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Capitulo 1. Introduccion
1.1 Antecedentes

La competencia global en la industria de los bienes de capital, obliga a las empresas a
disefiar estrategias para poder tener una ventaja competitiva sustentable. Hoy en dia, esto
no es posible si esta estrategia no viene acompafiada de un proceso de calidad que le
permita a la compaiiia 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 practicas de la industria, con el objetivo de poder contar con un
sistema que nos ayude a evitar tener los problemas’

La certificacion 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
serd 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
produccién, ya que proyecto tras proyecto, el producto final que es entregado al cliente
cambia totalmente.

1.2 Definicion 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:

e ;Cémo 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 compafiia?

e (Qué podemos hacer para que el resultado de este sistema de calidad sea una
ayuda y no un obstaculo més que nos lleve a una operacién burocratizada?

1.3 Objetivo General

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



1.4 Objetivos Especificos

1. Lograr la certificacion e implementacion de la norma ISO 9001:2000 en al
compafiia fabricante de equipos industriales.

2. Revisién Bibliografica de los temas mas relevantes para la certificacion e
implementacion de la norma ISO 9001:2000 como los son:
2.1 Principios Basicos de Administracion de la Calidad
2.2 Definicion de Calidad
2.3 Las normas ISO 9000.
2.4 Beneficios en la adaptacion de la norma ISO 9000
2.5 Objetivos y Politicas de Calidad
2.6 El Sistema de Administracion de Calidad
2.7 El Manual de Calidad
2.8  Proceso de Certificacion
2.9 Certificacion, Registro y Acreditacion
2.10 Las Auditorias
2.11 Acciones Correctivas y Preventivas

1.5 Alcance

Esta tesis se enfoca al trabajo de campo mediante la recoleccion de experiencias de los
responsables de llevar a cabo el proceso de implementacién y certificacion de la norma
ISO 9001:2000 y dentro de la compafiia fabricante de equipos industriales.

Ademas se realizard un andlisis de informacion bibliografica relevante para generar una

metodologia que permita a la compafiia 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 capitulos como se describe a
continuacion:

e Capitulo 1 — Introduccién
Este capitulo tiene como objetivo el dar una introduccion general del tema de este
documento en cudnto a la definicién del problema, objetivos y alcance del
proyecto.

e (Capitulo 2 — Revision Bibliografica
Este capitulo tiene como objetivo el revisar informacidn relevante referente a la

certificacion de los sistemas de administracion de calidad basados en la norma
ISO 9001:2000.

e Capitulo 3 — Metodologia para una implementacion exitosa de un sistema de
calidad basado en la norma ISO 9001:2000



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

Capitulo 4 — Aplicacién de la Metodologia

Este capitulo buscard mostrar el proceso de implementacién de la norma ISO
9001:2000, asi como los problemas encontrados durante el proyecto.

La idea principal de este capitulo, es mostrar la situacién real que vivié la
compaiiia durante este importante proceso.

Capitulo 5 — Recomendaciones

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

Capitulo 6 — Conclusiones

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



Capitulo 2. Revisién Bibliografica

2.1. Principios de la Administracion de Calidad. [ISO “Quality Management
Principles”]

A continuacién se mostrardn los 8 principios de administracion de calidad sobre los
cuales estdn basados los estandares ISO 9000:2000. Estos principios pueden ser
utilizados por la direccién 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
estandares ISO 9000. (ISO, 2006)

Principio 1 Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, es por esto que las compaiifas 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:

e Aumento en las utilidades y la participacion de mercado obtenida mediante una
respuesta rapida y flexible a las oportunidades del mercado.

¢ Aumento en la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion para lograr
la satisfaccion del cliente.

e Obtener la lealtad del cliente.

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

e Investigar y entender las expectativas y necesidades de nuestros clientes.

e Asegurar que los objetivos de la organizacion estan ligados a las necesidades y
expectativas de nuestros clientes.

o Comunicar las necesidades de nuestros clientes a través de la organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar conforme a los resultados.

¢ Administrar de manera sistematica la relacion con nuestros clientes.

Principio 2 Liderazgo
Los lideres establecen la unidad del propésito y la direccién de la organizacion. Ellos
deben de crear y mantener un ambiente en el cual la gente pueda involucrarse totalmente

en alcanzar los objetivos de la organizacion.

Beneficios Clave;

o La gente entenderd y estarda motivada hacia las metas y objetivos de la
organizacion.
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Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas de manera unificada.
La falta de comunicacion entre los niveles de la organizacion sera minimizada.

Aplicar el principio de liderazgo tipicamente 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 vision clara del futuro de la organizacion.

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 organizacidbn y su completo
involucramiento permite que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la
organizacion.

Beneficios Clave:

Contar con gente motivada, comprometida e involucrada en la organizacion.
Innovacioén y creatividad al fomentar los objetivos de la organizacion.
Lograr que la gente sea responsable de su propio desempefio.

Lograr que la gente busque participar y contribuya en la mejora continua.

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

Que la gente entienda la importancia de su contribucién y su rol en la
organizacion.

La gente identifica las restricciones de su desempefio.

La gente acepta la responsabilidad de sus problemas y la responsabilidad para
resolverlos.

La gente evalta su desempefio 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 mas eficiente cuando las actividades y
recursos relacionados son administrados como un proceso.
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Beneficios Clave

e Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos a través de la efectiva utilizacion de
- los recursos.

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

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

e Definir las actividades necesarias para obtener un resultado de manera
sistematica.

e Establecer responsabilidades claras para la administracion de actividades clave.

e Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

o Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la
organizacion.

e Enfocarse a los factores como recursos, métodos y materiales que puedan mejorar
las actividades clave de la organizacion.

e FEvaluacién de riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los
clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Principio 5 Enfoque Sistémico para Administracion

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

Beneficios Clave

e Integracion y alineacion de los procesos que mejor logren los resultados deseados.
e Habilidad para enfocar los esfuerzos a procesos clave.

e Proveer confianza a las partes interesadas sobre la consistencia, efectividad y
eficiencia de la organizacion.

Aplicar el principio de enfoque sistémico para administracion tipicamente nos lleva a lo
siguiente:

e Estructurar un sistema que ayude a que se cumplan los objetivos de la
organizacion de manera mas efectiva y eficiente.

¢ Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

e Enfoques estructurados que armonicen € integren los procesos.

e Tener un mejor entendimiento de los roles y responsabilidades necesarias para
lograr objetivos comunes y poder reducir las barreras entre funciones.

e Entender las capacidades de la organizacion y establecer las restricciones de los
recursos previo a las acciones.

¢ Definir como acciones especificas dentro de la organizacién deben de operar.
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e Mejorar de manera continua el sistema a través de la medicion y evaluacion.
Principio 6 Mejora Continua

La mejora continua del desempefio de la organizacion debe de ser un objetivo
permanente de la organizacion.

Beneficios Clave:

e Ventajas en el desempefio a través de las capacidades organizacionales.

e Alineacion de las actividades de mejor en todos los niveles hacia el objetivo
estratégico de la organizacion.

e Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.
Aplicar el principio de mejora continua tipicamente nos lleva a lo siguiente:

¢ Emplear consistentemente un enfoque de mejora continua en toda la organizacién
enfocado al desempefio.

e 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 organizacién.

e Se establecen metas para guiar y medidas para monitorear la mejora continua.
e 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 andlisis de datos e informacion.

Beneficios Clave

e Las decisiones son basadas en informacion.
e Se adquiere la habilidad de demostrar la efectividad de la decisiones pasadas a
través de la referencia a datos y hechos.

e Se adquiere una habilidad para revisar, cuestionar y cambiar opiniones y
decisiones.

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

Asegurar que los datos e informacion son suficientemente precisos y veraces.
Se logra dar acceso a la informacion a toda la gente que lo necesita.
Se analizan los datos y la informacion usando métodos validos.

Se logra que la toma de decisiones y acciones se basen en el analisis de hechos,
balanceado con la experiencia y la intuicion.
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Principio 8 Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores

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

Beneﬁciés Clave

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

e Optimizacion de costos y recursos.

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

e 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 comunicacidn clara y abierta.

Se comparte informacion y planes a futuro.

Se establecen actividades compartidas de desarrollo y mejora.

Se obtienen mejoras por parte de los proveedores.

2.2. Definicion 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 unica palabra disponible es “calidad”; por lo que habria
que definir de manera precisa el sentido de esta, de ahi que esto fuera el objetivo de la
norma ISO 8402 del 15 de junio de 1986 que oficializé una definicién ya aceptada desde
hace mucho tiempo por los cualificadotes. (Laudoyer1998)

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

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

2.3. Las normas ISO 9000
(Qué significa ISO?
ISO es una red de institutos que manejan estandares alrededor de 157 paises, con la base

de 1 instituto por pais y con un secretariado central en Génova, Suiza, que coordina el
sistema.
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ISO es una organizacién no gubernamental, sin embargo, esta organizaciéon ocupa una
posicion especial en los sectores publicos y privados de todos los paises. Esto se debe a
que muchos de los institutos miembros son parte de la estructura gubernamental de los
paises participantes. Por otro lado, otros institutos tienen sus raices solamente en el sector
privado.

Debido a que la Organizacidn Internacional para la Estandarizacién pudiera haber tenido
diferentes abreviaciones en los diferentes paises, se decidid utilizar una palabra derivada
del griego isos, que significa igual. De esta manera en cualquier pais y en cualquier
idioma, el nombre corto de la organizacion siempre serd ISO. (ISO, 2006)

(Qué es la estandarizacién Internacional?

Cuando una gran mayoria de los productos o servicios que ofrece un negocio o un sector
en la industria cumple con los estandares internacionales, se dice que existe un nivel de
estandarizacion 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
clasificacion de materiales, en el proceso de manufactura, el suministro, pruebas, analisis,
terminologia y prevision de servicios. De esta manera, los estandares internacionales
proveen un marco de referencia, o un lenguaje técnico comun, entre proveedores y
clientes que facilita el comercio y la transferencia de tecnologia. (ISO, 2006)

Beneficios generados por la norma ISO

Para los negocios, el desarrollo de los estandares internacionales significa que los
proveedores pueden basar el desarrollo de sus productos y servicios en especificaciones
que tienen aceptacion 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 estandares internacionales pueden
competir libremente en muchos mercados alrededor del mundo.

Cuando se participa como cliente en una transaccién de negocios, la compatibilidad
tecnologica que se obtiene por medio de los estandares internacionales, permite a la
compaflias obtener un mayor numero de ofertas, obteniendo beneficios de la competencia
entre proveedores. (ISO, 2006)

Los estandares ISO y la norma ISO 9000
Desde 1947 a la fecha, ISO ha publicado méas de 15,000 estdndares internacionales. Estos
estaindares van desde actividades tradicionales como la agricultura y construccion,

ingenieria mecanica, hasta el desarrollo de nuevas tecnologias de informacion.

La norma ISO 9000 es una de las mas 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 administracién de calidad. Esto significa a lo que la
organizacién hace para lograr la satisfaccion 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 administracion
que provea un nivel de confianza adecuado para que los productos cumplan con
requerimientos establecidos o especificos.

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

Este estdndar consta de cinco secciones que especifican las actividades que necesitan ser
consideradas cuando se implementa el sistema de calidad. Ahi se describira el conjunto
de actividades que se usara para suministrar el producto y en esta actividad se pueden
excluir las partes de la realizacion del producto que no son aplicables a la operacion
especifica del negocio. Los requerimientos en las otras cuatro secciones: Sistema de
Administracién de Calidad, Responsabilidad de la Direccion, Administracion de
Recursos e Indicadores, Analisis y Mejora, aplican a todas las organizaciones y aqui es
donde se debe de mostrar como estos se aplican dentro de la organizacion 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 buscaré la satisfaccion del cliente a través de la
mejora del sistema de administracion de calidad. (ISO, 2006)

2.4. Beneficios en la adaptacion de la norma 1SO 9000.

Generalmente las empresas tienen una cierta reserva acerca de la contribucién a largo
plazo en la implementaciéon 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
certificacion bajo las normas ISO. Normalmente cuando se le pregunta al personal de una
compaflia cuales fueron las razones para llevar a cabo el proceso de certificacion, estas
contestan que esto se hizo para poder mejorar la calidad y obtener la satisfaccion del
cliente. Desafortunadamente los motivos para llevar a cabo la certificacion no siempre
son estos. Presiones externas, certificacion de competidores y mercadotecnia son muchas
veces las razones por la cual una compaiiia decide certificarse bajo la norma ISO 9000.

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

Por el contrario las compaiiias que buscan la certificacion enfocadas a lograr el desarrollo
de un solido sistema de administracion de calidad y superar las expectativas del cliente,
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puede llegar a tener beneficios significativos en la implementacion de la norma. Por todo
esto, es que los motivos que llevan a una compaifiia a implementar la norma ISO 9000, es
un factor determinante del éxito del sistema. (Gotzamani, 2001)

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

Podemos resumir los beneficios de la implementacion 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 relacion entre la organizacién y su
ambito 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 (Gonzalez, 2006):

e Mejoramiento de la imagen empresaria, proveniente de sumar al prestigio actual
de la organizacion la consideracion que proporciona demostrar que la
satisfaccion del cliente es la principal preocupacion 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.

e Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad segin ISO 9000
implantado y certificado.

e Mejoramiento de la posicidon competitiva, expresado en aumento de ingresos y
de participacién de mercado. '

e Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracion de negocios y
referencia o recomendacion de la empresa.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son (Gonzalez, 2006):

o Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,
que surgen cuando todos los componentes de una empresa no sélo saben lo que
tienen que hacer sino que ademds se encuentran orientados a hacerlo hacia un
mayor aprovechamiento econémico.

e Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una comunicacion
mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

e Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccion 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.

e Orientaciéon 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 motivacion 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 organizacion.

o 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 clausula 8.5.1,
requerimiento de mejora continua. Este requerimiento es un avance significativo dentro
de la norma en comparacion con la norma ISO 9001:1994, que basaba la mejora del
sistema de administracion de calidad solamente en las acciones correctivas y
preventivas.

La sub clausula 8.5.1 requiere que la organizacién mejora continuamente la efectividad
del sistema de administracion de calidad a través de la utilizacion de politicas de
calidad, objetivos de calidad, resultados de auditoria, andlisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y revisiones gerenciales. Si esto es implementado
completamente este ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar se deberd 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 afios 30. Este método fue
promovido con mucho éxito en los afios 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 continuacion se describen los pasos que se deben de tomar para utilizar el ciclo
PHVA.

Planear

. Identificar productos

2. Identificar clientes

3. Identificar requerimientos de los clientes

4, Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones
5

6

[y

. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
. Identificar y seleccionar los parametros de medicion

7. Determinar la capacidad del proceso

8. Identificar con quien compararse
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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
implementacion de la norma por si sola, no nos lleva hacia la excelencia, simplemente
nos ayuda a ofrecer un producto con las mismas caracteristicas una y otra vez.

Esto nos lleva a pensar que la implementacién de la norma y la mejora continua es el
camino mds seguro hacia la excelencia, ya que las practicas 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 — (Gonzalez, 2006)
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2.5 El Sistema de Administracion de Calidad

De alguna manera u otra, todas las empresas, grandes y pequefias tienen una forma
establecida o un sistema de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas 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 publico, buscan la confianza que
puede dar el que un pequefio negocio tenga un sistema de calidad Si bien satisfacer
estas expectativas es una razon para tener un sistema de calidad, puede haber otras,
como (Lépez, 2006):
» Megjorar el desempefio coordinacion y productividad
» Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes
e Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades
implicitas y explicitas de sus clientes
o Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo
o Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidades de la
organizacion
 Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participacion en
él.
e Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones mds
grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en
licitaciones publicas)

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es s6lo 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 estan
logrando mejoras valiosas y econdmicamente viables

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto No resuelve todos los problemas. Esto
significa que se debe dar un enfoque mas sistemético a la empresa. Los sistemas de
calidad no son solo para grandes compaiiias ya que tratan de como se maneja una
empresa, se pueden aplicar a todos los tamafios de empresas y a todos los aspectos de la
administracién, como mercadotecnia, ventas y finanzas, asi como el negocio bésico. Le
corresponde a cada cual decidir el alcance de la  aplicacion.

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

Es posible encontrar cuando se estd buscando la certificacion en la norma ISO

9001:2000, que ya esta cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en estas normas
pero no ha registrado como lo hace. Es conveniente hacer cambios y adiciones solo si
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son necesarios para cumplir los requisitos de la norma o ayudan de alguna manera a la
empresa.

Como se mencioné en la parte de beneficios, el sistema de calidad no es la solucion 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 obtencidn de calidad
en nuestro producto y con esta herramienta y la mejora continua se tienen dos
herramientas muy valiosas para acercar a nuestra compafiia hacia la excelencia.

2.6. E | Manual de Calidad

Para todas las compaiiias, el manual de calidad constituye la pieza maestra de toda la
documentacion referente al funcionamiento de la empresa. Dentro de este manual,
deben de existir lazos claros entre el manual de calidad y los demas 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 Certificacion 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, estandares, etc., son los documentos resultantes de
la memorizacion de las formas de hacer, de practicas, de las reglas que son utilizadas y
sabemos que nos permiten repetir, de forma rutinaria y sin error la formula para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Es necesario que toda esta informacion quede por escrito en el manual de calidad para
evitar que estas practicas y reglas sean mal utilizadas o modificadas por algun individuo
de la compaiiia sin que le sea informado a todos los demas involucrados. Ademas es
muy dificil difundir estas practicas y reglas a través de toda la organizacidn, si estas no
estan 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
compaiiia, 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 desempefio de la compaiiia.

