a cumplir
con eficazmente con los requerimientos del cliente.

El análisis de efectividad mediante las pruebas preliminares la discusión con los
miembros involucrados nos ayudan cada vez más a ir depurando el sistema de tal manera
que al final del proyecto se cuenta solamente con información que genera valor al sistema
de administración de calidad.
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Capítulo 6 - Conclusiones

Durante el presente trabajo se presentó la metodología para la implementación de la
norma ISO 9001:2000 en una compañía que se dedica al diseño y fabricación de equipos
industriales basada en la metodología de 8 fases de Robert W. Peach..

Basados en la experiencia obtenida durante este proyecto, podemos concluir lo siguiente:

• La utilización de la metodología permite a la empresa comprender los puntos
importantes del proyecto de implementación y lo ayuda a prepararse para cada
una de las fases del proyecto de implementación.

• Aunque se podría considerar que la metodología es genérica, el éxito del proyecto
de implementación depende de cómo esta sea adecuada a la realidad de la
empresa.

• Para que el sistema de administración de calidad sea efectivo, los planes de acción
de cada una de las etapas, deben de ser realizados basados en los requerimientos
específicos de la compañía para cumplir con los requerimientos de la norma y el
plan de calidad.

• La implementación de indicadores para cada uno de los procesos, es fundamental
para poder fomentar la mejora continua.

• Para que el sistema de administración de calidad funcione, es necesario que todo
el personal cuente con las capacidades necesarias para poder ejecutar los
procedimientos del sistema.

Además es importante mencionar que la empresa ha recibido los siguientes beneficios al
implementar el nuevo sistema de calidad:

• Aumento en el margen de contribución para cada uno de los proyectos en 10
puntos porcentuales.

• Reducción en el tiempo de puesta en marcha de los equipos al haber creado
mediante el sistema de calidad un nuevo procedimiento de pruebas.

• Aumento en la productividad de cada uno de los departamentos al tener un
proceso de mejora continua apoyado con indicadores que están alineados con los
objetivos de la organización.

6.1. Información relevante que puede ser utilizada por otras empresas en el proyecto de
implementación.

La utilización de la metodología propuesta y las recomendaciones del capitulo 5, se
complementan dando la siguiente información para ser compartida con otras empresas:

• La importancia de la selección del líder de proyecto con un perfil adecuado, así
como la importancia de la introducción en este tema del patrocinador del
proyecto.

• La importancia de alinear los objetivos de la organización con los proyectos de la
compañía.
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• La importancia de basar los planes de acción en análisis diferenciales que
permitan que los procesos, las capacidades y los elementos del sistema de calidad
cumplan con los requerimientos ISO 9001:2000.

• Los beneficios obtenidos de la utilización de un sistema electrónico de control de
documentos.

• Consideraciones adicionales para seleccionar a la casa certificadora.
• ímplementación de equipos balanceados para la correcta definición de procesos y

elementos del sistema de administración de calidad.
• Herramientas disponibles para poder generar una propuesta de las capacidades

necesarias para cumplir con los requerimientos del sistema de calidad, así como la
utilización de análisis diferencial de resultados para poder genera el plan de
acción de adquisición de competencias para el personal de cada elemento del
sistema de calidad.

• Consideraciones a realizar durante los procesos de las auditorias de efectividad
para garantizar que los procedimientos del sistema son efectivos.

6.2. Recomendaciones para investigaciones posteriores

• Desarrollo del perfil adecuado para el líder de proyecto para evitar tener los
problemas del desbalance entre responsabilidades y autoridad.

• Desarrollar una estructura de proyecto diferente a la utilizada y evaluar sus
resultados.

• Investigar el efecto de la Ímplementación de planes de compensación variable
alineados como resultado del proyecto de Ímplementación.
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Anexo 1 - Listado Completo de Procedimientos y Formatos del Sistema de Calidad

Tipo

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

MA

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

FR

PR

FR

PR

FR

FR

PR

FR

EX

PR

FR

Área

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

DR

DR

Numero

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

001

002

001

002

003

004

005

006

007

008

020

009

021

010

022

023

011

024

001

001

001

Descripción Área Nombre Del Documento

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Dirección

Dirección

. ,-.f ^ v .

Calidad
Lista maestra de documentos

Lista maestra de registros de calidad
Solicitud de actualización de documentos de sistema de
calidad

Listado de documentos externos

Reporte de acciones correctivas y preventivas

Política de calidad

Bitácora de cambios

Registro de capacitación

Registro de asistencia

Lista de verificación

Listado de auditores

Reporte de auditoria

Agenda de auditoria

Reporte de fallas

Reporte de producto no conforme

Reporte de calidad

Objetivos de calidad por departamento

Programa de auditorias

Manual de calidad

Manual de Procesos

Elaboración de documentos

Control de documentos

Control de registros

Acciones correctivas y preventivas

Control de PNC

Auditorias internas de calidad

Propiedad del cliente

Plantación de SAC

Plantación del SAC

Mejora Continua

Proyectos de mejora

Comunicación Interna

Sugerencias del SAC

Evaluación general del SAC

Identificación y Rastreabilidad

Evaluación de auditores

NMX-CC-9001-IMNC-2000

Dirección
Revisión gerencial

Minuta de revisión gerencial

Ventas
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FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

FR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR
. - . ' • • •

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

MA

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

001

002

003

005

006

008

001

009

002

001

002

003

004

005

006

007

001

001

002

003

006

007

008

009

o-o

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

001

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Solicitud de alta de pedidos de ventas SAP

Pedido de ventas

Minuta de junta de arranque

Propuesta

Carta de aceptación de contrato

Budget proporsal

Proceso de ventas

Encuesta de satisfacción del cliente

Satisfacción del cliente

Compras
Solicitud de pedido

Orden de compra

Listado de proveedores internacionales críticos

Listado de proveedores nacionales críticos

Evaluación de contratistas

Evaluación de desempeño de proveed

Evaluación inicial de proveedor

Proceso de compras

Visualización de solicitudes de pedido

Cotización

Visualización de envió de orden de compra

Selección y Evaluación de proveedores

Alta de proveedor

Alta de material

Importación de MPS, mtrls, refacciones y equipos

Exportación de producto

Ptótócíón ' v

Amonestación escrita

Reporte Interno de accidente de trabajo

Reporte de asistencia de personal por administración

Reporte de horas hombre en proyectos

Control de medicamentos y dosis suministrados

Autorización de entrada de visitantes

Pase de salida de personal

Registro enttradas y sal de vehículos en pta sta cat

Registro de asistencia semanal de comp contratistista

Registro de visitantes

Autorización de acceso a la planta

Reporte de entrada de personal de NB

Evaluación de practica personal

Evaluación individual de desempeño

Resumen de evaluaciones de personal

Programa de calibración de DMM

Plan de calidad

Check list de infraestructura y medio de trabajo

Proceso de fabricación de equipos industriales
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PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

IT

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

PR

FR

MA

MA

FR

FR

FR

FR

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

SE

SE

IT

IT

PY

PY

PY

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

001

001

002

003

004

005

006

007

008

009

001

002

001

001

0C1

0C1

001

002

003

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Servicio

Servicio

Instalación

Instalación

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Fabricación de estructuras

Ensamble de equipo

Guia de embarques de equipos industriales y partes

Personal contratista en planta

Corte de material

Instalación de aislamiento

Armado de equipo

Instalación de equipo

Fabricación y armado de tuberías

Desarme

Evaluación de personal operario

Recepción de materias primas

Inspección de estructuras

Inspección de pinturas y acabados

Estándar para soldadura

Inspección de piezas maquinadas

Procedimiento de orden y limpieza de pta

Procedimiento de limpieza en áreas exteriores

Procedimiento de vigilancia

Procedimiento general de cierre de pta

Control de DMM
Determinación y administración de infresttructura y
medio de trabajo

Ensamble General

Operación de Grúa viajera

Almacén
Registro personal de artículos de seguridad

Reg. de material solicitado para proyecto

' Registro de herramientas de materiales

Vale de resguardo herramienta en almacén

Vale provisional

Vales de almacén

Reporte de propiedad del cliente

Consumibles máximos y mínimos

Check listde preservación de materias primas

Manejo, almacén y preservación de materias primas

Retiro y devolución de herramienta en almacén

Servicio
Reporte técnico de servicio

Manual de arranque

Instalación
Manual de .nstalaricn

Procedimiento d>; ms-a'ación

Proyectos
Aceptación de pruebas de planta

Order acknowledgement - Ingles

Order acknowledgement - Español
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FR

FR

FR

FR

FR

FR

MA

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

004

005

006

007

008

009

010

011

012

001

002

001

002

003

004

005

006

007

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

001

002

003

004

005

006

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Reporte de cierre de proyecto

Listado de contratistas aprobados

Carta de aceptación del cliente-Español

Carta de aceptación del cliente-Ingles

Packing List

Formato para carpeta de proyectos

Liberación de desarme de equipo

Presupuesto para instalación y arranques

Finiquito económico

Manual de administración de proyectos

Política de finiquito económico

Aceptación de contratos por división operaciones

Estándar de archivo de proyectos

Archivo electrónico de proyectos

Distribución de dibujos aprobados

Solicitud de pedido

Liberación de orden de compra

Selección y evaluación de contratistas

Administración
administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

Solicitud pago con TC

Reporte de gastos viaje

Requisión de fondos

Formato para vacaciones

Programa anual de capacitación

Detección de necesidad de competencia

evaluación del curso e instructor

Reporte de Inducción de personal

.Requisición de personal

Programa mensual de capacitación

Solicitud de curso extraprog o reprog

Listado de instructores inte y ext

Kardex del trabajador

Listado de personal competente

Matriz de cursos básicos por puesto

Cuestionario para proveedores de capacitación

Criterios de selección de instructores

Resumen de evaluación

evaluación de la efectividad

Solicitud de viaje

Solicitud de avión

Vacaciones

Pago con tarjeta de crédito

Requisición de fondos

Pago de tarjeta de crédito

Proceso de cobranza

Proc de ctas por pagar
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PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

MA

MA

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

OR

OR

MO

MO

MO

MO

MO

MO

MO

MO

MO

MO

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IM

IE

IE

IE

IE

IE

007

009

011

012

013

014

015

016

017

015

001

002

001

002

003

004

005

006

007

008

009

001

001

002

003

006

007

008

009

010

011

001

002

001

002

003

004

005

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

Organización

Organización

Solicitud de Anticipo

Proc de nomina de NB

Proceso de cierre

Facturación

Desarrollo de competencias

Selección y evaluación de instructores

Inducción de pers nvo ingr y camb de psto

Detección de necesidad de competencia

evaluación de la efectividad

Reclutamiento y selección de personal

anízaclón
Manual Organizacional

Manual de identidad de NB

Mantenimiento
Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Prog de mantto de automóviles