2.7. El Proceso de Certificacion

Aunque comunmente no se habla de este tema, una compafiia 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 certificacion
de una compaiiia con las acreditaciones necesarias, sin embargo, esto es una
equivocacién, ya que las norma ISO 9001:2000 es una norma voluntaria que puede ser -
implementada sin la necesidad de la auditoria y certificacion de una casa certificadora.

Sin embargo, la mayoria de las compaiiias toman la decision de certificar su sistema de
administracion de calidad con el objetivo de confirmar que este estd 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 compaiiia adecuada para que va a lleve a cabo la certificacion, es de vital
importancia, ya que los resultados obtenidos del proceso de certificacion estan 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. Certificacion, Registro y Acreditacion

Las palabras certificacion, registro y acreditacion seran encontradas a través del
proyecto para implementar la norma ISO 9001:2000 en una empresa, es por eso que €s
importante definirlas.

De acuerdo a la norma ISO/IEC 17000:2004 — Vocabulario y Principios Generales,
estas tres palabras tienen un significado diferente. En el contexto de la norma ISO
9001:2000, la certificacion se refiere a la expedicion de un certificado por escrito por
parte de una compafiia externa e independiente que ha auditado el sistema de
administracion de la compafila y que este cumple de conformidad con los
requerimientos especificados en la norma. Registro por su parte, significa que el auditor
externo guarda la certificacion de la compafiia en su registro de clientes certificados.
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Con esto en mente, es importante que el sistema de calidad de la compaiiia sea
certificado y registrado. Para fines practicos, 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 acreditacién buscando utilizar estd como una
alternativa para sustituir la palabra certificacion, es un error, por que significa algo
diferente. En el contexto de la norma ISO 9001:2000, acreditaciéon se refiere al
reconocimiento formal de a un panel de especialistas para que estos a su vez puedan
certificar a nuestras compaiiias. En términos précticos, una acreditacion, es como la
certificacion 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, energia, 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 informacién
acerca de la implementacion del sistema de administracion de calidad de una empresa,
posteriormente, esta informacion es evaluada de acuerdo a los estdndares del sistema de
calidad y posteriormente algunas recomendaciones son dadas por la persona que
elabor¢ 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 administracion de calidad y
de nuestra compafiia.

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
practicos, definiremos que una auditoria interna, es aquella que es realizada por
miembros de la compaiiia 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 compaiiia, es importante considerar el tipo de
compaiiia en la cual se esta impartiendo esta auditoria.

Los aspectos a considerar, es si esta es una compaiiia autodirigida y que entiende la

necesidad de la mejora continua, o si estamos en una organizacion complaciente y que
no percibe la fuerte necesidad de la mejora continua.
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Primeramente, para la organizacion que siente el deseo de mejorarse, la informacién
obtenida de la auditoria provee un estimulo para la mejora. En este caso existen dos
aspectos de esta organizacion que son importantes, la distancia que existe entre la
situacién actual y lo que podemos llegar a ser, y que esta informacion nos puede dar la
direccion 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 presion necesario para que se inicie el cambio.

Generalmente, nos vamos a encontrar con compaiflias que estan 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 més recomendable es
tener una combinacion de este tipo de auditorias.

Utilizando la combinacion de auditorias internas y externas puede generar un motor de
cambio importante que lleve a la compaiiia en la direccion de la excelencia.

Lo més 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
organizacion 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
administracion de calidad efectivo nos lleva por el camino de la mejora continua y
elimina los desperdicios. Desde un punto de vista practico, 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 solucién que le damos a los problemas que encontramos
diariamente dentro de nuestra organizacion.

Con esto en mente, la alta direcciéon de la compafia debe de involucrar a todo el
personal para que este mecanismo de mejora sea utilizado dentro de la compaiiia para

mejorar los procesos de la organizacion.

Este mecanismo puede ser utilizado para generar acciones correctivas de operacion,
ventas, finanzas, etc. En si el mecanismo de acciones preventivas y correctivas puede
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ser utilizada en cualquier departamento de la organizacion, sea cual sea la actividad que
este departamento desempefie.

Como lo dice la norma ISO 9001:2000, las acciones preventivas son aquellas que estan
enfocadas a eliminar la causa de problemas potenciales. La informacion del andlisis de
datos debe resultar en la identificacion de potenciales causas raices de futuros
problemas. Por otro lado, una accién correctiva usa informacion 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 compafiia. La alta direccion de la compaiiia debe de
realizar todos los cambios globales durante el proceso de revision gerencial.
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Capitulo 3. Metodologia para una implementacién exitosa de un sistema de calidad
basado en la norma ISO 9001:2000

3.1. El proyecto de Implementacion

A principios del afio 2004, la organizacidn toma la decision de implementar la norma ISO
9001:2000 para contar con un sistema de administracién de calidad robusto que le
permita satisfacer los requerimientos del cliente de manera continua.

Para llevar a cabo esta iniciativa, se desarrollo una metodologia basada en las 8 fases de
la implementacion de la norma propuesta por Robert Peach (Peach, 1997),
complementada por metodologias seguidas por otras compaiiias y la documentacion
revisada previamente durante la elaboracion de este trabajo.

3.2. Fase 1 - Obtener el compromiso

La fase 1 crea el ambiente y las bases para el proyecto de implementacion 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 organizacion, pero especialmente el compromiso de la
alta direccion para que estos lleguen a considerar como una de las mayores prioridades de
la compafiia la implementacion de la norma y poder asi obtener los recursos necesarios
para llevar a cabo este importante proyecto.

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

La norma ISO 9001:2000 impacta a todos los departamentos de una organizacidén, y es
importante que todos los involucrados participen en la implementaciéon de la norma, ya
que nadie mejor que ellos sabe como hacer los procesos de cada una de las areas, 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
direccion. Es muy dificil que un proyecto de implementacioén genere frutos si este no esta
dentro de las mas altas prioridades de la direccion de la compaiiia. Es correcto que la
implementacion y certificacion en la norma no sea la prioridad no. 1, pero es importante
que este proyecto de implementacion, sea una de las primeras prioridades y que la
asignacion de recursos y el programa de implementacion estén de acuerdo a estas
prioridades. Asi mismo es importante que el esquema de prioridades de la compaiiia sea
transmitido a lo largo de la organizacidn, para que el proyecto tenga el peso requerido y
el avance sea acorde a las necesidades de la compaiifa. (Peach, 1997),
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3.2.2. Nombramiento del Lider

En esta fase, es también donde se designa a un lider del proyecto. Esta persona sera a la
cual la direccion podra sefialar como responsable de llevar a cabo el proyecto de
implementacién de la norma ISO 9001:2000. Para que esta persona pueda realizar un
trabajo adecuado, debera recibir un apoyo adecuado de la direccion de la compaiiia, es
importante que esta persona entienda los procesos de negocio de la compaiiia

Otro factor critico para el buen desempefio del lider del proyecto, es que cuente con el
tiempo suficiente para poder dedicérselo al proyecto y poderlo sacar adelante en un
tiempo razonable. (Johannsen, 1996)

3.2.3. Definicion del Proyecto

De igual manera en que se haria con un proyecto importante dentro de la compaiiia, se
debe de definir un propdsito claro para llevar a cabo el proyecto de implementacion de la
norma ISO 9001:2000. El crear una declaraciéon por escrito del proposito tiene los
siguientes beneficios (Peach, 1997),

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

o Una declaracién completa genera enfoque y guia para el proyecto entero.

e Una declaracion por escrito y con la firma del director es una demostracion del
compromiso que este tiene con el proyecto.

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

La figura 2 muestra un ejemplo de una declaracién de proposito
Es importante que la declaracion escrita incluya lo siguiente:

Objetivo del Proyecto de Implementacion

Beneficios Esperados

Fecha esperada de implementacion y certificacion

Alcance del Sistema de Administracion de Calidad

Posicion del proyecto de implementacion dentro de las prioridades de la compaiiia
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Figura 2 - Declaracion de Propésito (Gonzalez, 2006)

10 de Enexo de 2006

RG Rangel de Montenrey, SA_de CV.

Declaraciion de Proposito pacala Implementad én vy Certificacion de 1a Noema ISO
9iM)1:2000

Obj elive
Para Didembre 1 dd 2006, RG Rangd implementxd y cotificad on sistema de
administracion de calidad goe compa con los reqoesdmientos de 1anooma ISO 90061:2000.

Al lograr este abjetivo, se esperan los signientes beneficios:

«  hoementar la efidencia en poestros procesos operatives v adiministrativos pasa,
poder anmentar d mdepen de contabudion del 29%a 35%.

s  noementar la eficada de noestros procesos para poder lograr 1a satisfaccion dd
diente ¥ redadir los retrabados.

e Estahlecrr mna filosofia operaciond goe invalaore a todos los empleados y goe
agilice d proceso de mejora continma.

« Proporconar mejor infoomacion a la direccion de 1a compaiiia como base paxala
tna de decisiones de mercado v operacionales.

Alcance dela Certificaciin
Las 3 oficinas que tenemos en Méxion serdn certificadas. ¥l proceso de cextificadan del

sistema de cididad cobrird Ia pate de disefio, desamullo, comstrocrian, proyedos y
sexvicie paralainstdacin de doctos om la tbonica de perforaci dn Erecdomal

Prisvidades dela Coampaiiia

Alcazar 1a cartificacion de miestro dstema de administraciin de calidad bajo lanooma
ISO 2001:2000 es 1a segonda priovidad de 1a compaliia. Noestra primexa prioridad
actnzlmente, es poder estar compitiends en o mercado pudiendo instalar doctos de hasta
48" paracl 31 de Octnler de este alio .

Frisridades de ks Cextificaciiin

Es esenial gue muestro registro sea aceptado en los Estados Unidos v Ia Unido Baropea.

Es desezble goe todas noestras oficnas sean certificadas durante of misno procese, ya
qoe noestro sistena de administracion de calidad es d mismo en todas noestras plazas.

Rodrigo Gonziler
Director
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3.2.4. Educacion de los Empleados

Obtener el compromiso y soporte de los empleados no siempre es facil. Cuando la
compafiia estd buscando la certificacion de la norma. Por presiones externas los
ejecutivos de las compaifiias reconocen la importancia de la certificacidn, pero cuando la
compaiiia decide certificarse por motivos propios, es necesario vender la idea a través de
toda la organizacidon 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 organizacidn es critica para
obtener la certificacion del sistema bajo la norma ISO 9001:2000, asi como para
mantener el registro a través del tiempo. Esto se relaciona directamente a los sistemas
implementados por la compafiia para motivar a los empleados. (Cheng, 1998).

3.3. Fase 2 — Organizacion y Planeacion

Asi como la calidad de un producto es reflejo del esfuerzo que se puso en la fase de
disefio del mismo, la efectividad del sistema de administracion de calidad de la compaiiia
sera el reflejo del nivel de esfuerzo que se puso en planear y organizar el proyecto de
implementacion.

El objetivo de esta segunda fase es la de establecer una estructura que nos guie hacia una
implementacion exitosa de nuestro sistema de administracion de calidad.

3.3.1 Determinar el Status de la Situacion Actual

Para poder planear y administrar de manera correcta nuestro proyecto de implementacion,
es necesario tener informacion clara en dos cosas: a donde queremos llegar (definido en
la declaracion de propdsito) y cudl es el status actual. La determinacion del status actual
de la compaiiia no solo te dice que es lo que se tiene que hacer para tener un sistema de
administracién de calidad robusto, sino que también te da informacion para poder
organizar el proyecto de implementacion.

3.3.2. Establecimiento de la Estructura del Proyecto

Para poder llevar a cabo el proyecto de implementacion, es necesario crear una estructura
adecuada para el proyecto. Dependiendo del tipo de compaiiia, se disefia el tipo de
estructura del proyecto.

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

Un comité de direccion para ISO 9000 sera creado por el director y todos los empleados
que le reportan directamente para monitorear y dar soporte al proyecto. Durante el
proyecto de implementacion, este comité deberd evaluar constantemente el progreso del
proyecto y los resultados obtenidos por el sistema de calidad.
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El comité de direccion creard un equipo para el proyecto de implementacion. Los
miembros de este equipo normalmente son mandos medios o jefes de departamento de
todas las 4reas de la compaiiia y que sus actividades afectan la calidad de los productos.
Adicionalmente a la administraciéon del proyecto, el equipo de implementacién de ISO
9000, estan en una posicion adecuada para disefiar, documentar e implementar un sistema
de administracion de calidad.

El lider del proyecto deberd de ser un miembro del comité de direccion y miembro del
equipo de implementacion. Los miembros del equipo de implementacién normalmente le
dedicaran medio dia a la semana al proyecto, mientras el lider del proyecto le estard
dedicando todo su tiempo al proyecto. (Peach, 1997)

El disefio, la documentacion y la implementaciéon de los elementos del sistema de
administracion de calidad que se relacionan con funciones especificas, generalmente son
generados por empleados miembros de los departamentos y en puestos no gerenciales.
Estos miembros junto con los jefes del departamento crearan un equipo llamado equipo
por elemento. Los jefes de departamento normalmente son también miembros del equipo
de implementacion. Los equipos por elemento solamente serdn creados cuando sea
necesario.

3.3.3. Desarrollo del Plan del Proyecto

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

Definicion del Proyecto (basada en la declaracion de propdsito).

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 guia para el sistema de calidad

El equipo de implementacién deberd de desarrollar una guia para el disefio y
documentacién de todos los elementos del sistema de calidad. Algunos puntos
importantes que debe de incluir esta guia son los siguientes (Peach, 1997)

3.3.4.1. Sistema de Control de Documentos
Este sistema aparte de ayudarnos a cumplir con la clausula 4.5 de la norma, nos ayuda a
asegurar que todos los empleados cuentan con la ultima versién de los documentos que

necesitan para trabajar. Este sistema debera 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 Documentacion de Todas las
Actividades que tienen un Impacto Directo en los Requerimientos de Calidad.

Para trabajos donde la compaiiia utiliza personal temporal un documento mostrando una

guia puede ser muy til, sin embargo en otros puestos de la compaiiia 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
certificacion.

Calidad.

a realizar este trabajo cumplan con cierto tipo de entrenamiento o algin proceso de

3.3.4.3. Desarrollo de una Guia para la Preparacion de los Documentos del Sistema de

Ademas de las decisiones que se toman para el entrenamiento y documentacion del
personal, el equipo de implementacién debe de desarrollar la estructura de la

documentacion, formatos aceptables, y mecanismos para la revision y aprobacion de

estos documentos. Estas actividades deberan de ser terminados antes de que cualquier
elemento del sistema de administracién de calidad sea documentado.

Toda la documentacion de la compaifiia debe de estar estructurada de tal manera que nos
de informacion coherente de como la compaiiia debe de funcionar.

de administracion de calidad. (Chong-Chuan, 1998)

A continuacion se muestra una propuesta de estructura para la documentacion del sistema

Figura 3 — Estructura para la documentaciéon 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:

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

e Procedimientos que describan como el sistema administrativo de la compaiiia
funciona, que demuestren como interactuan las funciones inter departamentales.

e Instrucciones de trabajo que provean informacién detallada de como se debe de
realizar una tarea en particular.

e Planes de Calidad que nos muestren actividades especificas, recursos y secuencia
de actividades relevantes para los productos, proyectos y contratos de la
compaiiia.

3.3.4.4. Seleccion de la Casa Certificadora

Dado que el proceso de seleccion 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 ayudara a poder encontrar una casa certificadora que pueda cumplir con
nuestras necesidades y que tenga tiempo de llevar a cabo el proceso de certificacién una
vez que estemos listos. (Taylor, 1999).

3.4. Fase 3 — Definir y Analizar los Procesos

Cada compaiiia tiene su propia manera de realizar el trabajo y cuenta con una guia 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 organizacion.

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

Las actividades de esta fase seran las siguientes:

Definir Procesos

Hacer los diagramas de proceso.
Medir el desempefio de los procesos
Modificar los procesos.

3.4.1 — Definir Procesos

Todas las compafiias cuentan con dos procesos esenciales que involucran a la mayoria de
los departamentos de la compafiia. 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 como la compafiia debe de responder al cliente cada que envia una solicitud a nuestra
compaiflia. El resultado de este procedimiento resulta en la recepcion de las 6rdenes de los
clientes de una manera u otra.

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

Otras compafiias ademas de tener estos dos procesos elementales, también cuentan con
un tercer proceso que es el de investigacion 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 propésito o valor del proceso.

Qué esta 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.

e Captura el flujo del producto e informacién del producto.

Las compaiifas generalmente crean diagramas de proceso en diferentes niveles:

e Los diagramas en el mas alto nivel muestran los procesos generales de toda la
compaiiia.

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

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

3.4.3. Medicién de Desempeiio 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 compafifa. Sin embargo es
también muy importante saber, que tan bien estdn operando dichos procesos.