Registro de mantto preventivo

Listado de maquinaria y equipo

Listado de vehículos

Inventario de herramienta

Programa de mantto preventivo

Altas y bajas de equipo

Altas y bajas de herramientas

Mantenimiento correctivo

Control y ejecución del mantenimiento

Ingeniería Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería '
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica
Ingeniería
Mecánica

•"v>-:||fgeni
Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Check list form cuenta 500 intermitente

Check list form cuenta 500
Check list form cuenta 900 equipo neumático para
equipos en general

Simbología de combustión

Notas típicas de equipo

Notas típicas de equipo

Lista típica de bridas

Estándares de chimenea

Simbología de soldadura

Aislamiento de fibra
REFRACTORY MATERIAL STANDARDS FOR PERIODIC
KILNS BRICK LINING

ría Eléctrica
Calculo de consumo de energía en panel de control

Calculo de climatización

Check list de cuenta 700 y 810 general

Lista de señales

Simbología de control
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PR

IE

IE

IE

IE

IE

IE

IE

IE

IE

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

IN

001

002

003

004

005

006

007

008

009

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

013

014

015

016

017

018

001

001

002

003

004

005

006

007

008

009

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Ingeniería Eléctrica

Calculo de climatización

Calculo de consumo de energía en panel de control

evaluación de señales de entrada y salida

Caculo de temperatura

Calculo de presión

Calculo de oxigeno

Almacenamiento de programas de equipos

Selección de PLC

Algoritmo de pulso

Ingeniería
Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Ingeniería

Bill of materials

Field Materials

Equípment reléase notífication

Typical drawing and bom líst shuttle

Typical drawing and bom list

Dibujos de "LA EMPRESA"

índice de carpetas de datos

Reporte de pruebas

Transmítalo! drawings

Drawing and B-M Reléase form

Desviaciones durante pruebas en planta

Designación de materiales

Equipment revisión notification

Formato de portada para carpeta de ingeniería

Formato de portada para carpeta de datos
Formato de portada para carpeta de manual de
operación

Números de serie

Manual de ingeniería

Elaboración y liberación de listas de equipo

Metodología de liberación de dibujos
Metodología de revisión de dibujos y listas de material
estructural
Especificaciones de dibujos y listas de material
estructural

Pruebas de equipos en planta

Información requerida para iniciar un proyecto

Normas y estándares de diseño
Guía para elaboración de manuales manuales de
operación

Elaboración de dibujos
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Anexo 2 - Diagramas de Proceso

Durante esta fase 4 del proyecto de implementación, se definió que para poder cumplir
con los requerimientos del cliente, se tenía que contar con los siguientes procesos dentro
de la empresa:

Venta de Proyectos
Venta de Servicios
Venta de Refacciones o Equipos
Proyectos
Ingeniería Mecánica e Ingeniería Eléctrica
Selección y Evaluación de Proveedores
Selección y Evaluación de Contratistas
Compras
Verificación del Producto Comprado
Almacenamiento de materias primas, materiales y equipos
Elaboración del producto
Infraestructura y medio de trabajo
Mantenimiento
Recursos Humanos
Satisfacción del Cliente
Mejora Continua
Auditorias Internas
Control de Producto No Conforme
Acciones Correctivas y Preventivas
Responsabilidad de la Gerencia

A continuación se muestra el diagrama que muestra todos los procesos de la compañía.

¡ mam

«• v r Ir
I I • -

e-»

««Jili i. « . * s •

»s ir

c ,
L
I
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N i

T

E
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5.2. Diagramas de Proceso

A continuación se muestran los diagramas para cada uno de los procesos de la compañía.

Proceso de Venta de Proyectos

VrTild de proyectos
1 "Vopüeaas por mes

uccion, compras, Proyectos e Ingeniería /Recursos Humanos, económicos y materiales

Solicitud

de
cotización

DirectorComercial inglesa los
ditos i l FR-VE-010 yasigna
tendedor

Vendedor consta al dente y
envía FFWEDIIpara obtener
mas hformactón del homo a
cotizar

Cliente devuelve el FR-VE-
011 y vendedor elabora el
FR-Vt-012

Vendedor Oeine las
políticas de venia según
FR.VE-013

Asistente de Oír. Gral. crea
pedido en SAP y genera
FR-VE-DD2 4

Vfendedorelabora FR-
VE-0D1yse enxía a
Asistenta de Dir. Gral.

Vendedor s cierta a Dr.
Tec, LEA asigne numero
de serie al nuevo pedido

Vendedor etsbora la
propuesta FR-VE-0D5 y
se le en lia al cliente

Vendedor ingesa las datos en
el FR-VEQ14yse obtiene el
numero de propuesta

Vendedor archi xa
int imación en file
de lentas

Al recibr anticipo vendedor
elabora FFt-VE-D06y se
envía al cliente ©

Se genera juma de
arranque del proyecto coi
el Gerente de proyecto

Proyecto
planeado

Proceso de Venta de Servicios
FICHA TÉCNICA DEL PROCESO

Nombre del precasn I Venta de S°.-v c i : ; Responsable nr.er. ero de Ventas

Indicador de medición Ijual a di de j r t jn.r | Meta gjal a díag ai;e-iLt Frocucncía de rned.cion il.ur., rf 1 H ¡ ñl i f t T

Proeaeos con Iss que interactüa y recursos necesarios Se-'i:ios ' -ecu i".n:- ec i r :~ \ :os , rra:?na e;
Do-Lmantas (s) de rgferenca ^

DIAGRAMA GENERAL DEL PRCCESÜ"
ENTRADAS

Solicitud de

cliente Vendedor recbes o licitud de
s etvicío por parte del cliente

NO

Vendedorse lo
co mu nica al cliente

©

Se envía a cliente las
tarifas deservicios técnicos
FR-VE-015

Asistente de Dr. Gral.crea
sedidü en SAP y gen era
FR-VE.-0D2

Ingeniero de ventas
programa la vis ita del
ingeniero de ventas

r

hgeniero de servicio entrega
a hgeniero de ventas FR-AD-
0D3yFR-SEQO1

Se recibe la orden de
compras por parte del

Vendedor elabora FR-
VE-001ys e envía s
Asistente de D ir. era l .

SALIDAS

Servicio
otorgado
al cliente



Proceso de Venta de Refacciones o Equipos

• - n — £ w - — - j — >t—
HCHA ILCNICAPEL PROCESO

¡ 1 mi Vtss SteVtaóMe» L'r Con~P"r Té. »'."di"
incTftfTTCNICA.DEL PROCESO

JC¡

___
P'ioc&si cci los tjje üí'HríciLA
" " " '"" """

ENTRADAS

I [«c-f jr.sable . ! .•*?•-" 'e -c -yic-y
I Veis . • 'i-ry ni--.:•-,..ti :-, r ;••, ¡ Frecuencia de medición^ ••' '• ' ' ' • " : ! <

T Í ' " • os procesos / Recursos Humana's7¿con6ÍTÍi¿¿s¡y materiales
- ^ . . . . _ _ ^ | pp n v rjrj2 pp pv mo pp pv qpí po pv fjnc no ny fiqe.

"TlAGftAMAGENETWLDECPROCÉSO

Gertntt 49 proyect
FR-PY-0D2O FR.PY-0D3 y

al diente para irm t

c«n cempras nactonaísí o
interrtací©roles las e
aceros, estructuras y

Proyecto
terminado y
documentada

aprueban ios equipos fa trie a dos

PV-OD1 para que fffme Dir. D«

t fnstaiactof) en csm po

Gerente de pm^eets
8«ner»FR-ÍY-008orR-
PY-D07y FR-PY-004

»
t3«r«r>te te proyecto
dQcum«rit3 ei proyecte
•stqtm PB-PY-OOIy W-
FY-003

Proceso de Proyectos
Proceso de Ingeniería Mecánica y Eléctrica

i Mensual

Procesos de Producción, Proyectos y Ventas / Recursos hu anos, materialesy económicos
PR-IN-DDl,PR-IN-DD2,PR-IN-0D3,PR-IN-ÜD'í,PR-IN-D05.FlR-IN-DDB1 PR-IN-DD7, PK-IN-D08. HK-IN-DDQ,PR-IE-DD
IE-OD3.PR-I&004. PR-IE-D05, PR-IE-DOO. PR-IE-D07. PR-IE-008. PR-IE-009, PR-IB010. PR-IE-D11, PR-IM-001,
IM-DD3. PR-IM-DD4. PR-IM-G05

.PR-I&DD2,PR-
PR-IM-D02. PR-

información
del
vendedor

J i i t a d t a n a i q i e
de provecto.

U T o r m a c B i r« q *« rlda : p r o p í « * ta ,
m I M t a , o r d t i a h l o n l e d g m t i t

| Par te H e

\ C a le i

1

ca i fc a ]

lOÍ 1 L lita dt Í t fa It (

c le celo i dt I * q i Ipo i »
r

D e t a r r o i b d t
t o Ttw a rt

Listas de
materiales
y dibujos a
Proyectos
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Proceso de Selección y Evaluación de Proveedores
Nombra asi procesa -•
Indicador de medición

S=lec;in- » p)5iLa:ior .1P :roteedjre3
ítiimpt'íc de p o'eedorei | Me<g

efe de compras n ación al es y Jefe de compras Importación y Exportación

ProcGGDs con loe quo interactus y recursos necesarios Pvcesos de Calidad, Administración y Producción/ Recursos Materiales y
túrranos

Dacumantoa ts) te referencia PE-CO-00B
DIAGRAMA (

ENTRADAS

Cotización
del
proveedor

J E F C O M N A C o J E F C O K
I N T E R N A C S e l e c c i o n a n a l
p t o ve e d o r

JEF C Q M N A C o J EF
C O M I N T E R N A C e v a l ú a a
los 0 m e s e s e l d e s e m p e ñ o
de l p r o v e e d o r

J E F C O M N A C o J E
C O M I N T E R N A C
en v i a a p r o v e e d o r e l
FR -C O - 0 0 7

J E F C O M N A C o J E
C O M I N T E R N A C
en v i a a p r o v e e d o r e l
FR -C 0 - 0 0 7 y e v a l ú a

JEF CO M N A C o J E F
CO M I N T E R N A C i n f o r m a
a p r o v e e d o r y s e l e c c i o n a

JEF C O M N A C o JEF
COM I N T E R N A C Co loca
O r d e n e s de c o m p r a

JEF CO M N A C o J E F
CO M INT E R N A C i n f o r m a
a p r o v e e d o r y ac tua l i za
l i s tado de p r o v e e d o r e s

SALIDAS

Proveedor
seleccionado
y confiable

Proceso de Selección y Evaluación de Contratistas

ENTRADAS

Información
del
proveedor

NomtarB del proceso " i ie lec i iT i y evaluación de contratistas
Irdicador da medición

roceso de Producción / Recursos Materiales y humanosProcesas can Tes cue rnteradua y recursos
Documentos (s) dg leferenua ..

G t i e n t e d e p r o y e c t o
S e le c c i ó n a l p ro ve e d o r

G e r e n t e de p r o y e c t o
A s i g n a t r a b a j o p a r c i a l
a l p ro ve e d c i

G e r e n t e de p r o y e c t o
¡n-forma a p r o v e e d o r y
s e l e c c i o n a o t ra opc ión

Ge re nte de p r o y e c t o
e v a l ú a en F R - C O - 0 0 5 3
los O m e s e s e l d e s e m p e ñ o
de l pro v e e d o r

G e r e n t e de p r o y e c t o
Co loca O r d e n e s de c o m p r a

NO
SI

G e r e n t e de p r o y e c t o
E va lú a a p ro ve e d a f
s e g ú n r e s u l t a d o d e l
tr a b a j o

G e r e n t e de p r o y e c t o
i n f o r m a a p r o v e e d o r y
ac tua l i z a l istad o d e
p ro ve ed ore s

SALIDl

Proveedor
seleccionado
y confiable
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Proceso de Compras

ere de compras nacionales y jete de compras Importación y bxponacion
Colocación de O.C. Nacionales e Internac

odos los procesos / Recursos humanas, materiales y económicos

UIAUKAMA (ítMfcHAL UtL HKUL|-bU

Solicitud de
pedido por
parte del
responsable
de área

Jefe de compás nacionales o
Jefe efe carpas
¡ntemadanalesraíissn en
Sapiassdiritudesde peddo

r>
Jefe de ccrrpraB nadcraleso
Jefe de cetnpres ¡i ion noondes
revisa la sdkjtid d i pacido en
SePoonelemsj-

Córala y etías los cttas
cte ccrTfjTss con si emsor cte
lasdidtdctepeddo

Jefe de cerrpras reboñóles o
Jefecterxrrpras
¡ntemadona'es seleaaonay
evalúa pro/eederes

Jefe de a r r p r c nedcroleso
Jsfe de mri(js5 ii ítí\ tmxisies
cdim preMBecfcres y Gererte de
pfoyedD 9pnj£í& cctiisaGn

Jefe de arrpras nacionales o
Jefe de crjrrpras elaboa y
cdoca la crden de carpía en

Gerente de procedo libera la
orden de ODrrpras S^P

Jefe de cenpras nadcmts o
Jefe de QDtTT/3'SG prijjuruu is ei
segürri a i o a I a orden de

Recepción
en almacén
u orden de
compra
finiquitada.

Proceso de Almacenamiento de Materias Primas, Materiales y Equipos

Proceses can [os que interactua y recursos necesarios "rnr de Prod, Calidad y Compras / Recursos humanos, materiales y
económicos

üocumen:cs (5) de referencia FR-AL-001

ENTRADAS |

Recepción de
MPS,
materiales y
equipos

Jefe de A l m a c é n recibe la
m ps , m t rb o e quíp as
co nform es

Jefe de almacén realiza el
manejo y movimiento de mps ,
mtrls o equipos manualmente
o con el montacargas

Jefe de almacén procede a
almacenar según PR-AL-01
las mps , mtrls o equipos

Jefe de almacén reporta y
corrige las conde iones
detecta das

NC

• *

Jefe de almacén verifica
las condiciones de
almacenamiento según
PR-AL-001

A
~ ~ " \ ^ a d e c u a d a s ? ^

SI

J efe de alm a cé n
a rehiva el ch eckl is t de
ver ¡fie J ció n

MPS .
materiales y
equipos
almacenados
de manera
conforme
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Proceso de Elaboración del Producto

Procesos con ios que mtsractús y recursos necesarios

Documentos (&] «a referencia

!r>g«nieria. Venias. Dirección de operactom

"ÉHTRADAS

Bill of
materials y
Dibujos

P*'ítjiíos humanos, mtftsy «conémíco
M.~PO-O01,PR-PO-O01, PR-PO-Ü02. PR-PO-003. PR-PO-005, PR-POQOe, PR-PO-007, PR-
P--008, PR-PQ-009. PR-POO1O, PR-PQ-OK»,

SALIDAS

Jefa de producción recibe
si Bilt of materials y los
Dibujos

Jefe de producción genera
las compras del material a
utilizar

Jede de producción recibe
el material comprado o de
stock y programa
actividades y operarios

Operario realiza el armado
de cuerpo de horno

Operario realiza la
instalación del aislamiento

Operario realiza el corte y
fabrica las estructuras

Operario realiza la
fabricación de tu barias

Operario realiza el
ensamble general

Operario realízala
instalación de equipo

Operario realiza las
actividades de desarma

Realización de pruebas
de ingeniería.

Operario realiza los
trabajos eléctricos en gral

Producto
terminado
y w
espera de
empaque y
embarque

Proceso de Infraestructura y Medio de Trabajo
FICHA TÉCNICA DEL PROCESO

Indicador de rnedícipn
Nombre dé| proceso Infraestructura y medio de trabajo

Meta- ttó-
Responsable Jefe de Producción

Frecuencia de medición
ProcasQs con los que interactua yreEursqsiriecesariDS Procesos de Mantenimiento y Producción / Recursos materiales y Humanos
Documentas (s) de referencia PR-PO-022

DIAGRAMA^tNERAL DEL PROCESO
ENTRADAS

Infraestructura
Equipos
Medio de
trabajo

Jefe de predicción determina
I a infraestructura y med a de
trebejo seguí PR-PO-022

Jefe de producción o
Supervisa que se
mantenga la infraestructura
y medio de trabajo

Archiva la información

| SALIDAS

Infraestructura
y Medio de
trabajo
adecuado

Jefe generan las acciones
necesarias para asegurar
una infraestructura y medio
de trabajo adecuado
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Proceso de Mantenimiento
FICHA TÉCNICA DEL PROCESO

Nombre del proceso Mantenimiento Responsable Coordinador de Mantenimiento y RH
Indicador de medición Cumplimiento al nXSOtíg preventivo ¡Meta B0% min. Frecuencia de medición Mensual
Procesos con loa que interactúa y recursos necesarios Todos los procesos del SAC / Recursos materiales y Humanos
Documentos (s) de referencia PR-MO-001

DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO
ENTRADAS

Selección
del equipo a
minite
preventivo

Coordinador de
m anten ¡miento y R H

^ selecciona el equipos a dar
mantenimiento preventivo

Coordinador de
mantenimiento y RH
genera el programa de
mantenimiento preventivo.

Coordinador de mantenimiento y
RH semanalmerrte verifica los
equipos programados a
mantenimiento preventivo.

Coordinador de mantenimiento y
RH genera el formato FR-MO-
002 y entrega a operario para su
ejecución.

Operario entrega FR-MD-
002 a Coord. De Mantto y
RH para su archh/o,

4
Operario realiza el
mantenimiento preventivo
y recaba firma de
responsable deárea

SALIDAS

preventivo
realizado.

Proceso de Recursos Humanos
FICHATECNICA DEL PROCESO

proceso Recursos Humanos Responsable Gerente administrativo y Contador
Indicador de medición * Cumplim. aj programa de capacitac. | Meta 80% min. Frecuencia de medición Mensual
Procesos con los que interactúa y recursos necesarios Todos los procesos / Recursos humanos, materiales y económicos
Documentos {s); de preferencia PR-AD-D13, PR-AD-014, PR-AD-015, PR-AD-016, PR-AD-017, PR-AD-01B

DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO
ENTRADAS

Detección
de
necesidades
de
competencia

JADM y responsables de
área elaboran DNC según
PR-AD-016

J A U M marucior impane
curso y entrega evidencia a
JWDM

JADM Evalúa a instructor
según PR-AD-014

JADM elabora prog. de
capacitación y DROP
aprueba según PR-AD-013

JADM Selecciona a
instructor interno o externo
según PR-AD-014

JADM da seguí mentó a
programa de capacitación
según PR-AD-013

I
<— JADM Invita al personal

involucrado en el curso

JADM Evalúa efectividad
del curso según PR-AD-
017

NO

SALIDAS

Personal
capacitado

JADM Actualiza el
programa de capacitación
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Proceso de Satisfacción del Cliente

P r o c e s o ae v¿¡kh-:s / !--c;cu"¿;oc rf<M" h i ñ e s

información [ U r i a ¡ . . t
GraL De! J pw*\ávm C
ruante É * q e* saítef^cow 3<-¡

. C&i.

• - • i

Aíüg Cal Re
. •

Cliente
©valuado y
calificado.

Proceso de Mejora Continua

FlüHSTFt"ÑíCST)EL
Cumplimiento a planes de mejora i V' j t í "~ . min en fechas

e ora continua Coordinador de Asequramienlo de Calidadonitire i
p p j

. . . S Todos los procesos/Recursos económicos y materiales
P R-AC-QÜ 9

• • ¥ • • & • • • ' : • . ' • • : & - " y • . • : • : = , • • • r •••••• . - A ' ; ; ; • • • •

ENTRADAS

ílensual

Sugerencias
de proyectos
de mejora

Responssfctedeáreao

recatan las suge remas cte
rr^ora

Coord. De Aseg de Calidad
ñesenta en revisión gcial
L ^ sugerencias de m=jora

Se registra el proyecto
de mejora

Se explica al responsable
cte área de la
improcedencia de la
sugerencia

Se deterrrinan
responsables,
actividades y fechas

Fin

Coord. DeAseg. De
Cal. Daseguirriertoy
archiva les planes de
mejora ¡mplernentados

SALIDAS

Proyectos
de mejora
¡mplernen-
tados
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Proceso de Auditorias Internas
J% Auditorias internas

. Indicador aa rnsdic ¿fi |~l"ijmÍM~r¡ri.iñji"á~:.7i~;TüiJ.ToM-{T

ENTRADAS

Estado y la
importancia
de los
procesos y a
áreas a
auditar asi
corno
resultados
de auditorias
previas

CocrdinsdordeAseg de Cá.
Habora el prDcrama cte
auditorias internas

CocríJraor> de AseQ cte
Cel.Selecdcnaal

Coordinacbr de Asag de Cal.
Babora la agenda de
audloriaydifundealasareas

AjdtDresyAjdüder
realiza"! junta de
apertura

Coordinador de fieeq
de Cal envía reporte
de aud a resp de ama

AJdtaresyAJü
Liderelabcran el
reporte cte ajditoria

LJderrEaliZcnjLrta
cfedetre

AuditDrsyAjd
LJdEr realizan I a
aurjtnia

torre las acciones
seguí FR-/1&CD4

Coordinador de Peetj
deCalejEluaalos
auditores irtemos

SAC
auditado,
auditores
evaluados
y acciones
correctivas
generadas.