Las medidas de desempefio de los procesos es una parte vital del sistema de

administracion de calidad, ya que no solo nos dan informacién de que tan bien estamos
operando, sino que nos da informacién de cémo y en donde podemos mejorar.
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Las siguientes consideraciones deberan de hacerse para cada una de las mediciones que
se hagan en la compaiiia (Peach, 1997)

Propésito
e Se debera determinar el objetivo de realizar esta medicion.
e Se debera determinar como seran utilizados los resultados de la medicidn.

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

Método de Analisis
¢ Quién analiza la informacion
¢ Cuando se realiza el analisis
e (Coémo se hace el andlisis
o Como se presentan los resultados

Método de Revision
e Quien recibe el andlisis
e Cuando lo reciben
e Qué se espera que hagan con los resultados del andlisis

Método de Retroalimentacion
e Quién da la retroalimentacién
o (Cuando se da la retroalimentacion

3.4.4. Modificacion de los Procesos

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

e Pasar a la siguiente fase, desarrollo de los planes de calidad.

e Hacer cambios en nuestros procesos resultantes de las medidas de desempefio.

e Atender situaciones complejas encontradas dentro de nuestros procesos que
pueden afectar a la compaiiia de una manera mas significativa.

3.5. Fase 4 —Desarrollo de los Planes de Calidad

La norma ISO 9001:2000 requiere que la compaiiia tenga planes de calidad, esto significa
que la compafiia debe de identificar la manera en que practicas, 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.
Seleccion de limites 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 vision integrada a través de
toda la organizacién de como ciertas practicas, recursos y secuencia de actividades se
combinan para cumplir con los requerimientos del cliente.

3.5.1. Determinar el alcance del plan de calidad

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

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

e Si la compailia tiene una sola linea 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 serda muy similar en todas las
ocasiones y para todos los clientes. Si esta es la situacion, la compaiiia deberé de
generar un plan de calidad genérico con posibles variaciones tomando en cuenta
las diferencias menores en los productos.

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

o El tercer escenario es donde se tenga una situacién 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. Determinacion 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 mas detalladas
basadas en requerimientos de calidad especificos 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 mas productos o factores de proceso que deben de ser
controlados para cumplir con los requerimientos del cliente.

Algunos de los factores que nos estd 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 ayudard a poder enfocar nuestros esfuerzos a los
requerimientos que son mas importantes para nuestros clientes.

Durante este proceso, se podran identificar dos categorias de factores:

e Factores que pueden ser medidos y controlados.
e Factores que solamente deben de ser monitoreados y en los cuales se debe de
intervenir si su desempefio se convierte en un problema.

3.5.4. Seleccion de Limites 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 desempefio deseado para cada uno de los factores. Normalmente, la definicion
del nivel requerido de desempefio, se hace por medio de la definiciéon de limites de
control.

La mayoria de las compafiias deben de ser capaces de seleccionar los limites de control
adecuados para sus procesos basados en la experiencia. La sabiduria colectiva y la
experiencia de la gente en el proceso si se usa de manera adecuada, pueden generar
limites 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 limites de control
requeridos para cumplir con los requerimientos del cliente.

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

¢ Mediciones de precisiéon. Este tipo de mediciones puede referirse simplemente a
contar el numero de piezas o a medir fisicamente los pardmetros como
dimensiones, peso o volumen.

e Mediciones de puntualidad. Este tipo de mediciones puede ser medida en
segundos, horas o dias. Algunas veces una medicion indirecta de puntualidad
puede ser la acumulacién de clientes en una fila de espera.

e 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 condicion.

e 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
tipicamente son mas 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 harén y analizaran
este tipo de mediciones.

3.5.6. Modificacion de Procesos

Inevitablemente los planes de calidad nos estimulan a pensar acerca de nuestros procesos
de negocios, es aqui en donde se da como resultado que salgan a la luz posibles mejoras
de nuestros sistema de administracion de calidad. Todos estos descubrimientos deberan
de ser documentados y revisados por el comité de direccion.
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3.6. Fase 5 — Diserio de los elementos del sistema de calidad

La Fase 5 tiene dos principales objetivos:

e Desarrollar los planes de accién para disefiar, documentar e implementar cada uno
de los elementos del sistema de calidad.

e Diseiiar 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 disefiaran, documentaran e implementaran el nuevo sistema de
administracion de la calidad. Todos los miembros de los equipos por elemento deberan
tener cierto nivel de especializacién, experiencia o posicion que los haga apropiados para
trabajar con los elementos especificos del sistema de administracion de calidad.

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

Comité de Direccion

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

Equipe de Implementacion

El equipo de implementacion estd en la mejor posicion para formar el equipo por
elemento para las actividades que afectan todo el sistema de administracion 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 disefio, la documentacién y la implementacion de otros
elementos.

Representantes de los Departamentos
Los representantes de los departamentos que tienen conocimiento de como se lleva a
cabo el trabajo, estan en la mejor posicion para participar en los equipos por elemento

que trabajaran en todo lo que esta relacionado con procesos internos de la compaifiia que
afectan directamente los requerimientos del cliente.
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3.6.2. Status de la situacion actual por elemento

Asi como se hizo en la segunda fase con el objetivo de tener una planeacion adecuada, se
hara un anélisis de la situacion actual para cada uno de los elementos de la organizacion,
de tal manera que los equipo por elemento sabrdn en que punto se encuentran y podran
hacer un plan para saber a donde quieren llegar.

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

Cada uno de los equipos por elemento junto con la informacién de la situacion actual por
elemento debera de generar un plan de accidn para disefiar, documentar e implementar
cada uno de los elementos del sistema de administracion de calidad.

La profundidad del plan de accion dependera de que tan lejos esté la meta para cada uno
de los elementos conforme a la situacion actual. Cuando mds cerca se encuentra cada uno
de los elementos de su meta, menor serd el nivel de profundidad para el plan de accién.

Tipicamente un plan de accion deberé de contener los siguientes puntos:

e Aplicacion del elemento dentro de la compaiiia (todas las actividades, todos los
departamentos).

Andlisis del trabajo que se debe de hacer. (Descripcion detallada).

Plan para el disefio y validacion del elemento.

Plan para la documentacion del elemento.

Plan para la implementacion del elemento.

Programa de trabajo.

3.6.4. Disefio de la documentacion
3.6.4.1. Propuesta de las Capacidades Necesarias

El disefio de las nuevas practicas y procedimientos debera de empezar con la propuesta
de habilidades y conocimientos necesarios para llevar a cabo cada una de las actividades
del sistema de administracidon de calidad. Si no se tiene esta informacion, dificilmente los
nuevas practicas y procedimientos cumplirdn con las necesidades de los empleados.

La informacién requerida respecto a las capacidades necesarias para realizar cada uno de
los nuevos procedimientos puede venir de diferentes fuentes, normalmente, este tipo de
informacion vendra de los empleados, supervisores de linea 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
linea para establecer en los procedimientos las capacidades necesarias para cada
empleado.
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3.6.4.2. Disefio de Procedimientos

Una vez que se han definido las capacidades requeridas para realizar los trabajos dentro
de cada departamento, los equipos por elemento pueden disefiar 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 compafiia 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 mds practica manera de cumplir con la norma. Una
vez teniendo estas dos cosas, se podra definir un procedimiento para cada una de las
actividades de la compaiiia. 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
tendran que escribir los procedimientos hasta un nivel de detalle adecuado para que
también puedan ser comprendidos por los empleados que no participaron en el disefio del
procedimiento. Cada procedimiento debera de incluir una descripcion detallada de lo que
se tiene que hacer, asi como dibujos, sketeches o diagramas de flujo que muestren como
se debe realizar cada una de las actividades de la compaiifa. Si para realizar una actividad
es necesario utilizar parametros de operacion o tablas, este procedimiento las deberd de
incluir.

Para confirmar que los procedimientos disefiados cumplen tanto con los requerimientos
de la norma y con los requerimientos de la compafiia, serd necesario probar estos
procedimientos y revisar los resultados, ya que estos si es necesario los procedimientos
deberan de ser modificados de acuerdo a los resultados mostrados en la prueba de cada
uno de estos.

3.7. Fase 6 — Documentacion 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 sera
necesario asegurarse que la documentaciéon para cada uno de los elementos de calidad
fueron desarrollados, revisados y aprobados adecuadamente.

Basados en las prioridades establecidas por el equipo de implementacién en la fase S y el
esfuerzo actual necesario para documentar cada uno de los elementos del sistema de
calidad se tomara la decision de cuando documentar cada uno de estos elementos.

La documentacion del sistema de calidad podra ser separada de la siguiente manera:

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

3.7.1. Desarrollo o adecuacion de procedimientos

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

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

¢ Propuesta de las capacidades necesarias para cada procedimiento.

e Disefio de cada uno de los procedimientos.

e De parte del equipo de implementacién deberan de recibir: la estructura de la
documentacion, formatos y medios de difusion, guias y los procedimientos de
revision y aprobacidn para los procedimientos.

e 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 deberan de ser
referenciadas en los procedimientos de la compafiia que lo requieran.

3.7.2. Pruebas preliminares de la documentacion 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 documentaciéon del sistema de calidad
en dos partes: la primera debera de incluir la revision de la documentacion por parte de
los usuarios, esto nos ayudara a saber si realmente la documentacién que se esta
generando proporciona la informacion necesaria a los empleados para realizar su trabajo.

Una vez que la documentacion sea modificada con la informacién proporcionada por la
revision de los usuarios, se debera de utilizar la documentacion en condiciones reales de
operacion para verificar que esta funciona verdaderamente.

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

Después de cada una de las pruebas, se deberan de analizar y revisar la documentacion

hasta que se llegue al punto en que se tiene la confianza plena de que esta serd adecuada y
cumpla con los requerimientos tanto de la norma como de la compaiiia.
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3.7.3. Realizacion de la auditoria de efectividad

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

e El equipo del proyecto de implementacioén debera de auditar los procedimientos
para que estos sean consistentes y compatibles con otra documentacion del
sistema. Ademas deberan de revisar que los procedimientos se adhieran a la guia
de documentacion de la compaiiia, asi como la adherencia de los procedimientos
al plan de calidad.

e Los departamentos involucrados deberan de auditar los procedimientos e
instrucciones de trabajo en cuestiones de utilizacion y entendimiento, utilizando
los procedimientos de revision de documentos realizado por el equipo de
implementacion.

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

Las auditorias de efectividad deberan de ser realizadas en el orden propuesto. Cada vez
que se termine una de las etapas, los documentos deberdn 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 documentacion debera de ser entregada a las personas designadas
para esta aprobacion. Estas personas pueden ser el equipo de implementacion o el comité
de direccion.

3.7.4. Desarrollo del Manual de Calidad

La sub clausula 4.2 de la norma ISO 9001:2000 requiere que se cuente con un manual
que muestre la estructura de la documentacién 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 debera de contar con una descripcion del sistema de calidad de la
compaiiia, ademas de contar con una lista de todos los procedimientos incluidos en el
sistema de calidad.

3.8. Fase 7 - Implementacion de los elementos del sistema de calidad
La fase 7 tiene los siguientes objetivos:

o Desplegar todos los elementos del sistema de calidad alrededor de toda la
organizacion.

e Asegurar que la operacion de la compaiiia se adhiere a las politicas de calidad,
procedimientos e instrucciones de trabajo.

e 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. Aplicacion de los procedimientos

La aplicacion de los procedimientos tiene dos aspectos importantes: el primero es el
entrenamiento. Los empleados (incluyendo a los directores) deberan 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 debera de llevar un proceso de cambio entre las
practicas actuales de trabajo y los nuevos o refinados procedimientos del sistema de
calidad. Un proceso doble en el que se estén utilizando las practicas actuales y los nuevos
procedimientos podra ser necesario.

3.8.3. Auditoria de conformidad

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

3.8.4. Seguimiento del Desempefio

La utilizacion de los procedimientos bajo condiciones de operacion actuales a través del
tiempo, es la Unica manera que se puede tener para validar completamente el sistema de
administracion de calidad. El tiempo requerido para evaluar la efectividad del sistema
puede ser bastante largo. Por esta razon es importante es importante planear con

antelacion la obtencion de informacion para poder medir el desempefio del sistema de
calidad.

Aparte de las auditorias internas, el sistema de mediciéon del desempefio definido en la
fase 3 debe de decirnos lo siguiente:
o Si se estan alcanzando los objetivos de calidad.
e Si los objetivos de calidad no se estan alcanzando, que tan bien esta funcionando
el sistema de calidad.

e Si el sistema de calidad esta siendo igualmente efectivo para todos los
departamentos.
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e Si el sistema de calidad estd siendo seguido constantemente por todos los
departamentos de la organizacion.
e Los problemas que se han venido encontrando.

Los resultados negativos durante el seguimiento del desempefio del sistema de calidad,
nos indican que algo estuvo mal ya sea con el disefio, la documentacion o la
implementacién del sistema de calidad. Dependiendo del analisis y cada una de las causas
para estos resultados negativos, los miembros del equipo por elemento o de
implementacién, deberdn de tomar acciones correspondientes para corregir estos
problemas.

Cuando el equipo de implementacion estd seguro de que los elementos del sistema de
calidad estan de acuerdo a los requerimientos de la norma y de la compaiiia, es tiempo de
validar la implementacién del sistema de una manera formal.

3.9. Fase 8 — Validacion de la implementacion

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

3.9.1. Pre-auditoria

La validacion involucra la revision del sistema de calidad por auditores externos. Para las
compaifiias que estan buscando la certificacién, una etapa previa a la auditoria de
certificacion es llamada usualmente pre-auditoria.

Una pre-auditoria adecuada nos da las confianza de que durante la auditoria de
certificacion no encontraremos ningtn hallazgo mayor que pueda evitar que obtengamos
la certificacion 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 certificacion. Actualmente, este proceso
de pre-auditoria es visto en la industria como una pdéliza de seguro para obtener la
certificacion de nuestro sistema de calidad.

La pre-auditoria deberd de cubrir los siguiente para asegurarnos de la validacidon de
nuestro sistema de calidad:

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

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

e Asegurar que el sistema esté disefiado, documentado e implementado buscando
cumplir con los requerimientos del cliente previniendo no conformidades.
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Durante este proceso, los auditores internos encontraran una serie de no conformidades,
de acuerdo al nivel de disefio, documentacion e implementaciéon 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 direccién sera el responsable de asegurar
que el sistema de administracion de calidad sea establecido, implementado y mantenido
de acuerdo a la norma ISO 9001:2000.

Sera necesario que el proceso formal de certificacion 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 Certificacion

La auditoria de certificacién comienza después de la implementacion y la pre-auditoria.
Durante esta etapa, la casa certificadora conducira una auditoria de la documentacién y el
despliegue del sistema de administracidon de calidad. Primero, el equipo de auditores
revisard la documentacién del sistema de calidad. Una vez que los auditores estan
conformes con la documentacion presentada, se procedera a auditar a cada uno de los
elementos del sistema de calidad.

Durante esta parte de la auditoria, los auditores observardn el lugar de trabajo y se
entrevistaran con los empleados, ademas les requeriran informacién de los registros de
calidad y otros documentos involucrados. Una vez terminada la auditoria, el equipo de
auditores debera de presentar un reporte por escrito. Si los auditores encuentran que el
sistema de calidad cumple con los requerimientos, recomendara a la compaiiia para que
sea registrada y es aqui donde el certificado de registro es emitido.

Después de que se ha recibido el certificado de registro, sera necesario recalificar el

sistema de calidad después de un periodo establecido en la duracién del certificado de
registro de nuestro sistema de calidad.
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Capitulo 4 — Caso de Estudio — Aplicacion de la Metodologia
Fase 1 — Obtencion del Compromiso

La fase 1: Obtencién del compromiso, es crucial para el éxito del proyecto, es durante
esta fase que se estard creando el ambiente que estard presente durante la ejecucion del
proyecto. Si no se pone la atencién 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. Obtencién del Compromiso

Cémo fue explicado en el capitulo 3, lo primero que se tiene que hacer es obtener el
compromiso tanto de la alta direccién como de los gerentes en general para poder pernear
este compromiso a través de la organizacion.

En este caso en particular, algo fundamental para lograr el compromiso de la alta
direccion y los responsables de area, fue que la decision de implementar un sistema de
calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000 fue tomada entre todos y no fue una
imposicion de la direccién como ocurre comiinmente en otras compailias.

En el afio de 1998 la compafiia comenzo6 a competir en el mercado global, y fue al salir a
conquistar nuevos mercados donde encontr6 que los estandares de calidad en paises de
Europa, Estados Unidos y Asia eran mucho mas altos que los estandares a los cudles
normalmente se enfrentaba en México.Los problemas operativos generados por la falta de
un sistema que le permitiera a la compaiiia 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 margenes de contribucion
estaban muy por debajo de los niveles requeridos por la organizacion 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 tecnologia de vanguardia, la relacion con el
cliente se veia seriamente afectada por las tensiones generadas a causa de los problemas
encontrados a lo largo del proyecto. Conscientes de que los problemas de calidad ponian
a la compaiiia en una situaciéon comprometiendo la relacién de negocio que se tenia con
los clientes, se decidié que era necesario hacer una transformacion en la empresa que
afectara directamente nuestro concepto de negocio, ya que se consideré necesario el
satisfacer invariablemente los requerimientos y expectativas de nuestros clientes.