Proceso de Control de Producto No Conforme

lnUio.ilde¡ de madician

ENTRADAS

Producto no
conforme en
mps, pp ypt

Se detecta producto no
conforme en recepción de
mps. ppy pt

Generación del
reporte de PNC

Determinación de \a disposición
deIRNC: rechazado,
atrabajado, consecionado o
Jesperdicio

Se reinspecciona el
PNC retrabajadoy
se registra resultado

Seré
disp rj

ibira \a
sioon y se

autoriza en fto de
PNC

SALIDAS

Producto n
conforme
registrado.
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Proceso de Acciones Preventivas y Correctivas

ocios los procesos del SAC / Recursos Humanos y materiales

ENTRADAS

Fuentes de
AC/AP

Realización del analtse de
causa y establecimiento del
plan de acción y responsables

Se
a las
a a 10

¡míe
actfc
n

i to del
id as es

c
d

mplim
el plan

*
d
nto
e

Evaluación de la
efectñ/idad de la AC/AP

Se reprograman
fechas del plan de
acción

AC/AP
Impl ementada
y cenada

Proceso de Responsabilidad de la Gerencia
leposabilidad de la Gerencia
I A.

ENTRADAS

Información
de entrada
de la
revisión
gerencial

Coordinador de Aseg de
cal convoca a revisión
gerencial

sos del SAC / Recursos materiales, económicos y humanos
;; pp_nD-nni

SALIDAS

Responsable de cada
proceso recolecta la
información del indicador

Cordinador de Aseg de Cal
da seguimiento a las AC, AP
o planes de mejora

Responsable de cada
proceso presenta los
resultados del indicador al
Director de operaciones

Dir de Op. revisa y analiza los
datos de la información de los
indicadores de cada proceso

Se generan las AC, APo
planes de mejora necesarios

Generación
de recuros,
mejoras al
SAC, los
requerirme
ntos del
cliente y
revisión de
la politica
de calidad.
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Anexo 3 - Plan de Acción para los Elementos del Sistema de Calidad

Tipo

FR
FR

FR
FR

FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
FR
MA

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

FR
PR

FR
PR

FR
FR
PR

FR
EX

Área

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

AC

Numero

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

001

002

001

002

003

004

005

006

007

008

020

009

021

010

022

023

011

024

001

Descripción Área

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Calidad

Nombre Del Documento

Lista maestra de documentos

Lista maestra de registros de calidad

Solicitud de actualización de documentos
de sistema de calidad

Listado de documentos externos

Reporte de acciones correctivas y
preventivas

Política de calidad

Bitácora de cambios

Registro de capacitación

Registro de asistencia

Lista de verificación

Listado de auditores

Reporte de auditoria

Agenda de auditoria

Reporte de fallas

Reporte de producto no conforme

Reporte de calidad

Objetivos de calidad por departamento

Programa de auditorias

Manual de calidad

Manual de Procesos

Elaboración de documentos

Control de documentos

Control de registros

Acciones correctivas y preventivas

Control de PNC

Auditorias internas de calidad

Propiedad del cliente

Plantación de SAC

Plantación del SAC

Mejora Continua

Proyectos de mejora

Comunicación Interna

Sugerencias del SAC

evaluación general del SAC

Identificación y Rastreabilidad

evaluación de auditores

NMX-CC-9001-IMNC-2000

Fecha
entrega
borrador

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

Fecha
de

firmas

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

Fecha
dist.
prog.

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

Fecha
Implem.

Prog.

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun
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PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

FR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

DR

DR

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

VE

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

CO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

001

001

001

002

003

005

006

008

001

009

002

001

002

003

004

005

006

007

001

001

002

003

006

007

008

009

010

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

Dirección

Dirección

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Ventas

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Compras

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Revisión gerencial

Minuta de revisión gerencial

Solicitud de alta de pedidos de ventas SAP

Pedido de ventas

Minuta de junta de arranque

Propuesta

Carta de aceptación de contrato

Budget proporsal

Proceso de ventas

Encuesta de satisfacción del cliente

satisfacción del cliente

Solicitud de pedido

Orden de compra
Listado de proveedores internacionales
criticos

Listado de proveedores nacionales criticos

evaluación de contratistas

evaluación de desempeño de proveed

evaluación inicial de proveedor

Proceso de compras

Visualización de solicitudes de pedido

Cotización

Visualización de envió de orden de comp

Selección y evaluación de proveedores

Alta de proveedor

Alta de material

Importación de materias primas, mtrls,
refacciones y equipos

Exportación de producto

Amonestación escrita

Reporte interno de accidente de trabajo
Rep de asistencia de personal por
administración

Reporte de horas hombre en proyectos
Control de medicamentos y dosis
suministrados

Autorización de entrada de visitantes

Pase de salida de personal
Registro enttradas y sal de vehículos en
pta sta cat
Reg. de asistencia semanal de comp
contratistista

Registro de visitantes

Autorización de acceso a la planta

Reporte de entrada de personal de NB

evaluación de practica personal

evaluación individual de desempeño

Resumen de evaluaciones de personal

Programa de calibración de DMM

6-May

6-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

13-May

13-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

20-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

27-May

27-May

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

3-Jun

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

27-May

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

26-Jun

26-Jun

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

3-Jul

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul
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FR

FR

MA

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

IT

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

PR

FR

MA

MA

PR

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

PO

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

AL

SE

SE

IT

IT

017

018

001

001

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

001

001

002

003

004

005

006

007

008

009

001

002

001

001

001

001

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Producción

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Almacén

Servicio

Servicio

Instalación

Instalación

Plan de calidad

Check list de infraestructura y medio de
trabajo
Proceso de fabricación de equipos
industriales

Fabricación de estructuras

Ensamble de equipo
Guia de embarques de equipos industriales
y partes

Personal contratista en planta

Corte de material

Instalación de aislamiento

Armado de equipo

Instalación de equipo

Fabricación y armado de tuberías

Desarme

evaluación de personal operario

Recepción de materias primas

Inspección de estructuras

Inspección de pinturas y acabados

Estándar para soldadura

Inspección de piezas maquinadas

Procedimiento de orden y limpieza de pta

Procedimiento de limpieza en áreas
exteriores

Procedimiento de vigilancia

Procedimiento general de cierre de pta

Control de DMM
Deter y administración de infresttructura y
medio de trabajo

Ensamble General

Operación de Grúa viajera

Reg. personal de artículos de seguridad

Reg. de material solicitado para proyecto

Registro de herramientas de materiales

Vale de resguardo herramienta en almacén

Vale provisional

Vales de almacén

Reporte de propiedad del cliente

Consumibles máximos y mínimos
Check list de preservación de materias
primas
Manejo, almacén y preservación de
materias primas
Retiro y devolución de herramienta en
almacén

Reporte técnico de servicio

Manual de arranque

Manual de instalación

Procedimiento de instalación

27-May

27-May
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27-May
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27-May
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27-May
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6-May
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6-May
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3-Jun
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3-Jun

3-Jun
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3-Jun

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

13-May

20-May

20-May

13-May

13-May

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun
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17-Jun

17-Jun

17-Jun
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17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun

17-Jun
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27-May
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27-May

27-May

27-May

27-May
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3-Jun

27-May

27-May

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul

17-Jul
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17-Jul
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17-Jul

17-Jul

17-Jul
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26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

26-Jun

3-Jul

3-Jul

26-Jun

26-Jun
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FR
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FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR
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FR

FR

FR

FR

FR
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FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

FR

PR

PR

PR

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

PY

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD

AD
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AD
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AD

AD

AD
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AD

001

002

003
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005

006

007

008

009
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011

012

001

002

001

002

003

004

005

006

007

002

003

004

005

006

007

008

009

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

001

002

003

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

Proyectos

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

Aceptación de pruebas de planta

Order acknowledgement - Ingles

Order acknowledgement - Español

Reporte de cierre de proyecto

Listado de contratistas aprobados

Carta de aceptación del cliente-Español

Carta de aceptación del cliente-Ingles

Packing List

Formato para carpeta de proyectos

Liberación de desarme de equipo

Presupuesto para instalación y arranques

Finiquito económico

Manual de administración de proyectos

Política de finiquito económico
Aceptación de contratos por división
operaciones

Estándar de archivo de proyectos

Archivo electrónico de proyectos

Distribución de dibujos aprobados

Solicitud de pedido

Liberación de orden de compra

Selección y evaluación de contratistas

Solicitud pago con TC

Reporte de gastos viaje

Requision de fondos

Formato para vacaciones

Programa anual de capacitación

Detección de necesidad de competencia

evaluación bel curso e instructor

Reporte de Inducción de personal

Requisición de personal

Programa mensual de capacitación

Solicita de curso extraprog o reprog

Listado de instructores inte y ext

Kardex del trabajador

Listado de personal competente

Matriz de cursos básicos por puesto
Cuestionario para proveedores de
capacitación

Criterios de selección de instructores

Resumen de evaluación

evaluación de la efectividad

Solicitud de viaje

Solicitud de avión

Vacaciones

Pago con tarjeta de crédito

Requisición de fondos

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May

6-May
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27-May
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27-May
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3-Jul
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3-Jul
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3-Jul
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administración
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administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración

administración
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Anexo 4 - Manual de Calidad

Por cuestiones de confidencialidad, no se pueden mostrar todos los datos de este manual.
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8.5 MEJORA 17

0. Introducción

0.1 General

Misión
Compañía con visión a largo plazo enfocada en resolver los requerimientos de "Equipos"
Industriales con tecnologías de punta, alta calidad, bajo mantenimiento y profesionalismo
Visión (El futuro deseado)
"Ser la mejor opción técnico comercial para el suministro de "Equipos" para la Industria
Cerámica y Metalmecánica mundial, creando valor para lograr niveles de rentabilidad adecuados
para nuestros accionistas, empleados, clientes y proveedores"

Alcance

"LA EMPRESA", cuenta con un Sistema de Administración de Calidad para asegurar que los
requerimientos y expectativas de nuestros clientes sean alcanzados. Las políticas y lineamientos
para alcanzar éste objetivo se encuentran en éste Manual de Calidad y aplica a todos los
empleados de la compañía. Este Manual de Calidad es el documento maestro para todos los
Manuales, Procedimientos e Instrucciones subsecuentes, establece la estructura del Sistema de
Administración de la Calidad de "LA EMPRESA" la cuál cumple con los requerimientos de la
norma ISO 9001:2000.

Este Manual está soportado en cada una de las áreas con Procesos y
Procedimientos detallados para el cumplimiento del Sistema, el cual tiene como
alcance los Procesos relacionados con la Venta y Manufactura de "Equipos"
industriales en las Áreas Cerámica y Metal Mecánica.

Dentro del Sistema de Administración de Calidad de "LA EMPRESA" S.A. de
C.V. no se tiene establecido la exclusión a algún requerimiento de la normativa
ISO 9001:2000 vigente.