Con lo anterior en mente, finalmente se comprendié que para poder conservar la relacion
rentable con nuestros clientes, ya no era suficiente el entregar un equipo industrial con
tecnologia de vanguardia, sino que nuestro nuevo concepto de negocio tenia que incluir
servicios que estuvieran respaldados por procesos robustos que acompafiaran 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 decisién estratégica de lanzar un proyecto de implementacion de un sistema de
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administracion de calidad certificado bajo la norma ISO 9001:2000, ya que este, seria la
base para poder lograr esta nueva propuesta de negocio.

El proceso mediante el cual se tom¢ la decision de implementar el nuevo sistema de
calidad fue muy afortunado para la compaiiia, ya que fue aqui en donde los actores
principales de la compaiiia comprendieron que este nuevo sistema era fundamental para
la supervivencia del negocio y como fue mencionado en el capitulo 2, esta percepcion fue
fundamental para el éxito del proyecto y la eficacia del sistema de calidad, ya que si este
fuese visto como una imposicién de la direccion o como un requisito genérico para entrar
a un mercado en particular, este sistema hubiera estado destinado al fracaso.

Al tener esta percepcion del proyecto, algo que resultdé muy valioso fue que este nuevo
sistema de calidad no solo estaria afectando a los procesos administrativos de la
compafifa, sino que estaria afectando en otras areas de la empresa que impactan de
manera directa el nivel de valor agregado percibido en la relacién de negocio que se tiene
con el cliente y en los niveles de utilidad generados por la compaiiia.

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

e Reduccion en tiempo y costo del proceso de puesta en marcha de los equipos
mediante la generaciéon de un nuevo procedimiento de pruebas generando
beneficios tangibles en reduccion de costos de instalacion, reducciéon de tiempos
de entrega y beneficios intangibles como una mejor relacion con el cliente durante
la ejecucidon del proyecto, ya que los problemas encontrados serian cada vez
menores.

e Mayor nivel de cumplimiento en presupuestos debido a el nuevo sistema de
retroalimentacion del indicador de desempefio de presupuestos en proyectos,
logrando asi hacer mas acertado el método de estimacion, logrando tener un nivel
de contribucién marginal mayor que ‘en el pasado.

4.2. Identificacion y Aclaracion de Prioridades

En apariencia, para todas las personas dentro de la organizacion era muy claro que la
implementacion del nuevo sistema de administracion de calidad era necesario para la
supervivencia de la compaiiia; sin embargo, una vez comenzado el proyecto de
implementacion, se encontr6 un problema que estuvo incluso a punto de “enterrar” el
proyecto de implementacion del nuevo sistema de administracion de calidad, la
imposicién de lo urgente sobre lo realmente importante. Durante la evolucion del
proyecto de implementacidn, se pudo encontrar que las actividades del dia a dia siempre
estaban por encima de las prioridades del proyecto.

La principal causa de este problema, fue identificada como la falta de un “campeén” o
“patrocinador” del proyecto, pues no existia el apoyo incondicional de este actor
fundamental en los procesos de implementacion de la norma. Esta ausencia del
compromiso haria muy dificil que el lider 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 definié que
es fundamental para el éxito de un proyecto de esta indole, que el patrocinador del
proyecto cuente con los siguientes atributos:

e Nivel organizacional y de poder apropiado dentro de la organizacion.

e Tener suficiente conocimiento de las relaciones que existen entre los actores
principales del proyecto y del negocio.

e Habilidad y disposicion para hacer la conexién entre el proyecto y la

organizacion.

e Temple y disposicién para “pelear” con otros en la organizacion a favor del
proyecto.

e Disposicién de “asociarse” con el coordinador del proyecto y el equipo del
proyecto.

e Excelentes habilidades de comunicacidn.
e Tener compatibilidad con otros actores claves.
e Habilidad y disposicion para proveer objetividad al proyecto.

Sin embargo, qued6é muy claro durante de la ejecucion de este proyecto, fue que este
“patrocinador” del proyecto no existiria, ya que el concepto de la alta direccion fue que el
coordinador del proyecto deberia de haber sido lo suficientemente habil para poder
manejar este proyecto.

Ademas de la falta del patrocinador del proyecto, veremos en la parte de seleccion del
lider de proyecto otros problemas encontrados referentes a este importante punto.

4.3. Nombramiento del Lider

La mayoria de los empleados de la empresa no habian tenido contacto con un sistema de
administracion de calidad bajo la norma ISO 9001:2000, de tal suerte que se tom¢ la
decision de contratar a una persona especifica para administrar este proyecto. Como se
menciond anteriormente, la alta direccidon tenia en su mente que el proyecto de
implementacion de la norma deberia de haberse ejecutado en tiempo y forma solo
apoyados en las habilidades de la persona que estaba a punto de ser contratada para ser el
lider 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 implementacion de la norma.

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

e Como primer punto, la persona que iba a ser contratada iba a entrar a la
organizacion con un nivel organizacional que carecia de “peso especifico”
suficiente para influir en todos los niveles de la organizacién

e La persona contratada no contaba con la experiencia y conocimiento de
administracion de proyectos. Un proyecto de esta magnitud tenia muchos factores
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importantes que se deben de controlar, y sino se contaba con estas habilidades, le
seria muy dificil tener el proyecto bajo control.

e La persona contratada no contaba con la personalidad adecuada para poder
interactuar con otros miembros del equipo de implementacion y para poder
comunicarse adecuadamente con la direccion, limitando asi su liderazgo de
manera importante.

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

Estos problemas mostrarian tener efectos importantes durante el desarrollo del proyecto,
pues la falta de avance resultaria en una falta de fuerza y desmotivacion de todos los
involucrados. El nivel de frustraciéon por todos los problemas encontrados para
implementar el sistema de calidad, llevo al coordinador del proyecto tomo la decision de
dejar la compafiia, dejando el proyecto a la deriva.

No considerar detalladamente el perfil del lider del proyecto desde su planeacion original,
ocasiond que la direccion de la compaiiia tuviera que reconsiderar su compromiso con el
proyecto de implementacion del nuevo sistema de administracion calidad. La direccién
de la compaiiia buscaria recobrar la motivacion 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 direccion de la empresa retomo la fase 1 del
proyecto: Obtencién del compromiso. Se decidi6 buscar a otro candidato para coordinar
el proyecto de implementacién y después de un par de semanas, se habia contratado a un
nuevo lider de proyecto.

La direccion de la compailia se asegurd que este nuevo lider 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 organizacién, la compaiiia decidié
explorar la posibilidad de incluir dentro de la parte de compensacion variable del
personal, objetivos y metas del proyecto de implementacion de la norma ISO 9001:2000.

Posteriormente tomando en cuenta la importancia del proyecto y considerando que este
podria influir en la motivacion del equipo de implementacion, los accionistas de la
empresa autorizaron a la direccion de la compaiiia a poner un peso importante en la parte
de compensacion variable de los empleados respecto al cumplimiento de los objetivos y
metas del proyecto de implementacion. La consideracion fue que si se motivaba
economicamente a los empleados para que se enfocaran en los resultados del proyecto, el
personal involucrado daria un nivel de prioridad mayor a la implementacion del nuevo
sistema de administracion de calidad.
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4.4. Definicion del Proyecto

Cuando el proyecto arrancéd en febrero del 2004, el primer objetivo que se planted. fue
que la fecha limite para cual se estimaria estar recibiendo la recomendacion para la
certificacion seria el 1 de Diciembre del 2004.

Los objetivos planteados para el sistema de calidad, fueron los siguientes:
Objetivos del Sistema de Administracion de Calidad

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

e Contar con una filosofia de operacién basada en la mejora continua que permita
enfocar nuestros esfuerzos hacia la excelencia operativa.

e Obtener el desarrollo de la organizacién y del personal por medio de la educacion
continua en los requerimientos del sistema de calidad.

e 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 serian los siguientes:

Beneficios Esperados del Proyecto de Implementaciéon

e Contar con una filosofia de operacion basada en estandares internacionales y las
mejores practicas en la industria.

e Mejorar la imagen de la empresa, proveniente de sumar al prestigio actual de la
organizacidn, con una demostrada preocupacion por la satisfaccion del cliente.

e 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.

e Aumentar la productividad originada por mejoras en los procesos internos.

e Mejorar la organizacién interna, logradas a través de una comunicacién mas
fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

e Incrementar la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos €
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 definicién del proyecto, se procedio a establecer el alcance

del nuevo sistema de calidad. Quedaron involucrados los departamentos de direccion,
proyectos, produccidn, ingenieria, compras, finanzas y recursos humanos.
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4.5. Capacitacion de los Empleados

Con el objetivo de lograr un perfecto entendimiento de la norma ISO 9001:2000, se tomo6
la decision de capacitar a todo el personal de la compaiiia en los puntos mas importantes
de la norma ISO 9001:2000. Para esto se disefid y se impartié un curso en donde se
cubrieron los puntos mdas importantes y se aclararon dudas al respecto de esta norma.
Ademas a todos los empleados participantes, se les hizo llegar una copia de la norma que
podria ser utilizada como referencia para el proyecto de implementacion.

Fase 2 — Planeacion y Organizacion

La efectividad del sistema de calidad se determina por el nivel esfuerzo dedicado a la
planeaciéon y organizaciéon del proyecto de implementaciéon. La fase 2: Planeacion y
organizacion, pone en claro las necesidades del proyecto y designa responsabilidades
para cubrir estas necesidades.

4.6 Determinacion del status de la situacion actual

En base al planteamiento del alcance del sistema de calidad definido en la fase 1:
Obtencion del compromiso, los miembros del equipo de implementacién, hicieron un
analisis diferencial que mostré los espacios que deberian de llenarse para poder tener un
sistema de administracién de calidad que le permita a la empresa satisfacer de manera
consistente los requerimientos de los clientes.

El resultado de este analisis mostr6 las siguientes necesidades:

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

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

e Elaboracion de un manual de calidad que incluya la politica y objetivos de
calidad, asi como los procedimientos e instrucciones de trabajo.

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

e Asegurar que todos los gerentes y jefes de area tienen dentro de sus mas 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 metodologia recomienda tener un equipo de 3 niveles, se determind que por el

tipo de estructura de la compaifiia, un equipo con este tipo de distribucién no era lo mas
adecuado. Se concluyd que la mejor manera de estructurar el proyecto, era distribuir la
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responsabilidad en cuatro diferentes niveles: direccidon, comité de direccidn, coordinacion
del proyecto y equipos por elemento.

Las razones por las cuales se tomo esta decision fueron las siguientes:

La estructura de la organizacion es muy “plana” por lo que gran parte de los
empleados reportan directamente a la direccidn, es por eso que era necesario que
algunas de las responsabilidades del comité de direccion fueran tomadas
directamente por la direccién de la compaiiia.

Se decidié que las responsabilidades de seguimiento, identificacién y gestion de
recursos, y administracion del proyecto en general, no serian parte de las
responsabilidades del comité de direccion y estas serian asignadas directamente al
coordinador del proyecto.

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

4.8 Responsabilidades de los empleados involucrados

Las responsabilidades del proyecto fueron asignadas de la siguiente manera:

Direccién
e Aceptacion de la propiedad para el sistema de calidad
e (Clarificar las prioridades de la compaifiia
e Aprobar la definicion del proyecto
e Asignacion de recursos

Comité de Direccion

Determinacion del status de la situacién actual
Establecer la estructura del proyecto
Identificar las responsabilidades de los equipos por elemento
Seleccion de la casa certificadora
Formacién y educacion de los equipos por elemento
Disefio, documentacién e implementacion 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 disefio de los elementos del sistema
Planear, coordinar y participar en los planes de calidad
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Coordinacion del Proyecto

Educacion de los miembros del comité de direccion

Desarrollo del plan del proyecto

Planear y administrar todas las actividades del proyecto de implementacion.
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 direccion

Asegurar que los empleados cuenten con la educacion adecuada

Desarrollo del sistema de control de documentos

Desarrollo de la guia para la preparacion de los documentos del sistema de
calidad

Asegurar la consistencia y compatibilidad del diseflo e implementaciéon de los
elementos del sistema de calidad.

Preparacion del manual de calidad

Equipos por Elemento

Disefiar, 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 direcciéon

4.9. Sistema de control de documentos

Basado en la clausula 4.5 de la norma ISO 9001:2000, el coordinador del proyecto
desarroll6 un procedimiento para el control de documentos.

Este procedimiento considera 5 puntos importantes:

Emision y aprobacion de documentos
Distribucion de documentos
Cambios y revision de documentos
Control de documentos externos
Control de registros de calidad

La emision de los primeros procedimientos del sistema de calidad mostrd que el flujo de
la documentacion del sistema de calidad era muy complicado, y se encontraron los
siguientes problemas:
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e Lacoordinacién de la aprobacion de los documentos requeria de un esfuerzo muy
grande por parte del coordinador del proyecto debido a que la mayoria de los
documentos requerian la aprobacién de varias personas.

e No existia una manera practica de asegurar que la ultima version de los
procedimientos y formatos era la que estaba siendo utilizada.

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

e No existia un control real de los registros de calidad.

e Una parte importante de los proyectos se ejecutaba fuera de la planta en
diferentes partes del mundo, lo cual limitaba el acceso a la informacién del
sistema de calidad a los supervisores de instalacion 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 electronico que permitiera a la compafifa emitir,
aprobar, distribuir, cambiar y controlar los documentos del sistema de calidad desde
cualquier parte del mundo solo contando con una conexion a Internet.

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

La decision para la seleccion de esta herramienta estuvo basada en las siguientes
consideraciones:

e El manejo de toda la documentacion del sistema de calidad es electronico
utilizando Internet Explorer y permite ver documentos de la suite MS Office,
documentos HTML, PDF y AutoCad.

o El software necesario para correr esta aplicacion solamente se tenia que instalar
en uno de los servidores de la compaiiia, y los usuarios solamente tenian que
contar con Internet Explorer para poder tener acceso a toda la documentacion.

e El sistema estaba basada en la clausula 4.5 de la norma ISO 9001:2000, lo cual
aseguraba que el flujo de documentos cumplia con los requerimientos de este
estandar.

e 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 certificacion.

o La utilizacién del sistema era relativamente sencilla, ya que cualquier persona que
tuviera experiencia en la navegacion de Internet, es capaz de utilizar esta
herramienta.

e El sistema genera notificaciones via correo electronico de documentos pendientes
de firmas, en elaboracidon, modificaciones al sistema y de vencimiento de
vigencia.

e El costo del sistema es de $2,900 USD, que se consideré un costo bajo para los
beneficios que se obtuvieron.
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e 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 revision al
procedimiento de control de documentos en donde se incluia la utilizacién de esta nueva
herramienta.

4.10. Seleccion de la casa certificadora

De igual manera que ha crecido la aceptacion por la norma ISO 9001:2000, ha crecido el
namero de casas certificadoras alrededor del mundo, con esto en mente, cada vez es mas
dificil poder tomar la decisidon sobre la seleccion de la casa certificadora que hara la
auditoria que asegure que nuestro sistema de calidad cumple con todos los puntos
requeridos por la norma.

Antes de comenzar la basqueda de la casa certificadora se definio que se pondria especial
atencion en los siguientes puntos:

Numero y Tipo de Acreditaciones

Afios de experiencia en el negocio

Experiencia internacional

Base de clientes en el ramo industrial en el cual la compaifiia 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 incluia los mismos
conceptos, sin embargo, fue aqui 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:

e La compafiia tiene clientes en mas de 30 paises en el mundo y se consider6
importante que el certificador independiente tuviera presencia global.

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

Fase 3 — Definicion y analisis de procesos
Previo a la implementacién del sistema de calidad, la compafiia tenia una manera

informal de hacer las cosas. Fue en esta etapa en donde el comité de direccion se enfocd
en que el sistema de administracion de calidad soportara cada uno de los procesos de la
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compafiia para buscar que todos estos estuvieran enfocados a cumplir con los
requerimientos y expectativas de los clientes.

4.11. Definicion de Procesos

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

Sin embargo, el comité de direccion tuvo mucho cuidado en este proceso, ya que si todos
los procesos eran definidos por el comité de direccion, se podia tener el problema de que
no se conocian los detalles finos de la operacién y por otro lado, si los procesos eran
definidos por la gente cercana a las operaciones del dia a dia, se corria el riesgo de que no
se tuviera una fotografia completa del sistema y se perdiera la vision sistémica de la
compaifiia.

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

La herramienta que fue utilizada para poder tener una vision 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 compaiiia las siguientes ventajas:

Muestra el propoésito 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 relacién que existen:

o Entre departamentos

o Proveedores

o Clientes

o Otros sistemas
Captura el flujo del producto y de la informacion referente al producto

Ademas, en este caso, se busco tener sub-niveles, en donde se mostraron de manera mas
general todos los procesos de la compaifiia, 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 andlisis, se definié que el sistema contaria con los siguientes procesos:
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Responsabilidad de la gerencia
Mejora continua
Ventas
Proyectos
Seleccion de proveedores y compras de materias primas y equipos.
Ingenieria mecanica y eléctrica
Recepcidn, almacenamiento, manejo y entrega de materias primas y equipos.
Verificacion del producto comprado.
Programacién de produccion y elaboracién de producto.
Procesos de control
o Monitoreo y medicion de programa de produccion y producto terminado.
o Control de producto no conforme
o Propiedad del cliente
Identificacion y rastreabilidad
Control de dispositivos de medicion.
Empaque y embarque.
Instalacién
Puesta en marcha
Satisfaccion del cliente.
Recursos humanos.
Procesos externos
o Aislamiento
o Fabricacion de estructuras.
o Maquinados
o Sand Blast
o Pinturas especiales
Administraciéon y mantenimiento d¢ infraestructura y medios de trabajo

4.12. Medicion de desempefio de los procesos

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

Ademas, de conocer mejor el proceso, se buscé tener mediciones de cada uno de ellos
para conocer el nivel de desempefio 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 organizacion y del personal

Calidad de productos y servicios

Al disefiar el sistema de mediciones con el que contaria el sistema de calidad, se definié
que el sistema deberia de contar con los siguientes atributos:

¢ El sistema mide el desempefio de los procesos, no de las personas.

e Las mediciones consideran las eficiencia y efectividad de los procesos (precision,
servicio, recursos utilizados por unidad, etc.)