El Manual de Calidad es un documento controlado, cuya distribución y cambios
están definidos de acuerdo al procedimiento Control de Documentos PR-AC-
002. Copias del manual distribuidas a clientes o personal externo son
identificadas con la leyenda de "Documento No Controlado".

El Manual de Calidad de "LA EMPRESA" tiene los siguientes propósitos:

1. Comunicar la Política de Calidad de la organización, Procesos,
Procedimientos y Requerimientos para establecer y mantener la Calidad de
nuestros Productos y Servicios.

2. Describir la operación del Sistema de Administración de la Calidad.
3. Definir las Responsabilidades de las personas involucradas.
4. Servir como material de apoyo para capacitar al personal en los requisitos del

Sistema de Administración de la Calidad y sus métodos de cumplimiento.
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3. Información de la Compañía

"LA EMPRESA", S.A. de C.V. está ubicada sobre XXXXXXX

Productos

XXXXXXX
XXXXXXX

xxxxxx
xxxxx
xxxxxx

xxxxxx

XXXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXX

Otros productos o servicios.

Sistema de Administración de la Calidad

4.1 Requerimientos Generales

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. tiene establecido, documentado, implementado y
mantiene un Sistema de Administración de la Calidad y lo mejora continuamente
de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 para asegurar que los
productos fabricados, cumplan con los requerimientos de nuestros clientes.

El Sistema de Administración de la Calidad incluye:
a) Identificación de los procesos necesarios para el sistema de administración
de calidad y su aplicación a través de la organización.
b) Determina la secuencia e interacción de sus procesos;
c) Determinación de los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto
la operación como el control de estos procesos son eficaces;
d) Aseguramiento de la disponibilidad de recursos e información necesarios
para apoyar la operación y el seguimiento de sus procesos.
e) Realizar el seguimiento, la medición, y el análisis de estos procesos, e
f) Implementación de las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de sus procesos.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. gestiona estos procesos de acuerdo con el
enfoque de procesos de la normativa internacional ISO 9001:2000.
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MODELO DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACIÓN DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS

Sistema de Administración de Calidad IMejora Conthui.

Clientes

] Requisitos i

. • > • : . ' • ' ¡¡•"íijj'iV - ••' . '•]'• '• . -r-: " '

Clier.

Entradas
Salidas

Actividades que aportan valor
Flujo de información

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura de que los procesos contratados
externamente y afectan la conformidad del producto con los requisitos tales
como aislamiento, fabricación de estructura, trabajos maquinados, Sand blast y
pinturas especiales, son identificados en el diagrama de procesos y controlados
según 7.4 y 8.2.4.

La interacción y descripción de los procesos que intervienen en el
aseguramiento de los productos fabricados y que cumplen con los requisitos del
cliente se encuentran definidos en el Manual de Procesos del Sistema de
Administración de la Calidad (MA-AC-002).

4.2 Requerimientos de la documentación

4.2.1 Generalidades

La documentación del Sistema de Administración de la Calidad de "LA
EMPRESA" S. A. DE C. V. incluye declaraciones documentadas de una Política
de Calidad y Objetivos de Calidad, Manual de Calidad, procedimientos
documentados y registros de calidad requeridos por la norma ISO 9001:2000,
así como los documentos necesarios por la organización para asegurar una
planificación, operación y control eficaz de sus procesos.

"LA EMPRESA" S.A. De C. V. Ha definido la siguiente estructura documental:
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Nivel I:
Política de calidad y
Objetivos de Calidad

Nivel II:
Manual de Calidad

Nivel III:
Procedimientos
Instructivos
Dibujos
Documentos externos
Manuales Operativo

Nivel IV:
Formatos
Reg. De cal.

4.2.2 Manual de Calidad

"LA EMPRESA" S. A. de C. V. ha establecido y mantiene el presente Manual de
Calidad MA-AC-001 en el cual ha definido:
• El alcance de su Sistema de Administración de la Calidad, incluyendo los
detalles y la justificación de las exclusiones como se menciona el Punto 2.
• Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Administración de la Calidad en "LA EMPRESA" o referencia a los mismos, y
• Una descripción de la interrelación entre los procesos del Sistema de
Administración de Calidad.

4.2.3 Control de documentos

"LA EMPRESA" S. A. de C. V. controla todos los documentos requeridos por el
Sistema de Administración de Calidad que se relacionan con el Sistema de
Administración de la Calidad, incluyendo los documentos de carácter externo.
Los registros son un tipo de documento y se controlan de acuerdo a los
requisitos citados en 4.2.4

Se cuenta con el procedimiento Control de Documentos PR-AC-002 en el cual
se definen los controles necesarios para:

• Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión.
• Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.
• Asegurar que se identifican los cambios y estado de revisión actual de los

documentos.
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• Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

• Asegurar que los documentos permanecen legibles y fácilmente
identificabas.

• Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribución; y

• Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón.

Los documentos del Sistema de Administración de la Calidad se elaboran y
codifican de acuerdo al procedimiento Elaboración de Documentos PR-AC-001
con el fin de identificarlos y facilitar su control.

4.2.4 Control de Registros

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. mantiene y establece los registros que se
generan de acuerdo a sus operaciones para mantener evidencia de la
conformidad de los requisitos, así como la operación eficaz del Sistema de
Administración de la Calidad. Los registros deben permanecen legibles,
fácilmente identificables y recuperables. Para esto se establece el procedimiento
Control de Registros PR-AC-003 en el cual define los controles necesarios para
la Identificación, Almacenamiento, Protección, la recuperación, el Tiempo de
Retención y la Disposición de los Registros.

Responsabilidad de la dirección

5.1 Compromiso de la dirección

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementación del Sistema de Administración de la Calidad así
como con la mejora continua de su eficacia:

• Comunicando la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, así como los legales y
reglamentarios.

• Estableciendo la Política de Calidad.
• Asegurando el establecimiento de los Objetivos de Calidad.
• Llevando acabo las Revisiones Gerenciales.
• Asegurando la Disponibilidad de Recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura que
los requisitos del cliente se determinen y cumplen con el propósito de aumentar
su satisfacción del cliente, esto se realiza a través del Departamento de Ventas y
Calidad. (Véase 7.2.1 y 8.2.1)
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5.3 Política de la calidad

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" se asegura de que la Política
de Calidad:
• Es adecuada al Propósito de la Organización
• Incluye el compromiso de cumplir con los requerimientos y de mejorar
continuamente la efectividad del Sistema de Administración de la Calidad.
• Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos
de Calidad.
• Es comunicada y entendida dentro de la organización, y
• Revisada en las Revisiones Gerenciales para su continua Adecuación.

La Política de Calidad FR-AC-006 es difundida, comunicada y entendida por
todo el personal de la organización y activamente contribuyen a su implantación.
La difusión incluye trípticos, mantas, cuadros, e-mail, entre otros, sin embargo, el
documento oficial es el incluido en este Manual.

POLÍTICA DE CALIDAD

En "LA EMPRESA" fabricamos equipos industriales
cumpliendo con las especificaciones para satisfacer los
requerimientos y expectativas de nuestros clientes.

Para lograrlo nos hemos comprometido a la mejora continua,
para el desarrollo de la organización y el de nuestro personal
y así, asegurar nuestra calidad, y ser una compañía de clase
mundial.

5.4 Planeación

5.4.1 Objetivos de Calidad.

La Dirección de Operaciones asegura de que los objetivos de calidad,
incluyendo los necesarios para cumplir los requisitos para el producto (véase 7.1
a), se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de "LA
EMPRESA" S. A. DE C. V. La Dirección de Operaciones determina que los
Objetivos de Calidad son:

• Satisfacer los requerimientos y expectativas de los clientes.
• Mejora Continua.
• Desarrollo de las organización y del personal
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• Calidad de productos y servicios

Los objetivos de calidad son medibles mediante indicadores documentados en
FR-AC-017 y revisados según 5.6 de la normativa internacional ISO 9001:2000,
los Objetivos de Calidad son coherentes con la política de calidad.

5.4.2 Planeación del Sistema de Administración de la Calidad

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. declara que la
planeación del sistema de administración de calidad se realiza mediante el
proceso de las revisiones gerenciales con el seguimiento a las revisiones a partir
de la minuta de revisiones gerenciales para cumplir con los requisitos citados en
4.1, así como los objetivos de calidad y mantener la integridad del sistema de
administración de calidad cuando se planifican e implementan cambios en este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicación

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura que
las responsabilidades y autoridades, incluyendo las responsabilidades del
Sistema de Administración de la Calidad, así como el organigrama de todo el
personal que administra, ejecuta o verifica todo trabajo que afecte la calidad del
producto o del servicio están definidas en el manual organizacional MA-OR-001
y son comunicadas dentro de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V.

5.5.2 Representante de la dirección

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha designado al
Coordinador de Aseguramiento de la Calidad como el Representante de la
Dirección, independientemente de otras responsabilidades, tiene
responsabilidad y autoridad para:

• Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Administración de la Calidad.
• Informar a la Dirección acerca del desempeño del Sistema de Administración
de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora; y
• Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organización.

La responsabilidad del representante de la dirección incluye relaciones con
partes externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Administración de
Calidad.
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5.5.3 Comunicación interna

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. Se asegura que
se mantengan los procesos de Comunicación apropiados dentro de "LA
EMPRESA" S. A. DE C. V. y de que la comunicación se efectúa considerando la
eficiencia del Sistema de administración de la Calidad. Para ello se tiene el
documento Comunicación interna PR-AC-010 donde se mencionan los métodos
utilizados para la comunicación interna de su personal en todos los niveles de la
compañía, tales como:
• Publicaciones
• Mensajes y Avisos (Outlook)
• Juntas (Revisión por la Dirección, Junta Semanal de Proyectos)
• Telefonía (celular, teléfonos locales)
• Comunicación Verbal
• Comunicación escrita (Reporte de AC/AP)
• Minutas de revisiones
• Información en murales
• Mediante buzones de sugerencias en el formato FR-AC-022

5.6 Revisión Gerencial

5.6.1 Generalidades

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. junto con el
representante de la Dirección y el personal que estos designen, llevan a cabo
una Revisión Gerencial del Sistema de Administración de la Calidad por lo
menos una vez cada dos meses para asegurarse de la conveniencia,
adecuación y eficacia continua.
La revisión incluye la Evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el Sistema de Administración de la Calidad, incluyendo
la Política y Objetivos de Calidad establecidos. La Revisión Gerencial se realiza
de acuerdo a lo establecido en el procedimiento Revisión Gerencial PR-DR-001.

5.6.2 Información para la revisión

La información de entrada para la Revisión Gerencial es:

• Resultados de Auditoria,
• Retroalimentación del Cliente
• Desempeño de los procesos y conformidad del producto.
• Estado de las acciones correctivas y preventivas.
• Acciones de seguimiento de Revisiones Gerenciales previas.
• Cambios al Sistema de Administración de la Calidad.
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• Recomendaciones para la mejora así como revisión de política y objetivos de
calidad.

5.6.3 Resultados de la revisión

Los resultados de la Revisión Gerencial incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:

• La mejora de la eficacia del Sistema de Administración de la Calidad y sus
procesos.

• La mejora del producto en relación de los requisitos del Cliente.
• La necesidad de recursos.

Administración de los Recursos

6.1 Provisión de los Recursos

La Dirección de Operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. determina por
cualquier medio verbal o electrónico escrito y en las Revisiones Gerenciales,
proporcionar los recursos necesarios para:

• Implementar y mantener el Sistema de Administración de la Calidad y
mejorar continuamente su eficacia, y

• Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento a sus
requisitos.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura que todo el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad de sus productos y servicios sea competente
en base a educación, formación, habilidades y experiencia apropiada. Lo
anterior esta definido en el organigrama de la empresa en el manual
organizacional MA-OR-001. Como evidencia de su educación, formación,
habilidades y experiencia se mantienen los registros correspondientes.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el proceso para:

• Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto y servicio.

• Proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

• Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
• Asegurar que el personal tiene conocimiento de la relevancia e

importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de calidad, y
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• Mantener registros apropiados de la educación, formación, habilidades y
experiencia. Ver 4.2.4

Para esto se cuenta con el procedimiento Competencia de personal PR-AD-013
donde se realiza la DNC y se genera y da seguimiento al programa de
capacitación, así como Selección y evaluación de instructores PR-AD-014 donde
se selecciona al instructor y el proceso de Inducción de personal PR-AD-015,
donde se incluye la inducción al Sistema de Administración de la Calidad que
contempla el asegurarse de que el personal tome conciencia de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cómo contribuye al logro de los objetivos de
calidad.

6.3 Infraestructura

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. Determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de sus
productos y servicios. Esta infraestructura incluye: Edificios, espacio de trabajo,
maquinaría y equipo, equipo de hardware y software para los procesos, servicios
de comunicación y de transporte.
Mediante el procedimiento PR-MO-001 se programa, ejecuta y da seguimiento al
programa de mantenimiento a la maquinaria y el equipo de transporte así como
a los edificios y espacios de trabajo, también se tiene el procedimiento PR-PO-
022 para determinar y proporcionar la infraestructura. El mantenimiento a
equipos de soporte esta sujeto a un convenio de servicios establecido. En la
Revisión de la dirección se evalúa la necesidad de dicha infraestructura dentro
del rubro de recursos.

6.4 Medio de trabajo

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. mediante el procedimiento PR-PO-022 determina
y administra el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. Tomando en cuenta los factores físicos como los
equipos de seguridad y los humanos como los métodos de trabajo.

Realización del producto

7.1 Planeación de la realización del producto

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. Mediante el plan de calidad FP-PO-017 planea y
desarrolla los procesos necesarios para la realización de sus productos. La
planeación de la realización del Producto es coherente con los requisitos de los
Procesos del Sistema de Administración de la Calidad.
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Durante la planificación de la realización del producto "LA EMPRESA" S.A. de
C.V. Determina, cuando sea apropiado, lo siguiente:

• Los objetivos de calidad y los requisitos para el producto;
• La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar

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

inspección y pruebas especificas para el producto, así como los criterios
para la aceptación del mismo;

• Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos
especificados. Ver 4.2.4

El resultado de esta planificación se presenta de manera adecuada para la
metodología de operación de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. determina mediante los procedimientos de
ventas PR-VE-001, PR-VE-003, PR-VE-004 y PR-VE-005 lo referente a:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requerimientos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma;
b) Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o previsto del producto;
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto y
servicio;
d) Cualquier requisito adicional determinado por "LA EMPRESA" S. A. DE C. V.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. determina mediante el procedimiento de
ingeniería PR-IN-007 lo referente al seguimiento y cumplimiento de los
requerimientos legales o reglamentarios relacionados con el producto o servicio.

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido el Procedimiento de Ventas PR-
VE-001 para revisar los requisitos relacionados con el producto, dicha revisión
se efectúa antes de que "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo: envió de ofertas, aceptación de
contratos o pedidos, aceptación de y se asegura de que:

a) Están definidas y documentados los requisitos del Producto y Servicio,
b) Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato /
propuesta y los expresados previamente; y
c) La organización tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos.
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"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. mantiene registros de los resultados de la
revisión y de las acciones originadas por la misma. Ver 4.2.4

Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los
requisitos, "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. confirma tales requisitos con el cliente
antes de su aceptación y los documenta de acuerdo al Procedimiento de Ventas
PR-VE-001.

El Procedimiento de Ventas PR-VE-001, establece los lineamientos para que
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. realice las modificaciones al contrato / propuesta
de común acuerdo con los clientes y de que el personal correspondiente sea
consiente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicación con el cliente
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. tiene definidos e implementados medios
efectivos de comunicación con sus clientes como teléfono, correo electrónico y
fax con el fin de tratar lo referente a:

a) Información del Producto y Servicio,
b) Consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones; y
c) La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas.

Lo anterior se realiza a través de los Departamentos de Ventas, Calidad y
Proyectos.

7.3 Diseño y Desarrollo

7.3.1 Planeación del diseño y desarrollo
"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. planifica y controla el diseño y desarrollo del
producto. Durante la planificación del diseño y desarrollo "LA EMPRESA" S.A.
de C.V. determina.

a) Las etapas del diseño y desarrollo.
b) La revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del

diseño y desarrollo; y
c) Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. gestiona las interfases entre los diferentes
grupos involucrados en el diseño y desarrollo para asegurarse de una
comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades.

Los resultados de la planificación se actualizan según, sea apropiado, a medida
que progresa el diseño y desarrollo.
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7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo.
Se determinan ios elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y se mantienen los registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada
incluyen:

a) Requisitos funcionales y de desempeño.
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
c) La información proveniente de diseños previos similares, cuando sea

aplicable, y
d) Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo.

Estos elementos son revisados para asegurar su adecuación. Los requisitos
están completos, sin ambigüedades y no son contradictorios.

7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo.
Los resultados del diseño y desarrollo se proporcionan de tal manera que
permiten su verificación respecto a los elementos de entrada para el diseño y
desarrollo, se aprueban antes de su liberación.

Los resultados del diseño y desarrollo:
a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y

desarrollo.
b) Proporcionan información apropiada para la compra, producción y la

prestación del servicio.
c) Contienen y hacen referencia a los criterios de aceptación del producto; y
d) Especifica características del producto que son esenciales para el uso

seguro y correcto.

7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo.
En las etapas adecuadas, se realizan revisiones sistemáticas del diseño y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para
cumplir con los requisitos; e

b) Identificar cualquier problema y proponer acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones incluyen representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño y desarrollo que se está (n) revisando.
Se mantienen registros de los resultados de las revisiones y de cualquier acción
necesaria (véase 4.2.4)

7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo.
Se realiza la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurar que los resultados del diseño y desarrollo cumplen con los requisitos
de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. Se mantienen registros de
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los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria (véase
4.2.4).
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo.
Se realiza la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1) para asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicación especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validación se completa antes de la entrega o
implementación del producto. Se mantienen registros de los resultados de la
validación y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de cambios del diseño y desarrollo.
Los cambios del diseño y desarrollo se identifican y se mantienen registros. Los
cambios se revisan verifican y validan, según sea apropiado, y se aprueban
antes de su ¡mplementación. La revisión de los cambios del diseño y desarrollo
incluyen la evaluación del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en
el producto ya entregado.

Se mantienen registros de los resultados de la revisión de los cambios y de
cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4).

Para demostrar lo anterior "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido el
diagrama y plan de diseño siguiente:
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DIAGRAMA GENERAL DEL DISEÑO Y DESARROLLO DEL PRODUCTO
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene procedimientos
documentados para asegurar que los productos y/o servicios contratados estén
conforme a los requisitos de compra especificados.

El tipo y alcance del control ejercido sobre el proveedor y al producto adquirido
depende del impacto del producto o servicio adquirido en la posterior realización
del producto o sobre el producto final y está definido en el Procedimiento
Selección y Evaluación de Proveedores PR-CO-006.

Los proveedores cuyos productos adquiridos y/o servicios contratados pudieran
tener un impacto en la calidad de las operaciones de "LA EMPRESA" S. A. DE
C. V., son seleccionados, evaluados y re-evaluados según los criterios
establecidos en el Procedimiento Selección y Evaluación de Proveedores PR-
CO-006, así como el procedimiento PR-AD-014 Selección y evaluación de
Instructores tomando en cuenta su capacidad para suministrar productos y/o
servicios de acuerdo a los requisitos de "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. Se
mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
acción necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2 Información de las compras
El personal involucrado se asegura que los documentos de compra contengan los datos que
describan claramente el producto o servicio solicitado, esto se describe el Proceso de Compras
MA-CO-001 incluyendo donde sea aplicable:

a) Requisitos para la aprobación del Producto y/o Servicio, Procedimientos,
Procesos y Equipos

b) Requisitos para la calificación del personal.
c) Requisitos del Sistema de Administración de la Calidad.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura de la adecuación de los requisitos de
compra especificados antes de comunicárselos al proveedor.

7.4.3 Verificación de los productos comprados
La verificación de los productos / servicios comprados se realiza de acuerdo a lo establecido por
el Procedimiento de Recepción de MPS PR-PO-012 e Inspección de piezas maquinadas PR-PO-
016 con el fin de asegurarse de que dichos productos / servicios cumplen con los requisitos de
compra establecidos.

Cuando "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. o su cliente requieran verificar el producto / servicio
comprado en las instalaciones del Proveedor, se establecerá en la Información de Compra las
disposiciones para la verificación pretendida y el método de liberación del Producto / Servicio.
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7.5 Producción y prestación del servicio

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio

"LA EMPRESA" S.A. de C.V. planifica y lleva a cabo la producción y prestación del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de información que describa las características del producto
y servicio;

b) La disponibilidad de procedimientos o instructivos de trabajo;
c) El uso del equipo apropiado;
d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición;
e) La implementación del seguimiento de la medición.
f) La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la

entrega, tales como servicios de instalaciones y ajustes de equipos, asesoría
referentes al uso y manejo de los productos.

Dichas condiciones controladas se encuentran documentadas en los
procedimientos o en instrucciones de trabajo correspondientes a las áreas
(Producción, Instalación, Servicio, etc.) Ver plan de calidad FR-PO-017

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se asegura que sus procesos son realizados por
personal calificado por medio de lo establecido en el punto 6.2 del presente
manual.

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación de
servicio

"LA EMPRESA" S. A. de C. V. declara que los procesos de producción no
pueden verificarse totalmente mediante las actividades de monitoreo y medición
internas, solo hasta después de que el producto este siendo utilizado.