¢ Solo se miden los indicadores que afecten directamente los objetivos de calidad.

o Es fécil de entender.

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

Propésito del indicador
Meétodo de recoleccion de datos
Método de andlisis

Método de revision

Método de retroalimentacion

A continuacion se muestra como fue definido uno de los indicadores de desempefio del
sistema de administracion de calidad:

Indicador: | Entregas a Tiempo )
Meta: 0 Dias de Retraso
Método de Recoleccion de Datos
Medida Desviacion en dias de la fecha de entrega
prometida
Frecuencia Cada Proyecto
¢ Quién recolecta esta informaciéon? Gerente de Proyecto
(Como lo recolecta? Compara la fecha promesa y la fecha de
entrega real.
Analisis
Persona que realiza el analisis Gerente de Proyecto
(Como se realiza el analisis? Utiliza las siguiente informacion:
e Reportes de Control de Produccion
e Reporte de retrasos por
departamento.
e Bitdcoras de campo
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Revision

(Quién revisa esta informacion? e Director General
e VP Operaciones
L]

VP Ventas

e (Gerentes de Proyecto

(Cuando se revisa esta informacién?

Cada 2 meses en la revision gerencial.

Acciones

Se revisa la informacién cada 2 meses en la
revision gerencial y en el caso de tener una
desviacion en los tiempos de entrega, se

genera una accion correctiva.

La figura 5, muestra todos los indicadores de medicion que tiene la compafiia basada en
los objetivos de calidad.

1.- Satisfacer los 1.- Entregas a tiempo egun tiempo Al final de cada Gerente de
requerimientos y establecido con el proyecto y por Proyecto
expectativas de cliente departamento
los clientes 2.- Entrega en presupuesto Segun lo Establecido Al final de cada Gerente de
por la empresa en el proyecto y por Proyecto
estimado de ventas departamento
3.- Medicién de la satisfaccion 100% de clientes Cada Revision Coordinador
del cliente satisfechos Gerencial Aseguramiento de
Calidad
4.- Entregas a tiempo de dibujos | 100% Cumplimiento Mensual Jefe de Ingenieria
en fechas Mecanica
5.- Cantidad de cambios en 0 errores Mensual Jefe de Ingenieria
dibujos Mecénica
6.- Entrega a tiempo de dibujos | 100% de Mensual Jefe de Ingenieria
cumplimiento en Eléctrica
fechas
7.- Cantidad de cambios en 0 errores Mensual Jefe de Ingenieria
dibujos Eléctrica
8.- Cambios en seleccion de 0 cambios Mensual Jefe de Ingenieria
equipos Eléctrica
9.- Quejas de clientes 0 Quejas Mensual Coordinador
Aseguramiento de
Calidad
10. Cumplimiento a los 0 dias de retraso Mensual Jefe de produccion
programas de produccién
2.- Mejora 11.- Cumplimiento a proyectos | 80% minimo en Mensual Coordinador
Continua de mejora fechas Aseguramiento de
Calidad
12.- AC/AP Cerradas efectivas | 95 % de Mensual Coordinador
cumplimiento en Aseguramiento de
fechas Calidad
3.- Desarrollo de 13.- Propuestas por mes 15 minimo Mensual Ingeniero de
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la Organizacién y Ventas
del personal 14.- Solicitudes de cotizacién 15 minimo Mensual Ingeniero de
ingresadas por mes Ventas
15.- Cumplimiento al programa | 80 % minimo Mensual Gerente
de capacitacion Administrativo
16.- Desempefio de Proveedores | 80 minimo Semestral Jefe de Compras
Nacionales
17.- Desempefio de Proveedores | 80 minimo Semestral Jefe de Compras
Importacién y
Exportacién
18.- Desempeiio de Contratistas | 80 minimo Semestral Gerente de
Proyecto
19.- Colocacion de O.C. 1 dias max Mensual Jefe de Compras
Nacionales Nacionales
20.- Colocacion de O.C. 2 dias max Mensual Jefe de Compras
Internacionales Internacionales
4.- Calidad de 21.- Cumplimiento al programa | 80 % minimo. Mensual Coordinador
productos y de mantenimiento preventivo Aseguramiento de
servicios Calidad
22.- Cumplimiento al programa | 90% minimo Mensual Jefe de produccion
de calibracioén
23.- Cumplimiento al programa | 100% Mensual Coordinador
de auditorias Aseguramiento de
Calidad
24.- Porcentaje de hrs-hombre 3% max. Hrs-hombre Mensual Jefe de produccion
dedicadas al retrabado disponibles

Fase 4 — Desarrollo del Plan de Calidad

La norma ISO 9001:2000 requiere que la compaiiia realice planeaciéon de calidad, con
esto la norma lo que busca es que la compafiia identifique como précticas, recursos y

secuencia de actividades e
cliente.

4.13. Determinacion del alcance del plan de calidad.

specificas se combinan para cumplir los requerimientos del

Debido al tipo de operacion de la compaiiia, “job shop”, se determiné que el plan de
calidad se haria en dos etapas:

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

Compras de materias primas y equipos.

Recepcion, almacenamiento, manejo y entrega de materiales.
Verificacion del producto comprado.

Empaque y embarque.

Procesos de Control

OO0 00O
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e Un plan de calidad especifico para cada uno de los proyectos en los que se
incluyen los siguientes proceso:

Proyectos
Ingenieria

Instalacién
Arranque

0O 0 0 OO0

Programacién de produccion y elaboracion de producto.

4.14. Determinacion de los requerimientos de los planes de calidad

Lo primero que se busco 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

Responsable

Equipo de Medicién
Documentos de Referencia

Registros de Calidad
Documentos de Reaccién

A continuacidén se menciona un ejemplo de como se utilizaron los niveles del plan de

calidad:

Etapa: Recepcion de Materias Primas y Materiales

Sub-Etapa Maquinados

Variable Tipo de Material

Tipo de Variable: Critica

Especificacion de | FR-CO-002 Orden de Compra y Dibujos de Ingenieria
Referencia:

Frecuencia: Cada recepcion

Equipo de Mediciéon o
referencia:

Certificados de Materiales

Responsable:

Jefe de almacén

Registro:

Remision

Documento de Reaccion:

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 especifico por proyecto, en donde se involucran los procesos de
proyectos, ingenieria, produccion, instalacion y arranque; el gerente de cada no de los
proyectos debera de conformar un paquete con la siguiente informacion para cada uno de
los departamentos involucrados.

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

Propuesta de Ventas en donde se incluye lo siguiente:
o Especificaciones de operacion del equipo.
o Tiempo de entrega.
o Suministros de la compaiifa.
o Suministros del cliente.
Order acknowledgement con la siguiente informacion:
o Confirmacion de todos los puntos de la propuesta de ventas.
Ciclo de operacién.
Volumen de carga
Tipo de combustible
Equipo auxiliar
Elementos de control
Voltaje y frecuencia para el equipo de fuerza
Voltaje y frecuencia para el equipo de control
Especificacion general del equipo de control
o Garantias de desempefio
Programa del Proyecto
o Ingenieria
o Suministros
o Fabricacion
Especificacion del concepto de control
Registro de Pruebas A
o General
o Lazos de Control

.
00 0O0OO0OO0OO0OO0OO0

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

Fase 5 — Diseiio de los elementos del sistema de calidad

La etapa de disefio de los elementos del sistema de calidad, es tal vez la mas importante
de todo el proyecto, ya que es aqui donde se determina si el sistema de administracion 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 definicion de procesos, se determind que para que los elementos
del sistema de calidad fueran relevantes, se debian de balancear los equipos de tal manera
que se contara con una vision general de todo el sistema, asi como el conocimiento a
detalle de cada uno de los elementos. Debido a que muy pocos miembros de la
organizacion habian tendido contacto con la norma ISO 9001:2000, se decidié que el
coordinador de aseguramiento de calidad debia 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:

_Elemento L _ Miembros del Equipo
Aseguramiento de Calidad Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Ventas VP Comercial

Ingenieros de Ventas

Gerentes de Proyecto

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Compras Jefe de Compras Nacionales

Jefe de Compras de Importacion

Gerentes de Proyecto

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Produccién Jefe de Produccion

Supervisor de Produccién Area de Calidad
Gerentes de Proyecto

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Almacén | Jefe de Almacén

Jefe de Produccion

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Servicio Ingenieros de Servicio

Gerentes de Proyecto

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Instalaciones Ingenieros de Instalaciones

Gerentes de Proyecto

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Proyectos Gerentes de Proyecto

VP Operaciones

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Administracion Gerente Administrativo

Contadores

VP Operaciones

Coordinador de Aseguramiento de Calidad
Organizacion Comité de Direccidén

Mantenimiento Encargado de Mantenimiento

Jefe de Produccién
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Coordinador de Aseguramiento de Calidad

Ingenieria Jefe de Ingenieria Mecanica

Jefe de Ingenieria Eléctrica

Director Técnico

VP Operaciones

Coordinador de Aseguramiento de Calidad

Ingenieria Mecénica Jefe de Ingenieria Mecanica

Dibujantes

Director Técnico

Coordinador de Aseguramiento de Calidad

Ingenieria Eléctrica Jefe de Ingenieria Eléctrica

Dibujantes

Director Técnico

Coordinador de Aseguramiento de Calidad

4.16. Determinacion del status de la situacion actual y plan de accion

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

El analisis diferencial debia de arrojar la siguiente informacion:

e Identificar
a. Practicas actuales
b. Documentacion existente

o De la informacién 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

e Preparacién de reporte incluyendo los siguiente puntos:
a. Identificacion de practicas y documentacion aceptables.
b. Identificar las practicas y documentacion que necesitan mejorar.
c. Identificar los nuevos procedimientos y revisiones mayores a
procedimientos existentes.

Basados en la informacién del andlisis diferencial, se generd el plan de accidn para cada
uno de los elementos del sistema de calidad.

Para ver el plan de accién 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 disefio o modificacion 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, dificilmente se podra 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 disefi® 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 compaiiia.

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

Elaboracidn de reportes de campo
Elaboracién de reportes de avance
Elaboracidn de reportes de tiempo
Elabaracién de reportes de gastos
Elaboracidn de reportes de serwvicio
Compra de materiales
Documentacién de cambios

Trazo de areas

Nivelacién de eguipos

Montajes de equipos

Pruebas

==
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=

bk b k=
I | 3 2
|3 | 2
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ped bbb
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==
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A A

Importancia relativa de la competencia
A= Alta
M= Media
B = Baja

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

e Identificar
a. Habilidades Existentes
b. Conocimientos Existentes

e De la informacion 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

67



e Preparacidn de reporte incluyendo los siguiente puntos:
a. Identificacién de habilidades y conocimientos con los que se cuenta en un
nivel aceptable.
b. Identificacién de las habilidades y conocimientos en los que se necesita
mejorar.
c. Identificacion de las habilidades y conocimientos en los cuales se necesita
capacitar al personal desde su nivel mas basico.

En base al reporte del anélisis diferencial para el personal de la compaiiia, los miembros
de los equipos de cada uno de los elementos, realizaron un plan de accidn en el cual se
cumpliria con los requerimientos de capacidad del personal para cada uno de los
elementos del sistema de calidad. Este plan incluia la siguiente informacion:

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

4.18. Diseiio de los procedimientos del sistema de calidad

Una vez que se tuvo clara la informacion de las competencias necesarias para cada uno
de los elementos del sistema de calidad, los equipos por elemento procedieron a disefiar
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 disefio de los procedimientos, se buscéd tener en cada uno de los equipos por
elemento a gente que estuviera relacionada directamente por la operacidén, para evitar
tener procedimientos que si consideraran una vision sistémica, pero que no consideraran
el detalle de la operacion de la empresa y que no estuvieran de acuerdo a la realidad.

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

e 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.

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

Basados en la informacién anterior mostrada en este punto, los miembros de los equipos
por elemento procedieron a disefiar 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:

e Revisidon de la informacién obtenida anteriormente:
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o Reporte de analisis diferencial y plan de accion.
o Propuesta de las competencias necesarias.
o Plan de calidad

¢ Identificacion 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 dia
a dia en la operacién.

Ademas, en los caso de los departamentos de produccion e ingenieria, se busco
involucrar al personal operario y personal de campo respectivamente para
asegurar que las soluciones podrian ser realmente adaptadas en todas las
situaciones.

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

e Andlisis y seleccion 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
documentacion de los procesos.

e Planteamiento de los procedimientos
Una vez que se tenian 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 podrian ser entendidos por personas
que no participaron en este analisis.

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

Fase 6 — Documentacion de los elementos del SAC

Atn y que la responsabilidad de elaboracion de la documentacion es responsabilidad de
os equipos por elemento, en ciertos casos se tomé la decision de asignar esta
responsabilidad directamente a personas que conocen particularmente bien ciertos
procedimientos de la empresa.

4.19. Elaboracion de la documentacion
En esta fase del proyecto los miembros del equipo por elemento u otro personal

designado para elaborar la documentacion del sistema de calidad, preparan formalmente
la documentacion de cada uno de los procedimientos del SAC.
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Las personas que fueron asignadas para realizar esta documentacion tuvieron que hacer
referencia a lo siguiente:

e Propuesta de las capacidades necesarias generados en la fase anterior.

e Planteamiento de los procedimientos generados en la fase anterior.

Basado en la informacién anterior, aunque no se consider6 una tarea fécil, el trabajo de
las personas que documentaron los procedimientos del SAC contaba con una base muy
solida para poder elaborar esta documentacion.

Basados en el plan de accion generado como resultado del andlisis diferencial de
resultados realizado en la fase anterior, se generd toda la documentacion del sistema de
administracién de calidad.

4.20. Pruebas preliminares de la documentacion del sistema de calidad

Para el personal de la empresa, estaba muy claro que toda la documentacion del sistema
de calidad, deberia de estar disefiada con el objetivo de hacer mas 4gil la operacién y no
para hacerla mas complicada.

Con esto en mente, cada uno de los equipos por elemento, realiz6 pruebas preliminares a
la documentacién generada en esta fase.

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

¢ Revision de la documentacién por futuros usuarios
e Uso de la documentacion en condiciones actuales de operacion

Durante esta fase del proyecto, se buscd ser practicos 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 evitaria que los elementos
contaran con documentacion innecesaria.

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

e Revision de la documentacidon que necesitaba ajustes de acuerdo a
retroalimentacion del personal o situaciones encontradas en condiciones reales de
operacion.

e Eliminaciéon de los procedimientos que no generaban valor para el sistema de
administracion de calidad.
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4.21. Realizacion de la auditoria de efectividad

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

e El coordinador del proyecto de implementacion audité los procedimientos en
relacion a la consistencia y compatibilidad con otros documentos, asi como la
adherencia con el plan de calidad.

e Los departamentos afectados auditaron su propia documentacion con el objetivo
de encontrar factibilidad en su utilizacion y entendimiento por parte del personal
involucrado.

e Se form6 un equipo de auditores internos que audité la documentacioén de los
elementos del sistema de calidad para demostrar el cumplimiento de la
documentacion con los requerimientos de la norma ISO 9001:2000.

El resultado de estos tres niveles de revision, generd los siguientes resultados:

e Un plan de accion para revision y generacion de nueva documentacion para los
elementos del sistema de calidad.

e Eliminacién de documentos que no eran factibles de utilizar y que no generaban
valor agregado al sistema de administracion de calidad.

4.22. Desarrollo del manual de calidad

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

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

Descripcion completa del sistema de calidad.

Descripcion de como se adecud el sistema de calidad a la compaiiia.
Estructura de la documentacion del sistema de calidad.

Listado de todos los procedimientos.

Fase 7 — Implementacion de los elementos del sistema de calidad
Durante esta fase del proyecto se busco desplegar los elementos del sistema de calidad,

asegurar la adherencia al sistema de calidad, asi como demostrar la efectividad del
mismo.
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4.23. Aseguramiento de las competencias

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

Por otro lado, se buscod 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. Aplicacion de Procedimientos

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

La aplicacion de cada uno de estos procedimientos tomé a la compaiiia 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 compaiiia.

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

Esto le dio a la compafiia muy buenos resultados, ya que una vez que se termind de
capacitar al personal en el dltimo de los procedimientos, la implementacién de los
mismos también se termino.