"LA EMPRESA" S. A. de C. V. mediante el requerimiento 6.2 5.6 y 8.2.3, valida
aquellos procesos de producción y prestación del servicio y esta validación
demuestra la capacidad de los proceso para alcanzar los resultados planeados.

"LA EMPRESA" S. A. de C. V. establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos,
mediante 5.6, 7.4.3, 8.2.3

b) El uso de métodos y procedimientos específicos que integran el S.A.C. de
NB.

c) Los requisitos de los registros, (ver 4.2.4) y
d) Revalidación, en cada proyecto de mediante requerimiento 6.2
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7.5.3 Identificación y Rastreabilidad

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el procedimiento
documentado de Identificación y rastreabilidad del Producto PR-AC-011, desde
el ingreso de los materiales y las partes que lo conforman hasta su entrega al
cliente."LA EMPRESA" S. A. DE C. V. identifica el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y medición así como controla y registrar
la identificación única del producto.

7.5.4 Propiedad del cliente

A fin de definir los lineamientos a seguir en el tratamiento de aquellos bienes que son propiedad
del cliente como planos, máquinas, partes de máquinas o piezas para trabajo de maquila o de
reparación se ha establecido el procedimiento Propiedad del Cliente PR-AC-007 donde se
establece el cuidado de los bienes que son propiedad del cliente mientras están bajo la
responsabilidad de "LA EMPRESA" S.A. de C.V. o estén siendo utilizados por la misma.
"LA EMPRESA" S.A. de C.V. identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierde, deteriore o que de algún modo se
considere inadecuado para su uso es registrado (Ver 4.2.4) y comunicad al cliente.

7.5.5 Preservación del producto

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el procedimiento PR-
AL-001 para preservar (identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento
y protección) la conformidad de los productos durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Así como la Guía de Embarques de "Equipos"
Industriales y Partes PR-PO-003

7.6 Control de los dispositivos de medición y
monitoreo

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. determina mediante el procedimiento Control de
DMM PR-PO-022, el seguimiento y las mediciones a realizar, y los dispositivos
de medición y seguimientos necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requerimientos determinados (Véase 7.2.1)

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V Establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medición.

Para el equipo de medición utilizado se asegura la validez de los resultados
mediante:

• La calibración o verificación a intervalos especificados o antes de su
utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de
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mediciones nacionales o internacionales, cuando no existan tales
patrones se registra la base utilizada para la calibración o verificación.

• Ajustarse o reajustarse según sea necesario.
• Identificarse para poder determinar el estado de calibración
• Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la

medición y
• Protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Además, "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. evalúa y registra la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no
esta conforme con los requisitos. "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. toma las
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Se
mantienen registros de los resultados de la calibración y la verificación. (Ver
4.2.4).
Cuando así se requiera "LA EMPRESA" S.A. de C.V. confirma la capacidad
de los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando
estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los
requisitos especificados. Esto se lleva a cabo antes de iniciar su utilización y
confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8. Medición, análisis y mejora

8.1 Generalidades

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. tiene planificados e implementados procesos de
seguimiento, medición, análisis y mejora a través de procedimientos
documentados para: Demostrar la conformidad del producto y servicio, asegurar
la conformidad del Sistema de Administración de la calidad y mejorar
continuamente la eficacia del mismo.

Como resultado de auditorias internas, producto no conforme y acciones correctivas o
preventivas, se identifican los métodos aplicables, incluyendo el uso de técnicas estadísticas
requeridas para el establecimiento, control y verificación de los productos o servicios de la
empresa.

8.2Monitoreo y Medición

8.2.1 Satisfacción del cliente

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido métodos para obtener, medir,
utilizar y dar seguimiento a la información de la percepción del cliente en lo
referente al cumplimiento de sus requisitos, esto de acuerdo a lo establecido por
el procedimiento PR-VE-002 Satisfacción del Cliente.
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8.2.2 Auditoria Interna

En "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se ha establecido y se mantiene el
procedimiento Auditorias Internas de Calidad PR-AC-006 con el fin de llevar a
cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el Sistema
de Administración de Calidad:

• Es conforme con las disposiciones planificadas (ver 7.1), con los
requisitos de la norma internacional y con los requisitos del Sistema de
Administración de Calidad establecidos por "LA EMPRESA" S. A. DE C.
V.

• Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se planifica un programa de auditorias mismas que son programadas tomando en consideración
el estado y la importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de
auditorias previas. Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y
su metodología. La selección de los auditores y la realización de las auditorias aseguran la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan su propio trabajo.
Las auditorias se llevan a cabo por personal independiente de aquel que tenga responsabilidad
directa sobre el proceso o área a ser auditada.

Se define, en el procedimiento documentado de Auditorias Internas de Calidad PR-AC-006, las
responsabilidades y requisitos para la planificación y la realización de auditorias, para informar
de los resultados y para mantener los registros (ver 4.2.4).

La Dirección, Gerencia o Jefatura de área que este siendo auditada se asegura
de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
incluyen la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificación. (Véase 8.5.2).

8.2.3 Monitoreo y medición de los procesos

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha establecido dentro del Sistema de
Administración de Calidad el manual de procesos MA-AC-002 así como los
indicadores de medición para cada proceso según FR-AC-017 para la medición
de los mismos, utilizando métodos apropiados para el seguimiento tales como
las revisiones gerenciales (ver 5.6), Auditoria interna (8.2.2) y análisis de datos
(8.4) con el fin de demostrar la capacidad de los mismos para alcanzar los
resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo acciones
correctivas o preventivas (ver 8.2.3 y 8.2.4), según sea conveniente, para
asegurase de la conformidad del producto.

8.2.4 Monitoreo y medición del producto

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. mide y hace un seguimiento de las
características del producto para verificar que se cumple con los requisitos del
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mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realización del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. Los
registros indican la(s) persona(s) que autoriza (n) la liberación del producto
(véase 4.2.4).

La liberación del producto y la prestación del servicio no se lleva a cabo hasta
que se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase
7.1) así como al momento de que el cliente firma la carta de aceptación del
"Equipo", a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

En "LA EMPRESA" S. A. DE C. V. se ha establecido y se mantiene un
procedimiento documentado PR-AC-005 para asegurar que se prevenga el uso
o entrega no intencionada de los productos no conformes con los requisitos
especificados. El control incluye la identificación, documentación, evaluación,
segregación (cuando sea práctico) y disposición del producto no conforme, así
como la notificación a las funciones responsables.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. ha definido en el procedimiento Control de
Producto No Conforme PR-AC-005, la autoridad y la responsabilidad para el
tratamiento (revisión y la disposición) de los productos no conformes.

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. trata Jos productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes menaras:

a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) Autorizar su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad

pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente;
c) Tomar acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto.

Cuando así se especifique en el contrato, el cliente será informado de la
reparación o el uso propuesto para el producto no conforme con los requisitos
especificados con el fin de solicitar su concesión.

Se mantienen registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier acción tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Los productos no conformes corregidos son reinspeccionados de acuerdo con
los procedimientos correspondientes para demostrar su conformidad con los
requisitos.
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Los productos no conformes detectados después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso son tratados de acuerdo a lo indicado en el procedimiento
Control de Producto No Conforme PR-AC-005, las acciones tomadas son
apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

8.4Análisis de datos

"LA EMPRESA" S.A. de C.V. Mediante las Revisiones Gerenciales (véase 5.6)
Determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia del Sistema de Administración de Calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continúa de la eficacia del Sistema de Administración de
Calidad. Esto incluye los datos generados del resultado del seguimiento y
medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El análisis de datos proporciona información sobre:
• Satisfacción del cliente (véase 8.2.1)
• La conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)
• Las características y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo los oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y
• Los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

"LA EMPRESA" S. A. DE C. V. mediante los procedimientos de acciones
correctivas y preventivas PR-AC-004 y mejora continua PR-AC-009 determina
mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Administración de Calidad
mediante el uso de la política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados
de las auditorias, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revisión por la dirección.

8.5.2 Acción correctiva

En "LA EMPRESA" S. A. DE C. V., se ha establecido y se mantiene el
procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas PR-AC-004, con el fin de
eliminar las causas de no conformidades y prevenir su recurrencia. Las acciones
correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Además, se implanta y registra cualquier cambio en los procedimientos documentados como
resultado de acciones correctivas.

Las actividades a seguir para las acciones correctivas están documentadas en el
procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas PR-AC-004 e incluyen:

131



a) La revisión de las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);
b) El manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de los

productos no conformes;
c) La investigación de las causas de las no conformidades relativas al producto

o servicio, al proceso, y al Sistema de Administración de la Calidad,
registrando los resultados de la investigación;

d) La evaluación de la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que
las no conformidades no vuelvan a ocurrir;

e) La determinación y la implementación de las acciones necesarias;
f) El registro de los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
g) Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Acción preventiva

En "LA EMPRESA" S. A. DE C. V., se ha establecido y se mantiene el Acciones
Preventivas y Correctivas PR-AC-004, con el fin de eliminar las causas de no
conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia. Dicha acción es apropiada
a los efectos de los problemas potenciales.

Además, se implanta y registra cualquier cambio en los procedimientos documentados como
resultado de acciones preventivas.

Las actividades a seguir para las acciones preventivas están documentadas en
el Acciones Preventivas y Correctivas PR-AC-004 e incluyen:

a) La determinación de las no conformidades potenciales y sus causas;
b) La evaluación de la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades;
c) La determinación e implementación de las acciones necesarias;
d) El registro de los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) La revisión de las acciones preventivas tomadas.

REVISIÓN

1
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22 Ago 06
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REVISIÓN
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Anexo 5 - Reporte de Auditoria de Certificación

Por cuestiones de confidencialidad, este reporte no muestra todos sus datos.

Número de Cliente:

Número de Proyecto:

Organización Auditada:

Dirección ( Calle, Número , Colonia):

Ciudad, Estado, CP:

Tipo de Auditoria
Marque tantas opciones como sean
aplicables:

Normativa Aplicable:

Fecha de la auditoria:

Representante de la Dirección:

Equipo Auditor:

Expertos Técnicos ( E )

Alcance:

Código Industrial:

Idioma utilizado en la Auditoria:

Número de Turnos / Auditados:

Tipo de Acreditación:

Frecuencia de la auditoria:

70168/70112144

"LA EMPRESA", SA de CV

Auditoria de Certificación bajo la metodología de :

0 Enfoque de Proceso.
D Enfoque de Proceso incluyendo metodologíalnsight Audit.
D Enfoque de Proceso incluyendo metodología de Técnicas de Auditoria con análisis de sistemas de cómputo
(CAAT).
O Enfoque de Proceso incluyendo metodología de esquema de mantenimiento y renovación avanzada
(ASRP).