4.25. Auditoria de conformidad.

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

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

e Determinar si las practicas operacionales de la compafiia son adecuadas de
acuerdo al sistema de administracion de calidad-
e Revision del sistema de medicion generados durante las fases 3 y 4 de acuerdo a
lo siguiente:
a. Revisar si los objetivos de calidad se estan 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 determiné que la implementacion del sistema no
estaba en un nivel para considerarse efectiva, después de cada una de estas auditorias el
equipo auditor generd una serie de acciones correctivas que lograria que el sistema de
administraciéon de calidad fuera implantado efectivamente. Todas estas acciones
correctivas fueron revisadas y seguidas muy de cerca por el comité de direccion con el fin
de poder completar la implementacién del sistema.

La tercer auditoria interna durante esta fase generé informacion que dio confianza al
comité de direccion para pasar a la fase de validacion de la implementacion.

Fase 8 — Validacion de la implementacion
4.26. Pre-auditoria

Basado en las primeras platicas que tuvo con los representantes de la casa certificadora y
en su propia experiencia, el coordinador del proyecto de implementacion propuso al
comité de direcciéon llevar a cabo una pre-auditoria de certificacion apoyado con
auditores de la casa certificadora. Con esto, lo que se buscaba era tener la seguridad de
que en la auditoria de certificacion no se encontrarian problemas mayores, ya que como
el sistema de calidad nunca habia sido auditado por personal externo a la compafiia, se
tenia 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 implementacion.

Los resultados obtenidos en esta auditoria, mostraron que el sistema de administracion de
calidad estaba implementado en su mayoria, sin embargo habia algunos pequefios detalles
que se tenian que afinar previo a la auditoria de certificacion.

El coordinador del proyecto de implementacion, formuld junto con el comité de direccion
un plan de accién para que en un periodo de dos meses fueran corregidos todos los
hallazgos sefialados por los auditores de la casa certificadora.

Una vez realizadas las correcciones, se procedié a programar la fecha definitiva de la
auditoria de certificacion.
4.27. Auditoria de Certificacion

Habiéndose cumplido todas las tareas del plan de accion formulado después de la
auditoria de certificacion, se llevo a cabo la auditoria de certificacion.

La auditoria se realizo los dias 9, 10 y 11 de Octubre del 2006. Esta auditoria se realizo
con mucha apertura por parte del personal de la empresa y se constaté que el nivel de
implementacion del sistema fue suficiente como para recomendar el registro o
certificacion del sistema de administracién de calidad bajo la norma ISO 9001:2000.
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Una vez terminada la auditoria de certificacion, la casa certificadora procedié a realizar el
tramite para la emision del certificado del sistema de administracion de calidad.

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

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

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

Sin duda alguna, el problema mas grave con el cual la empresa se enfrent6 durante este
proyecto, es el de la falta de un lider eficaz, ya que la falta de avance en el proyecto de
implementacion, estuvo a un punto muy cercano de hacer que el proyecto desapareciera
por completo.

En este caso, la compafliia nombré a una persona que en teoria deberia de tener las
siguientes responsabilidades:

e Garantizar el establecimiento y mantenimiento del sistema de calidad.

e Informar sobre el desempefio del sistema.

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

Aunque un podria suponer que la autoridad es implicita de la responsabilidad establecida,
no siempre es asi, y tal implicacién no siempre es clara y no todos la interpretan de la
misma manera.

Ademas de tener estos problemas de definicion, el perfil de la persona contratada no era
el adecuado, ya que esta aunque conocia de la norma ISO 9001:2000, no era capaz de
influir el pensamiento o conducta de los miembros de la organizacidon.

Esto aunado al problema de que nadie dentro de la organizacidon tomo el compromiso
como campeodn o patrocinador del proyecto, ocasiond que el tiempo de implementacion
de la norma fuera més del doble del promedio que se toma en implementar un sistema de
calidad en una empresa.

5.2, Establecimiento de prioridades — Alineacion de Metas y planes de compensacion
variables.

Si consideramos los problemas encontrados relativos al avance del proyecto de
implementacion, nos podremos dar cuenta que ademas de tener problemas de liderazgo,
también se tiene un problema de comunicacion, ya que las prioridades no estan alineadas
con las metas de la organizacion.

En la fase 1 del proyecto, la compafiia definié claramente que la decision 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 direccion de la compafiia tenia muy clara el nivel de
importancia de este proyecto, falté que hubiera alineacion entre los recursos asignados a
este proyecto y la importancia relativa del mismo.

En un estado ideal, los empleados entienden la estrategia de la compaiiia asi como
entienden la manera de como sus contribuciones ayudan a la compaifiia a alcanzar sus
objetivos. Sin embargo llevar esto a la practica no es algo sencillo.

De manera especifica, es necesario que la organizacion ponga en practica un método para
que de alguna manera los departamentos de la compaiiia asocien sus metas individuales a
las metas globales de la compaififa. Dicho de otra manera, lo que se busca es que las
metas organizacionales se traduzcan en metas operativas

En la ultima fase del proyecto de implementacion la compafiia decidio incluir en el
programa de compensacion variable de los empleados que influian directamente en este
proyecto los resultados de la implementacion del sistema de calidad.

A diferencia de las grandes empresas, las cargas de trabajo en la pequefia 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 compensacion variable si funciona, ya que
si se motiva econémicamente a los empleados para que estos se enfoquen en ciertos
resultados, esto exactamente es lo que haran. Sin embargo, la compensacion 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 compensacion variable a los empleados que
tengan una ingerencia directa y cuyo desempefio afecte directamente al resultado
de implementacién del proyecto.

o La cultura operacional de la compafiia debe de estar basada en resultados, un
programa de compensacion variable no funcionard si los empleados no estan
acostumbrados a ser medidos por resultados.

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

o El personal involucrado en el proyecto de implementacioén debera de participar en
fijar las metas del plan de compensacion variable.

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

5.3. Utilizacion de la herramienta de andlisis diferencias como guia para la elaboracion
de los planes de accion del proyecto.

Durante las fases 2, 3 y 5, se llevaron a cabo analisis diferenciales para poder determinar

cuales eran las necesidades particulares de la compafiia en cuanto a la planeacion del
proyecto, definicidén de procesos y definicion de los elementos del sistema de calidad.
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Los beneficios que se pueden obtener de utilizar esta herramienta son los siguientes:

e Se tendrd 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.

e Se tendrd una lista de las competencias del personal existente que se podra
comparar con las competencias necesarias para cumplir con los requerimientos
del plan de calidad.

¢ Se puede identificar claramente los requerimientos que la organizacién ya estd
cumpliendo y en base a esto poder hacer un plan de accion para implementar los
requerimientos faltantes.

e Se obtendrd la informacidén necesaria para determinar los recursos y tiempo
necesario para el proyecto de implementacion.

5.4. Aprovechamiento de las tecnologias de informacion para establecer un sistema de
control de documentos.

Con la experiencia en los problemas encontrados durante la emisién de los primeros
documentos del sistema de calidad, se tomo la decision de comprar una herramienta de
software, que facilitéo el problema de la distribucion de documentos y que ofrece los
siguientes beneficios:

e El personal apropiado tiene acceso a la informacion siempre actualizada.

e El acceso a los documentos, asi como su modificacion se llevan a cabo de manera
facil y controlada.

e Desde locaciones remotas se puede tener acceso a los documentos.

e El retiro de los documentos obsoleto es facil 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 informacién fluya de
manera mas rapida a través de la organizacion.

Si se lleva a cabo el control de documentos en papel y de manera manual, es posible que
el flujo de informacion sea muy lento y afecte en el avance del proyecto, ademas de que
para poder generar evidencias del control del mismo, el coordinador del proyecto tendra
que trabajar mucho mads, quitando atencion a situaciones mas importantes.

3.5. Utilizacion de diagramas de flujo para definicion y comprension de procesos

Para la definicion de los procesos del sistema de calidad, se utilizd la técnica de
diagramas de flujo. La utilizacion de esta técnica genero los siguientes beneficios:

Nos ayudan a visualizar el proposito del proceso.

Muestran de manera fécil 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.
e Muestra el flujo del producto y la informacion relacionada con este como
requerimientos, especificaciones, etc.

Un buen enfoque para la utilizacion de estos diagrama es comenzar desde el nivel mas
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 mostraran el desempefio de nuestros
procesos, es importante considerar lo siguiente:

[ Cual es el proposito del indicador?

(Cudl es el método de recoleccion de datos?
(Cual es el método de analisis?

(Cual es el método de revision?

(Cual es el método de retroalimentacion?

Es importante que el modelo de toma de decisiones de la compafiia esté basado en
indicadores. Normalmente en la industria de alta variabilidad — poco volumen nos
encontramos que es mas dificil encontrar indicadores que nos muestren el estado actual
de nuestros procesos y nos ayuden a plantear una solucion al problema.

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

i

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

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

e Una visidn sistémica que tomara en cuenta las relaciones que existian entre los
miembros de la organizacion.

e Conocimiento del detalle de la operacion para que los procedimientos y elementos
del sistema de calidad fueran disefiados de acuerdo a la realidad y que se evitara
tener informacion en el sistema que solo generaba obstaculos.

Es importante que tanto los procesos como los elementos del sistema de calidad no sean
disefiados de arriba hacia abajo sino que de una manera conjunta.
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5.8. Utilizacion de la matriz de capacidades para el entendimiento de los requerimientos
de capacitacion.

Durante la Fase 5, la empresa utiliz6 una matriz de capacidades vs. Actividades en la cual
se podia determinar que habilidades y conocimientos deberia 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 analisis diferencial de resultados con el que podemos formular el plan de
acciéon para lograr capacitar al personal en lo que su puesto requiere, por lo que se
recomienda su utilizacidén con este objetivo.

5.9. Analizar la efectividad de los procesos y elementos durante la ejecucion del
proyecio.

El sistema de administracion de la empresa, resultd ser muy efectivo, ya que durante el
proceso de implementacion, 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 informacién que ayudara a la compafiia a cumplir
con eficazmente con los requerimientos del cliente.

El andlisis de efectividad mediante las pruebas preliminares la discusion con los
miembros involucrados nos ayudan cada vez maés a ir depurando el sistema de tal manera
que al final del proyecto se cuenta solamente con informacion que genera valor al sistema
de administracion de calidad.
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Capitulo 6 — Conclusiones

Durante el presente trabajo se presentd la metodologia para la implementacion de la
norma ISO 9001:2000 en una compailia que se dedica al disefio y fabricacién de equipos
industriales basada en la metodologia de 8 fases de Robert W. Peach..

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

La utilizaciéon de la metodologia permite a la empresa comprender los puntos
importantes del proyecto de implementacion y lo ayuda a prepararse para cada
una de las fases del proyecto de implementacion.

Aunque se podria considerar que la metodologia es genérica, el éxito del proyecto
de implementacion depende de coémo esta sea adecuada a la realidad de la
empresa.

Para que el sistema de administracion de calidad sea efectivo, los planes de accion
de cada una de las etapas, deben de ser realizados basados en los requerimientos
especificos de la compaiiia para cumplir con los requerimientos de la norma y el
plan de calidad.

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

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

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

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

Reduccion 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 estdn alineados con los
objetivos de la organizacion.

6.1. Informacion relevante que puede ser utilizada por otras empresas en el proyecto de
implementacion.

La utilizacién de la metodologia propuesta y las recomendaciones del capitulo 5, se
complementan dando la siguiente informacion para ser compartida con otras empresas:

La importancia de la seleccion del lider de proyecto con un perfil adecuado, asi
como la importancia de la introduccién en este tema del patrocinador del
proyecto.

La importancia de alinear los objetivos de la organizacion con los proyectos de la
compaifiia.
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e La importancia de basar los planes de accién en andlisis diferenciales que
permitan que los procesos, las capacidades y los elementos del sistema de calidad
cumplan con los requerimientos ISO 9001:2000.

e Los beneficios obtenidos de la utilizacion de un sistema electronico de control de
documentos.

e Consideraciones adicionales para seleccionar a la casa certificadora.

e Implementacion de equipos balanceados para la correcta definiciéon de procesos y
elementos del sistema de administracion de calidad.

e Herramientas disponibles para poder generar una propuesta de las capacidades
necesarias para cumplir con los requerimientos del sistema de calidad, asi como la
utilizacion de analisis diferencial de resultados para poder genera el plan de
accion de adquisicion de competencias para el personal de cada elemento del
sistema de calidad.

e 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

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

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

e Investigar el efecto de la implementacion de planes de compensacion variable
alineados como resultado del proyecto de implementacion.
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Anexo 1 - Listado Completo de Procedimientos y Formatos del Sistema de Calidad

. , / L .

FR AC 001 Calidad Lista maestra de documentos

FR AC 002 Calidad Lista maestra de registros de calidad
Solicitud de actualizacién de documentos de sistema de

FR AC 003 Calidad calidad

FR AC 004 Calidad Listado de documentos externos

FR AC 005 Calidad Reporte de acciones correctivas y preventivas

FR AC 008 Calidad Politica de calidad

FR AC 007 Calidad Bitacora de cambios

FR AC 008 Calidad Registro de capacitacion

FR AC 009 Calidad Registro de asistencia

FR AC 010 Calidad Lista de verificacion

FR AC 011 Calidad Listado de auditores

FR AC 012 Calidad Reporte de auditoria

FR AC 013 Calidad Agenda de auditoria

FR AC 014 Calidad Reporte de fallas

FR AC 015 Calidad Reporte de producto no conforme

FR AC 016 Calidad Reporte de calidad

FR AC 017 Calidad Obietivos de calidad por departamento

FR AC 018 Calidad Programa de auditorias

MA AC 001 Calidad Manual de calidad

MA  AC 002 Calidad Manual de Procesos

PR AC 001 Calidad Elaboracién de documentos

PR AC 002 Calidad Contro! de documentos

PR AC 003 Calidad Control de registros

PR AC 004 Calidad Acciones correctivas y preventivas

PR AC 005 Calidad Control de PNC

PR AC 006 Calidad Auditorias internas de calidad

PR AC 007 Calidad Propiedad del cliente

PR AC 008 Calidad Plantacién de SAC

FR AC 020 Calidad Plantacién del SAC

PR AC 009 Calidad Mejora Continua

FR AC 021 Calidad Proyectos de mejora

PR AC 010 Calidad Comunicacién Interna

FR AC 022 Calidad Sugerencias del SAC

FR AC 023 Calidad Evaluacién general del SAC

PR AC 011 Calidad Identificacién y Rastreabilidad

FR AC 024 Calidad Evaluacién de auditores

001

Calidad

NMX-CC-9001-IMNC-2000

=

Revisién gerencial

PR DR Direccion
FR DR 001 Direccién Minuta de revisién gerencial
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FR VE 001 Ventas Solicitud de alta de pedidos de ventas SAP
FR VE 002 Ventas Pedido de ventas

FR VE 003 Ventas Minuta de junta de arranque

FR VE 005 Ventas Propuesta

FR VE 006 Ventas Carta de aceptacion de contrato

FR VE 008 Ventas Budget proporsal

PR VE 001 Ventas Proceso de ventas

FR VE Ventas Encuesta de satisfaccion del cliente

Ve

FR Cco Compras Solicitud de pedido
FR CO 002 Compras Orden de compra
FR Cco 003 Compras Listado de proveedores intemacionales criticos
FR CcO 004 Compras Listado de proveedores nacionales criticos
FR CO 005 Compras Evaluacién de contratistas
FR CO 006 Compras Evaluacién de desempefio de proveed
FR CO 007 Compras Evaluacién inicial de proveedor
MA  CO 001 Compras Proceso de compras
PR CcO 001 Compras Visualizacion de solicitudes de pedido
PR cO 002 Compras Cotizacion
PR CO 003 Compras Visualizacién de envio de orden de compra
PR CO 006 Compras Seleccion y Evaluacion de proveedores
PR CO 007 Compras Alta de proveedor
PR CO 008 Compras Alta de material
009 Compras importacién de MPS, mirls, refacciones y equipos
Compras Exportacion de producto

.

.

Scion

Produccién Amonestacion escrita

002 Produccion Reporte intemo de accidente de trabajo
FR PO 003 Produccion Reporte de asistencia de personal por administracion
FR PO 004 Produccion Reporte de horas hombre en proyectos
FR PO 005 Produccion Control de medicamentos y dosis suministrados
FR PO 006 Produccién Autorizacion de entrada de visitantes
FR PO 007 Produccién Pase de salida de personal
FR PO 008 Produccion Registro enttradas y sal de vehiculos en pta sta cat
FR PO 009 Produccion Registro de asistencia semanal de comp contratistista
FR PO 010 Produccion Registro de visitantes
FR PO 011 Produccion Autorizacion de acceso a la planta
FR PO 012 Produccion Reporte de entrada de personal de NB
FR PO 013 Produccion Evaluacion de practica personal
FR PO 014 Produccién Evaluacion individual de desempefio
FR PO 015 Produccién Resumen de evaluaciones de personal
FR PO 016 Produccion Programa_de calibracién de DMM
FR PO 017 Produccion Plan de calidad
FR PO 018 Produccion Check list de infraestructura y medio de trabajo
MA PO 001 Produccién Proceso de fabricacion de equipos industriales
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PR PO 001 Produccion Fabricacidn de estructuras
PR PO 002 Produccion Ensamble de equipo
PR PO 003 Produccién Guia de embarques de equipos industriales y partes
PR PO 004 Produccion Personal contratista en planta
PR PO 005 Produccion Corte de material
PR PO 006 Produccion Instalacion de aislamiento
PR PO 007 Produccion Armado de equipo
PR PO 008 Produccién Instalacion de equipo
PR PO 009 Produccion Fabricacion y armado de tuberias
PR PO 010 Produccion Desarme
PR PO 01 Produccion Evaluacion de personal operario
PR PO 012 Produccién Recepcion de materias primas
PR PO 013 Produccion Inspeccion de estructuras
PR PO 014 Produccion inspeccion de pinturas y acabados
PR PO 015 Produccion Estandar para soldadura
PR PO 016 Produccion Inspeccion de piezas maquinadas
PR PO 017 Produccion Procedimiento de orden y limpieza de pta
PR PO 018 Produccion Procedimiento de limpieza en areas exteriores
PR PO 019 Produccion Procedimiento de vigilancia
PR PO 020 Produccion Procedimiento general de cierre de pta
PR PO 021 Produccién Control de DMM
Determinacion y administracion de infresttructura y
PR PO 022 Produccion medio de trabajo
PR PO 023 Produccién Ensamble General
Produccién Operacion de Gria vigjera
Almacén Registro personal de articulos de seguridad
Almacén Reg. de material solicitado para proyecto
Almacén Registro de herramientas de materiales
Almacén Vale de resguardo herramienta en almacén
Almacén Vale provisional
Almacén Vales de almacén
Almacén Reporte de propiedad del cliente
Almacén Consumibles maximos y minimos
Almacén Check list de preservacién de materias primas
Almacén Manejo, almacén y preservacion de materias primas
Almacén Retiro y devolucion de herramienta en almacén

Servicio

Reporte técnico de servicio

S

Instalacion

Instalacion
.