ISO 9001 :2000
9,10,11/Octubre/2000

Edgar Cardona
Líder

NA

Auditor (es):

Auditores Júnior ( AJ ): NA

Diseño, Venta y Manufactura de equipos industriales.

EA18
NACE:

Español ,

1/1
DANAB DSCC 0 DAR GEMA

0 Anual D Semestral

Resultados de
la evaluación.

X Los requerimientos de la normativa en los que se basó la auditoria se cumplieron, por lo que SE RECOMIENDA A LA
CERTIFICACIÓN.

Los requerimientos de lanormativa en los que se basó
la auditoria NO SE CUMPLIERON en su totalidad, por
lo que es necesario:

a) La presentación de documentos nuevos / adicionales antes de
recomendar a lacertificación.

b) Re-auditoria requerida antes de recomendar ala certificación.

Se recomienda la reducción de la certificación.
Se recomienda la expansión de la certificación.
Se recomienda la suspensión de la certificación.
Se recomienda el retiro de lacertificación.
Los requerimientos de la normativa en los que se basó la auditoria se cumplieron, por lo que SE RECOMIENDA A LA
CONTINUACIÓN DE LA CERTIFICACIÓN.
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Lista de Acciones
La evaluación de la auditoria fase 2 fue realizada de acuerdo a lo establecido en los procedimientos internos de TÜV América de México, S.A. de C.V. División Management Service. Los hallazgos

fueron catalogados de la siguiente forma:

No Conformidad (N):

Observación(O):

Oportunidad de Mejora
(OFI):

Comentarios Positivos
(P)

Para que su documentación sea procesada por el Comité de Certificación, Usted debe presentar a su Auditor Líder el plan de acciones correctivas para cerrar dicha No
Conformidad. Mientras el Auditor Líder no establezca como cerrada dicha No Conformidad, NO SE PROCEDERÁ CON EL TRÁMITE DE SU CERTIFICADO.

Para que su documentación sea procesada por el Comité de Certificación, Usted debe presentar a su Auditor Líder el plan de acciones correctivas correspondiente.
Mientras el Auditor Líder no acepte el plan de acción por Ustedes presentado, NO SE PROCEDERÁ CON EL TRÁMITE DE SU CERTIFICADO.

En este caso, existe cumplimiento con los requerimientos de la normativa, sin embargo, la Oportunidad de Mejora señala áreas de oportunidad detectadas en el Sistema de
Gestión de la Calidad que se plantean a su atenta consideración.

Comentarios realizados cuando un requerimiento de la norma se observa satisfecho y además, establecido de manera efectiva y enciente.

Claves:

A = Cláusula de la Norma en la que se detectó el hallazgo.

D = Descripción del hallazgo en términos de la Instrucción de Trabajo
IT 19 "Calificación y redacción de Hallazgos" vigente.

G = Acciones Correctivas tomadas por la Organización para cerrar la
No Conformidad u observación y prevenir su recurrencia. SE

COMPLETA POR LA ORGANIZACIÓN AUDITADA en un plazo no
menor a 3 días naturales ni mayor de NOVENTA días naturales
contados a partir del día en que la auditoria fase 2 haya terminado.

B = Nombre del proceso o departamento en el que se detectó el hallazgo.

E = Fecha en que la Organización enviará al Auditor Líder el Plan de
acción correctiva. Dicha fecha no debe ser menor a 3 días naturales ni
mayor de NOVENTA días naturales contados a partir del día en que la

auditoria fase 2 haya terminado.
SE COMPLETA POR LA ORGANIZACIÓN AUDITADA

H = Estatus del Hallazgo
OP : Abierta.
C: Cerrada.

NA: No Aplica.

C = Calificación del hallazgo, que puede ser:
No Conformidad: N

Oportunidad de Mejora: OFI
Observación: O
Comentario Positivo: P

F = Causa Raíz de la No Conformidad.
SE COMPLETA POR LA ORGANIZACIÓN

AUDITADA en un plazo no menor a 3 días naturales ni
mayor de NOVENTA días naturales contados a partir

del día en que la auditoria fase 2 haya terminado.

I = Aceptación de las Acciones Correctivas por parte
del Auditor Líder de TÚV. Esta aceptación debe ocurrir
en un período aue no exceda de dos semanas contados a

partir de la fecha de recepción del plan de acciones
correctivas .

(Conteste SI ó No)

J = Aceptación por parte del Auditor Líder de TÜV de la implementación del plan de acciones correctivas
(Conteste SI, No ó VNA : Se verificará la implementación y efectividad del plan de acción correctivas presentado por la Organización Auditada en la próxima auditoria).
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DE ACUERDO A LO DESCRITO ARRIBA, LA ORGANIZACIÓN AUDITADA DEBE COMPLETAR LAS COLUMNAS "E", "F" Y "G"
CUANDO LE SEAN DETECTADAS NO CONFORMIDADES U OBSERVACIONES.

A

Cláusula

4.2.3

5.3

6.2.1

6.4

7.2.2

B

Proceso o
Departamento

Coord. ISO

Dir. Op.

Rec. Humanos

Producción

Dir. Comercial

C

(N)
(0)

(OFI)
(P)

O

O

o

o

OFI

D

Hallazgo.

El Plan de Calidad no muestra el nivel
de revisión, ni la fecha de vigencia.
El procedimiento PR.AC.10 establece que
cada 3 meses se hará una evaluación del
sistema de calidad incluyendo el nivel de
comprensión de la Política de Calidad,
siendo la última efectuada en Enero / 06.
En el listado de personal competente,
documento donde se define la competencia
del personal, se observa para el puesto de
Supervisor de calidad que no se estipula lo
referente al manejo de equipo de medición
e interpretación de dibujos, siendo éstas
actividades críticas del puesto.
En el "check list para la revisión de la
planta" de Oct. 05 a Oct.06, se reportan
extintores caducos, y no se muestra plan de
acción correspondiente.
Se declara tener en proceso de elaboración
el documento; Guía de Costos y
Estimaciones, y el considerar criterios y
lincamientos por separado sobre Proyectos
/ Equipos, Modificaciones o
Actualizaciones de Equipos / Refacciones y
Equipo, puede ayudar a mejorar la
efectividad en el proceso de ventas.

E

Fecha de
presentación de

las acciones
correctivas

F

Causa Raíz

(En caso de que el espacio sea
insuficiente, puede hacer referencia a

información adjuntada siempre y
cuando se identifiquen claramente los

anexos)

G

Acciones Correctivas tomadas por la
Organización para cerrar la causa

raíz de la No Conformidad y/u
Observación y prevenir su

recurrencia

(En caso de que el espacio sea
insuficiente, puede hacer referencia a

información adjuntada siempre y
cuando se identifiquen claramente los

anexos)

H

Es
ta

tu
s d

el
 H

al
la

zg
o

OP

OP

OP

OP

OP

I

Pl
an

 d
e 

Ac
ci

on
es

 C
or

re
ct

iv
as

A
ce

pt
ad

o

J

Pl
an

 d
e 

Ac
cio

ne
s 

Co
rre

ct
iv

as
Im

pl
em

en
ta

do

VNA

VNA

VNA

VNA

VNA
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A

Cláusula

7.5.2

7.5.2

8.3

8.3

8.5.2

B

Proceso o
Departamento

Coord. ISO

Prod.

Gcia. Proyectos

Gcia. proyectos

Coord. ISO

C

(N)
(O)

(OFI)
(P)

O

OFI

OFI

O

O

D

Hallazgo.

Se indica en MAC que los requisitos
relativos a la validación de procesos de
producción están descritos en las secciones
6.2, 5.6, 8.2.3, y no se muestra tales
requisitos en las secciones 5.6, y 8.2.3.
El documentar las actividades acreditadas
que tiene cada persona en un Armado de
Equipos puede ayudar a la determinación
de la calificación del personal y a sustentar
los requisitos de validación, y en el proceso
de asignación de trabajos acorde al
programa de producción
El efectuar análisis, en forma periódica
de las garantías aplicadas puede
ayudar a identificar áreas débiles en el
proceso de fabricación de Equipos
En reporte de pruebas funcionales de orden
N° 05-1714, se detecta algunas variables
que no fueron aprobados y que ameritaron
una solución, sin embargo, no se muestra
evidencia clara de su re-inspección y
aprobación.
Se detecta en algunos reportes de
acción correctiva, un llenado
incompleto del diagrama causa -
efecto.

E

Fecha de
presentación de

las acciones
correctivas

F

Causa Raíz

(En caso de que el espacio sea
insuficiente, puede hacer referencia a

información adjuntada siempre y
cuando se identifiquen claramente los

anexos)

G

Acciones Correctivas tomadas por la
Organización para cerrar la causa

raíz de la No Conformidad y/u
Observación y prevenir su

recurrencia

(En caso de que el espacio sea
insuficiente, puede hacer referencia a

información adjuntada siempre y
cuando se identifiquen claramente los

anexos)

H

Es
ta

tu
s d

el 
H

al
la

zg
o

OP

OP

OP

OP

OP

I

Pl
an
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e A
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ne
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A
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o

J
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an
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do

VNA

VNA

VNA

VNA

VNA
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IMPORTANTE!!
Es indispensable que considere que existen tiempos mínimos y máximos para realizar la auditoria fase 2. Dichos términos se muestran a continuación:

Si Usted realizó

Auditoria fase 2
(certificación)

Y su objetivo es

Auditoria Fase 3 (Auditoria de
(mantenimiento)

El tiempo MÍNIMO para realizar su evento es:

3 meses antes del DUE DATE de su certificado,
(revisar esta fecha en carta anexa en certificados)

El tiempo MÁXIMO para realizar su evento es:

El mes que se muestra como DUE DATE de su certificado, (revisar esta fecha en
carta anexa en certificados)

He sido informado y se me ha explicado a mi entera satisfacción el contenido del presente informe confidencial de auditoria fase 2. Me doy por
enterado de los hallazgos detectados y estoy de acuerdo con los mismos. De igual forma, confirmo que he sido informado sobre los plazos
para contestar las no conformidades y/u observaciones detectadas durante la auditoria Fase 2. Además, he leído el presente informe con el
equipo auditor durante la reunión de cierre y se me han explicado y he comprendido cada uno de los puntos que en el mismo se contienen.
Asimismo, confirmo que he sido informado
A) Sobre los plazos para realizar mi próximo evento para que este no sea invalidado.
B) Que existe un procedimiento de quejas, apelaciones y disputas el cual puedo hacer valer en cualquier momento del proceso de
certificación.
C) Sobre los trámites administrativos que debo observar para tramitar los certificados.
D) Que dos días hábiles posteriores a la fecha en que el Auditor Líder ha aceptado las acciones correctivas, se estará en posibilidad de
tramitar una constancia.

11/Octubre/2006.

Fecha de recepción del informe Rep. De la Dirección
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