Proyectos

Aceptacion de pruebas de planta

FR PY 001
FR PY 002 Proyectos Order acknowledgement - ingles
FR PY 003 Proyectos Order acknowledgement - Espafiol
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FR PY 004 Proyectos Reporte de cierre de proyecto

FR PY 005 Proyectos Listado de contratistas aprobados

FR PY 006 Proyectos Carta de aceptacion del cliente-Espafiol
FR PY 007 Proyectos Carta de aceptacion del cliente-Ingles

FR PY 008 Proyectos Packing List

FR PY 009 Proyectos Formato para carpeta de proyectos

FR PY 010 Proyectos Liberacion de desarme de equipo

FR PY 011 Proyectos Presupuesto para instalacion y arranques
FR PY 012 Proyectos Finiquito econémico

MA PY 001 Proyectos Manual de administracion de proyectos
MA PY 002 Proyectos Politica de finiquito econdmico

PR PY 001 Proyectos Aceptacién de contratos por division operaciones
PR PY 002 Proyectos Esténdar de archivo de proyectos

PR PY Proyectos Archivo electrénico de proyectos

PR PY Proyectos Distribucion de dibujos aprobados

PR PY Proyectos Solicitud de pedido

PR PY Proyectos Liberacién de orden de compra

lecci valuacion de contratist:
< a e

FR AD 002 administracion Solicitud pago con TC

FR AD 003 administracion Reporte de gastos viaje

FR AD 004 administracion Requisién de fondos

FR AD 005 administracion Formato para vacaciones

FR AD 006 administracion Programa anual de capacitacion

FR AD 007 administracion Deteccion de necesidad de competencia
FR AD 008 administracion evaluacion del curso e instructor

FR AD 009 administracion Reporte de Induccion de personal
FR AD 010 administracion .Requisicién de personal

FR AD 011 administracion Programa mensual de capacitacion
FR AD 012 administracion Solicitud de curso extraprog o reprog
FR AD 013 administracion Listado de instructores inte y ext

FR AD 014 administracién Kardex del trabajador

FR AD 015 administracion Listado de personal competente

FR AD 016 administracion Matriz de cursos basicos por puesto
FR AD 017 administracion Cuestionario para proveedores de capacitacion
FR AD 018 administracion Criterios de seleccion de instructores
FR AD 019 administracion Resumen de evaluacion

FR AD 020 administracion evaluacion de la efectividad

FR AD 021 administracion Solicitud de viaje

FR AD 022 administracion Solicitud de avién

PR AD 001 administracion Vacaciones

PR AD 002 administracion Pago con tarjeta de crédito

PR AD 003 administracion Requisicion de fondos

PR AD 004 administracion Pago de tarjeta de crédito

PR AD 005 administracion Proceso de cobranza

PR AD 006 administracion Proc de ctas por pagar
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PR AD 007 administracion Solicitud de Anticipo

PR AD 009 administracion Proc de nomina de NB

PR AD 011 administracion Proceso de cierre

PR AD 012 administracion Facturacion

PR AD 013 administracién Desarrollo de competencias

PR AD 014 administracion Seleccion y evaluacion de instructores

PR AD 015 administracion Induccion de pers nvo ingr y camb de psto
PR AD 016 administracion Deteccion de necesidad de competencia
PR AD 017 administracion evaluacion de la efectividad

PR AD 018 administracion Reclutamiento y seleccion de personal

=

FR MO 001 Mantenimiento Prog de mantto de automoviles

FR MO 002 Mantenimiento Registro de mantto preventivo

FR MO 003 Mantenimiento Listado de magquinaria y equipo

FR MO 004 Mantenimiento Listado de vehiculos

FR MO 005 Mantenimiento Inventario de herramienta

FR_ MO 006 Mantenimiento Programa de mantto preventivo

FR MO 007 Mantenimiento Altas y bajas de equipo

FR MO 008 Mantenimiento Altas y bajas de herramientas

FR MO 009 Mantenimiento Mantenimiento correctivo

PR MO 001 Mantenimiento ejecucion del mantenimiento

Ingenieria

Control

FR M 001 Mecénica Check list form cuenta 500 intermitente
Ingenieria
FR IM 002 Mecénica Check list form cuenta 500
Ingenieria ¢ | Check list form cuenta 900 equipo neumatico para
FR IM 003 Mecénica equipos en general
Ingenieria
FR IM 006 Mecénica Simbologia de combustién
Ingenieria
FR M 007 Mecanica Notas tipicas de equipo
Ingenieria
FR M 008 Mecénica Notas tipicas de equipo
Ingenieria
FR M 009 Mecanica Lista tipica de bridas
Ingenieria
FR M 010 Mecénica Estandares de chimenea
Ingenieria
FR IM 011 Mecénica Simbologia de soldadura
Ingenieria
PR M 001 Mecanica Aislamiento de fibra
Ingenieria REFRACTORY MATERIAL STANDARDS FOR PERIODIC

Mecanic
. ing

Ingenieria Eléctrica

FR Calculo de consumo de energia en panel de control
FR IE 002 Ingenieria Eléctrica | Calculo de climatizacion

FR IE 003 Ingenieria Eiéctrica | Check list de cuenta 700 y 810 general

FR IE 004 Ingenieria Eléctrica | Lista de sefiales

FR {E 005 ingenieria Eléctrica | Simbologia de control
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PR IE 001 Ingenieria Eléctrica | Calculo de climatizacion
PR IE 002 Ingenieria Eléctrica | Calculo de consumo de energia en panel de control
PR IE 003 Ingenieria Eléctrica | evaluacion de sefiales de entrada y salida
PR IE 004 Ingenieria Eléctrica | Caculo de temperatura
PR IE 005 Ingenieria Eléctrica | Calculo de presion
PR iE 006 Ingenieria Eléctrica | Calculo de oxigeno
PR IE 007 Ingenieria Eléctrica | Almacenamiento de programas de equipos
PR IE 008 Ingenieria Eléctrica | Seleccion de PLC
PR IE 009 ingenieria Eléctrica | Algoritmo de pulso
\ 5 . 2 . S i\ : o . \ IC i & \\\\é\\ .
FR IN 001 Ingenieria Bill of materials
FR IN 002 __Ingenieria Field Materials
FR IN 003 Ingenieria Equipment release notification
FR IN 004 Ingenieria Typical drawing and bom list shuttle
FR IN 005 _Ingenieria Typical drawing and bom list
FR IN 006 Ingenieria Dibujos de ‘LA EMPRESA"
FR N 007 Ingenieria indice de carpetas de datos
FR IN 008 Ingenieria Reporte de pruebas
FR IN 009 Ingenierta Transmital of drawings
FR IN 010 Ingenieria Drawing and B-M Release form
FR IN 011 _Ingenieria Desviaciones durante pruebas en planta
FR IN 013 Ingenieria Designacién de materiales
FR iN 014 Ingenieria Equipment revision notification
FR IN 015 Ingenieria Formato de portada para carpeta de ingenieria
FR IN 016 _Ingenieria Formato de portada para carpeta de datos
Formato de portada para carpeta de manual de
FR IN 017 Ingenieria operacion
FR IN 018 _Ingenieria Numeros de serie
MA IN 001 Ingenieria Manual de ingenieria
PR IN 001 Ingenieria Elaboracidn y liberacion de listas de equipo
PR IN 002 Ingenieria Metodologia de liberacion de dibujos
Metodologfa de revision de dibujos y listas de material
PR IN 003 __Ingenieria estructural
Especificaciones de dibujos y listas de material
PR IN 004 ingenieria estructural
PR N 005 ingenieria Pruebas de equipos en planta
PR IN 006 Ingenieria Informacion requerida para iniciar un proyecto
PR IN 007 Ingenieria Normas y estandares de disefio
Guia para elaboracion de manuales manuales de
PR IN 008 ingenieria operacion
PR IN 008 Ingenieria Etaboracion de dibujos
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Anexo 2 — Diagramas de Proceso

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

Venta de Proyectos

Venta de Servicios

Venta de Refacciones o Equipos
Proyectos

Ingenieria Mecanica e Ingenieria Eléctrica
Seleccion y Evaluacion de Proveedores
Seleccion y Evaluacion de Contratistas
Compras

Verificacién del Producto Comprado
Almacenamiento de materias primas, materiales y equipos
Elaboracién del producto

Infraestructura y medio de trabajo
Mantenimiento

Recursos Humanos

Satisfaccion del Cliente

Mejora Continua

Auditorias Internas

Control de Producto No Conforme
Acciones Correctivas y Preventivas
Responsabilidad de la Gerencia

A continuacion se muestra el diagrama que muestra todos los procesos de la compailia.

o, Brocoyn s Deton,

Priiaaa my 5 : Sty RGN Tie

Rocurb rdnpiy s b uctivay
b e AR

de daton

i/ l ( Froceses de Contil de Dosementos § Cootral de Registres [ faplitodas intemasd &L y &8 F Snslisss ]
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5.2. Diagramas de Proceso

A continuacion se muestran los diagramas para cada uno de los procesos de la compaiiia.

Proceso de Venta de Proyectos

. PrOpUestas por mes

ingresadas por mes

Venta de proyectos

2. Solictudes de catzacion

min propugstas ¥ soliciutes por mes

Produccian, Compras, Proyectos e Ingenieria

PR- VE-001

Director Comercial ingresa los
datos al FR-VE-010 yasigna

‘Vendedor contacta al cliente v
envia FRVED11para obtener
mas nformacidn del homo a

L

011 ywendedorelabora el

Cliente dawehe el FR-VE

Vendedor Dafre tas
politicas de »enta segin

Solicitud wendedor cotizar FR-VE-D12 FRVE-D13
de
cotizacion l
st Vkndedorelborala ‘\Vendedor ingresa los t:latas en Proyecto
Asisterte de Or. Gral. crea vEndedor elaboma FR- Cliente acepta propuesta FR-VE-QD5 y [ | & FRVED1dy se obtiena el planeado

pedido en SAP ygenera
FR VE-0D2

l

Vendador s olcita a Or.
Tec, LSA asigne numemn
de sere al nuevo pedido

se ke enva al cliente numero de propuesta

VE-OD1yse envia a
Asistenta de Dir. Gral.

propussta’?

\endedor archiva
inbrmacién en file

l de wntas

Al recibr anticpo vendedor l
elabora FR-VE -000y se

e OT @

Se genera jura de '

arrangue del proyecto con
el Gerere de proyecto

Proceso de Venta de Servicios

Venta de Servicios
Igual a diag anteriar

ENTRADAS

Solicitud de

cliente » Vendedor recbes olicitud de
s eivicio por p arte del cliente

Si

NB puede Se envia a cliente las Serecibe la orden de

b proporcianar tarifas de s envicios técnicos | =P z;?ﬂ‘:;‘ por parte del
elservicio? FR-VE.O15 Servicio
otorgado
l al cliente
NO l
Asistente de Or. Gral.crea Vendedor elabora FR-
Vendedorse lo pedida en SAP y genera -—— VE_'UUWS e “Y'a a
semunica al cliente FR VE.-i02 Asistente de Dir. Gral.

l Ingeniero de ve ntas

programa la vis ita dei
ingeniero de ventas

hgeniero de servicio entrega M
a hgeniero de ventas FR-AD

003 y FR-SEOD




Proceso de Venta de Refacciones o0 Equipos

Vanta fda rafarrinnac n am

royecios
1 Enfregas atiempo Segun fienpo establecido con el chentey
2. Entrega en presupuesta presupuesto asignado por NB al proyecto.

Alterrming da cada
proyecio ¥ por deplo

Gerente de proyectos soording
Gerente de prowots CON COMPras RALNES 0
genwrs el planmagsto ™™ internavicnales las cCOMmpras
Fceros, eSTLCIUAT Y

Sergnte de prowoty geaners L liente
L FR-PY0D20 FRPY-DOI Y g, M3 7
manda al ciente paca fom s .,

\ / pomponentes duihorng
T KO \,\({ l
$1 %\ Proysctn

Jurtas de Gerente de prayect en Berente de proyecto Prowedur Gerente de proyeets terminado ¥
arranue y conrdpacibn con ingenieris g | 3 signa trabajos al [t confable ? selescions contratistas documentads.
ssigriacion de aprueban los equipos Yatricados prowedur

segln PR- UGS v genema FR- N ft‘ r
proyecto PY.0DY para que tirne Dir. De ., /

Oparaciones. \\‘

3
Embarque de produsty E
1]
o

B

' y
t lxsalacion encampo
!

r
1]
13
H
L.

Gerente de proyecte

'i“’ Gerente de pryects documents o}
{ ProvEQe
i . genera FR-PY.008 o FB- ) b .
H feTanguUeE en cam po S— Y007 ¥ FR PY-D f“quS;R PY-I02 ¢ PR
H

- o

Proceso de Proyectos
Proceso de Ingenieria Mecanica y Eléctrica

100% de cumplimients en fechas Mensual
0 errores
Q Cambios

FR-TR-U0T FR-TR-D0Z, FR-TH-003 . FRIN-003 FR-TR-005 P RCIR00 RIN-007, FRTN-D05. FRINDD
|E003,PR-IE-004, PR-IE-DOS, PR-IE000, PR-IED07, PR-1E-008, PR-IE009, PR-IE01D, PR-IED11,
In4+003, PR-IM-DD4, FR-IM-005

ENTRADAS

’l Jenta de arrarqee |
dae proyecto.

infarmacién T
del htomackPy reqierida: proptesa,
vandedor mhvita, orderakiowiedgmeat
| 1 1 Listas de
Elaboraclay de carpetas "
| Al LB CIos ds Brear | [ materiales
l y dibujos a
Proyectos
[ Parte Mecaeka ] I Pare Electrica ]

I Lizta de s¢vales |

[ Cll‘l ]
l

| Selcclor deleqlipo Dibtlo Gral Dlagram a de Seleccdr de £quipo
"Eirsamble” proceso de covtrol

¥ ¥
=t D Dtl0s mecarbas |g—] Dbtics electioricos | Seleccior deleasipo

*
Desarrola de
$0Ttw are

ND

NO

Dibulo
correcte

DIbuio
correcta
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Proceso de Seleccion y Evaluacion de Proveedores

Desempeno de proveedores { Semestral
Procesos de Calidad, Administracién y Produccian/ Recursos Materiales y
humangs

PR-CO-006
Al
JEFCOM NAC o JEF JEF COM NAC o JEF
—p TR e 88, o kF COM COM INTERNAC | com NTERNAC
Cotizacién roveedor — envia a proveedorel > envia a proveedor el
del d FR-CO-007 FR-CO-007 yevalta
-
proveedor

NO

JEF COM NACo JEF
COM INTERNAC informa

Proveedor
confiable o

Lot a proveedor y selecciona condicionado 3
otra opcidn

Proveedor
seleccionado
¥ confiable

JEF COM NAC©o JEF JEF COM NAC o JEF JEF COM NACo JEF

COM INTERNAC evalia a < COM INTERNAC Coloca | COM INTERNALC informa

los 0 meses eldesempefio Ordenes de compra i a provesdor y actualiza

delproveedor listado de proveedores

Proveedor S|

contiable?

Desempeno de cantratistas

Semestral
roceso de Produccion / Recursos Materiales ¥ humanos
PR-PY-007

Gerente de proyecte Getente de proyects
Informacidn g:l'::c'i!éu:ealpr‘:oy\::etudur Asigna trabajo parcial N Evalia a proveedor
P > alproveedos hat seglin resultado del
del trabajo
proveedar

NO

Gerente de proyecto
infarma a proveedory

Proveedor
confiable o

il selecciona otra opcidn condicionado ?

Proveedar
seleccionads
y confiable

Gerente de proyecto Gerente de proyecto Gerente de proyecto

evalia en FR-CO-D05 3 ‘ Coloca Ordenes de compra |4 informa a proveedory -#

los 8 meses eidesempefio actualiza listado de

delproveedor proveedores

Proveedor Sl

canfiable?
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Proceso de Compras

de O.C. Nacionales e Interac. Mensual
2 gig max. Int.
Todos los procesos / Recursos humanas, materiales y economicas
MA-CO-001
ENTRADA
Sclicitud de
pedido por Jefe de cormpras raciondes o Jelede ; s
Compres NadoEeso Conatayederalos didcs
parte del . | Jefedsoompras Jefe de ormpresintemecicndes te cormpres con el emisor e
respnnsable intemadonalesrevisan en revisala sdictud ok pecico en o sclicituid o pecicn
de area 58P |as solicitudes de ped do SAP oconel emisy
Jefe de corrpras reciordeso j:zmm:f;ﬁ
| Jefe de corrpras B CE TS| i
o AN e g M e Recspcit
' evalla proesdores i u arden de
compra
NO finiguitada.
Jefe de conpras neciordes o Garerted y Jefe de oompres nadoeEs 0
e proyedo libera la Jeede iael
Jefeds ras dshora > » CTErEs proorong
uiomlmmmmprgm adndemmrasen 40 seirierioalaoenoe >
P canprs

Proceso de Almacenamiento de Materias Primas, Materiales y Equipos

Almacenamiento de MPS, Mtrls y equipos c ] Jefe de almacén,
N.A, ] NA

roc. de Prod, Calidad y Compras / Recursos humanos, matenales y
gcondmicos

98 e PR-AL-001
ENTRADA SALIDAS
Jefe de Alm acén recibe la Jefe de almacén realiza el .
” . i imi Jete de almacén procede a
Recepcion de mps.mirk o equipos ——p| Manej ymovimiento de mps, | | ZroC S segan PR-ALDI
conformes mtrls o equipos manualmente N
M ' o con elmontacargas las mps, mtrls o0 equipos
materiales y
equipos l
MPS |
o Je fe de almacén verifica materiales y
las condiciones de equipos
almacenamiento segln
BR-AL-001 almacenados
de manera

l conforme

Condiciones
adecuadas™?

NO
Jete de almacén reporta y
comige las condiciones
detectadas

Jefe de almacén
archiva el checklist de
verificacién ’
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Proceso de Elaboracion del Producto

del producto
Cumphmierdo 3 los programas
de greguscién

Mensual

Proceses de Ualidad, Compias, Proyeolos, ingentena, Venlas, Direosien de operaciones 7
Recurses humanos, mits y scendmico

MAPOG0T, PR-PG.G0T, FRPODDE, FRPO-DI3, PRFO-DOS. FRPOOGE, FRPOO07 . PR-
£0-008, PR.PO-009, PR-F (010, PR-PO.014,

ENTRADA
e ; - Jede ds produccion recibe
) ! efe de produccidn recibe Jefe de produccion genera | el material comprado o de
Bil of el Bill of materials y Ins » las compras del material a tack
materials Ay > stock y programa
o ¥ Dibujos utifizar actividades y operarios
Dibujos
l Producto
terrminado
Operario realiza el armado Operario realiza la Operario realiza el cone ¥ y Bn
de cuempo de homo instalacion del aislamienty fabrica las estructuras espera de
empague y
embarque
h 4
Opgraric_x#realiza fa » | Operario realiza el p | Operario realizala
fabricacidn de tuberias ensamble general instalacion de equipo
Operario realiza las Realizacion de prugbas e .| Operaniorealiza los
actividades de desarme | 1 de hgenieria. trabajos eléctricos en gral

Proceso de Infraestructura y Medio de Trabajo

FICHA TECNICA DEL PROCESO
lnfraestructura y medio de trabajo R’esgansame 1 Jefe de Produccion
Indicador de medicion NA. | Meta | N.A | Frecuencia de medician [ NA
Pracesos con los giie Interaciia yrecursos necesaros Procesos de Mantenimiento y Produccion / Recursos materiales y Humanos
Documentos (s) de referencia PR-PO-022
DIAGRAMAGEN
ENTRADAS SALIDAS
Infraestructura Infraestructura
Equipos e — ’ ¥ Medio de
Medic de efe de produccion detemina Jefe de produccion o ) . " trabajo
trabajo lainfeestrudtura y med o de » Supervisa que s — trabajo Archiva la informacion adecuado
» trabgo seg(n PR-POO22 rrentenga la infraestructura confarme
y medio de trabajo
Jefe generan las acciones
necesarias para asegurar
una infraestructuray medio
de trabajo adecuado
Jefe dan seguimiento a las
gcciones necesarias L
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Proceso de Mantenimiento

Procesos con Ips que interactia
Documentds {s) de referencia

ENTRADAS

, FICHA TECNICA DEL PROCESO

Mantenimiento

Cumplimiento al pantta preventivo
y tBCUrsDs necesarnos

Responsable

[Wieta | B0% min.

Coordinador de Mantenimiento y RH

| Freciencia de medicion
Todos los pracesos del SAC / Recursos materiales y Humanos

| Mensual

PRYOD01

SALIDAS
Coordinador de Coordinador de Coordinader de mantenimiento y Coordinader de mantenimiento y
Seleccion mantenimiento y RH mantenimiento y RH RH semanalmente verifica los RH genera el formatn FR MO-
del . selecciona el equipos a dar [~ genera el programa de = equipas programados a ™ 02 yentrega a operario parasu
el equipo a martenimiento p th mantenimiento p tivo. mantenimients p th ejecucion.
mantte 3
preventivo
Mantto
s ) preventivo
& requiere i
reprogramacian o realizado.

repar acién

Operario realza el
mantenimierte preventhvo
v recaba fima de
resporsable de drea

—

Operario entrega FR-MD-
002 a Coord. De Mantto y
RH para su archive.

Proceso de Recursos Humanos

[ FICHA TECNICA DEL PROCESO

Nombre del proceso.. Recursos Humanos Hesponaable | Gerente administrativa y Cantador
80% min. recuenciaide medicion | Mensual

Indicadar de medicion Cumplim. g| programa de capacitac. eta
Todos los procesos / Recursos humanos, materiales y econdmicos

Procests con los gue interactla’ y recursos necesarios
PR-AD-013, PR-AD-014, PR-AD-075, PR-AD-016, PR-AD-017, PR-AD-01B

Documaentos (s} de referencia
Cﬁﬁiﬂ GENERAL DEL PROCESO

“ENTRADAS

SALIDAS
R ...’ JADM v responsables de JADM elabora prog. de | JADM da seguimiento a
Semcmn 4rea elaboran DNC segn » capacitaciony DR OP *| programa de capacitacion
e PR-AD-016 aprueba segin PR-AD-013 segun PR-AD-013
necesidades
de
competencia
T JADM NSrocior impane | JADM Selecciona a JADM Invita al personal
cursoy gntrega evidencia aje instructor intetno o externo M————— | involucrado en el curso
JADM sequin PR-AD-014
Personal
capacitado
¥

Se
requiere
Capacit. %

JADM Evalda efectividad NO

"| del curso segdn PR-AD-
07

JADM Actualiza el
programa de capacitacion

JADM Evalla a instructor
segin PRAD-014

—>
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Proceso de Satisfaccion del Cliente

infarrnacion
Gral. el
clignta

Medinian de satisfacoian del clisnte

Frocesc ge Landad ¢ Recuraas mate

| PRA

D

Ung var asepiade of provyecto
pot ¢ disnte OF avisa 3 Coord.
Seug Ual para que emdd la
encuesty de satistaoniin del
shisnte FR&GOME

Contd. Seeg Cal Bz

ol sl dninamarde, parfax s
persvhalments la snwesty
de xabxtaovon dul olierde
FRACO28

Dosd Ssay Dol Resbs
{3 wrounsts de
watistanalire def vleots
FReat-0es

Coord fAseg. T3l Revisa la
shousats de s stifaodan del
atiants PRS0 »
sdutsrvares su va@:&oamn ¥
extabis tinal gegiin
respuestas de 13 wroussta

Coord fsay Dal Proceds
Fagun provese de AL L8 o
prosesy de mefara vontirara

P
B

m?}@i//
i Ho

,;ereu;\r\é
S REEFSN
m $ plmdt

!

Caord. feeg. Ul Frevents
loy resultados en revisidn
gets gl

Coud. &eeg. Cal Arvhive 13
informasiorn,

Chierte
gvaluads ¥
califivada,

Proceso de Mejora Continua

| m———
Sugerencias

de proyectos
de mejora

Cumplimiento a planes de mejora

B80% min en fechas

Todaos los procesos / Recursos econdmicos y materiales

PR-AC009

Resporsatie dedrea o
Coord De Aseg de Calidad
recaben las sugerentias da
o

|Coord. De Aseg de Calidad |

Presenta en revision goial
Las sugerencias de rmejora

e regigtra el proyecto

de rrejora
r
Se detenminan
- responsaties,
Seexplica al respansable actividades yfechas
tedreadela
irmprocedenda de la
sugerencia v
Coord. DeAsey. De
Cal. Daseguirrierto y
archiva los planes de
il rejora irplerrentados

Proyectos
de mejora
implermer
tados
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Proceso de Auditorias Internas

Auditorias internas

Cumpl. a programa de auditorias

Coord. De Aseguramiento de Calidad

Mensual

Tadaos los pracesos del SAC / Recursos Humanos y materiales

ENTRADAS
Estado y la
ot | ot | | | Sosienets || Ay
PrOCESUS y wemm—e auditorr?as ifﬂe%:;a 4 B}jmawﬂuya licker s audtoriay difunde a las ereas ¥ | apertra
areas a i
auditar asi l
comao SAC
resultados auditada,
ts g Cotrdinador de Aseg Auditores y Aud Aucitrres y Aud ALitores y Aud ol
MIRHAR deCalemviarepate g Uderdldboranel m—y Lickrregizenjuta  je—j UOEMTESIZENIE 4 MRaTES
de aud a resp de area 1Eporte ok audioria e deme alritoria Lairartivas
- generadas.
Respansable de area Coordinadar de Asey
torra las acciones | deCalevduaalos »
segun PRACD4 auditoresirtemos

Proceso de Control de Producto No Conforme

onirol oe
Porcentaje disponible de hrs-hombre
dedicado &l retrabajo

Mensual

Todos los procesos del SAC /Recursos Humanos y materiales
PR

ENTRADAS

Producto no

Seregistra la
disposicony se
autoriza en fto de

Se detecta producto no
confarme en recepcion de
mps, ppy pt

Determinacion de |a disposicion
——p{del PNC: rechazado,
retrabajado, consecionado o

Generacion del
reparte de PNC

s

PNC Retrabajado?

—

conforme en desperdicio ikl Producto no
mps, pp ¥ pt / conforme
e \l ragistrado.

o

Se reinspecciona el
PHC retrabajado v
se registry result sdo

Cumple
especificaciones
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Proceso de Acciones Preventivas y Correctivas

Acciones correctvas y Preventivas L Coord. De Aseguramiento de Calidad
AC y AP cerradas efe

Toduos los procesos del SAC / Recursos Humanos y materiales
PR-AC-004

Se detecta la necesidad de Generacion de Realzacion del analsis de Seguimiento del cumplimiento
Fuentes de . generar una aceion —p{ formato de AC/AP r_.' causa y establecimiento defl e | @ “’f actividases del plande (g ACIAP
AC/IAP correctiva o preventa por inveluerados plan de acsion y respors ables accion Implamentada

T l y carrada

I

Cierre da AC v AP como
no efectiva y se archiva

si

ACIAFP
Efectiva?

Evaluacion de la

efectividad de la AC/AP CumppimEn el pran

& aceion?

1 no
Cierre de AC y AP como Se reprograman
efectiva v se archiva fechasdel plan de
- accion

Repnabl idad de la Gerencia
NA

Coordinador de Aseg de Responsable de cada Responsable de cada
w—p- cal convoca a revision o proceso recolecta la —# proceso presenta los
Informacién gerencial informacion del indicador resultados del indicador al
de entrada ry Director de operaciones
de la
revision J i
gerencial - - - Generacion
Dir de Op. revisa y analiza los de recuros,
datos de la informacion de los mejoras al
indicadores de cada proceso SAC, los
requerimie
ntos del
cliente y
revision de
la politica
z : de calidad.
e archiva la
metas? informacidn ﬂhﬂ*

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

Se generan las AC, AP o
planes de mejora necesarios
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Anexo 3 — Plan de Accion para los Elementos del Sistema de Calidad

FR AC 001 | Calidad Lista maestra de documentos 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 002 | Calidad Lista maestra de registros de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
Solicitud de actualizacion de documentos
FR AC 003 [ Calidad de sistema de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 004 | Calidad Listado de documentos externos 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
Reporte de acciones correctivas y
FR AC 005 | Calidad preventivas 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 006 | Calidad Politica de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 007 | Calidad Bitacora de cambios 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 008 | Calidad Registro de capacitacion 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 009 | Calidad Registro de asistencia 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 010 | Calidad Lista de verificacion 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 011 [ Calidad Listado de auditores 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 012 [ Calidad Reporte de auditoria 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 013 | Calidad Agenda de auditoria 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 014 | Calidad Reporte de fallas 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 015 | Calidad Reporte de producto no conforme 8-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 016 | Calidad Reporte de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 017 | Calidad Objetivos de calidad por departamento 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 018 | Calidad Programa de auditorias 6-May 13-May | 20-May 3+Jun
MA  AC 001 | Calidad Manual de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
MA  AC 002 | Calidad Manual de Procesos 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 001 | Calidad Elaboracidn de documentos 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 002 | Calidad Control de documentos 8-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 003 | Calidad Control de registros 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 004 | Calidad Acciones correctivas y preventivas B8-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 005 | Calidad Control de PNC 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 006 [ Calidad Auditorias internas de calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 007 | Calidad Propiedad del cliente 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 008 | Calidad Plantacién de SAC 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 020 | Calidad Plantacién del SAC 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 009 | Calidad Mejora Continua 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR  AC 021 | Calidad Proyectos de mejora 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 010 | Calidad Comunicacién Interna 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 022 | Calidad Sugerencias del SAC 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR AC 023 | Calidad evaluacion general del SAC 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
PR AC 011 | Calidad Identificacion y Rastreabilidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
FR  AC 024 | Calidad evaluacién de auditores 6-May 13-May | 20-May 3-Jun
EX AC 001 | Calidad 6-May 13-May | 20-May 3-Jun

NMX-CC-9001-IMNC-2000
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PR DR 001 | Direccion Revision gerencial 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR DR 001 | Direccion Minuta de revision gerencial 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR VE 001 | Ventas Solicitud de alta de pedidos de ventas SAP 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 002 | Ventas Pedido de ventas 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 003 | Ventas Minuta de junta de arranque 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 005 | Ventas Propuesta 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 006 | Ventas Carta de aceptacion de contrato 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 008 | Ventas Budget proporsal 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR VE 001 | Ventas Proceso de ventas 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR VE 009 [ Ventas Encuesta de satisfaccion del cliente 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR VE 002 [ Ventas satisfaccion del cliente 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR CO 001 [ Compras Solicitud de pedido 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR CcO 002 | Compras Orden de compra 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
Listado de proveedores intemacionales
FR CO 003 | Compras criticos 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR CO 004 | Compras Listado de proveedores nacionales criticos 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR CO 005 | Compras evaluacion de contratistas 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR CO 006 | Compras evaluacion de desempefio de proveed 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR CO 007 | Compras evaluacién inicial de proveedor 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
MA  CO 001 | Compras Proceso de compras 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 001 | Compras Visualizacion de solicitudes de pedido 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 002 | Compras Cotizacion 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 003 { Compras Visualizacion de envi6 de orden de comp 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 006 | Compras Seleccion y evaluacion de proveedores 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 007 | Compras Alta de proveedor 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR CO 008 | Compras Alta de material 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
Importacion de materias primas, mirls,
PR CO 009 { Compras refacciones y equipos 6-May 13-May | 27-May [ 26-Jun
PR CO 010 | Compras Exportaci(;n de producto 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR PO 001 [ Produccion Amonestacion escrita 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 002 | Produccion Reporte intemno de accidente de trabajo 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Rep de asistencia de personal por
FR PO 003 | Produccion administracion 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 004 | Produccion Reporte de horas hombre en proyectos 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Control de medicamentos y dosis
FR PO 005 | Produccion suministrados 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 006 | Produccion Autorizacion de entrada de visitantes 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 007 { Produccion Pase de salida de personal 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Registro enttradas y sal de vehiculos en
FR PO 008 [ Produccion pta sta cat 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Reg. de asistencia semanal de comp
FR PO 009 | Produccion contratistista 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 010 | Produccion Registro de visitantes 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 011 | Produccion Autorizacion de acceso a la planta 27-May 3-dun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 012 | Produccion Reporte de entrada de personal de NB 27-May 3-Jun [ 17-Jun 17-Jul
FR PO 013 | Produccién evaluacion de practica personal 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 014 | Produccion evaluacion individual de desemperio 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 015 | Produccién Resumen de evaluaciones de personal 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR PO 016 | Produccion Programa_de calibracion de DMM 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul

103



FR PO 017 | Produccién Plan de calidad 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Check list de infraestructura y medio de
FR PO 018 | Produccion trabajo 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Proceso de fabricacion de equipos
MA PO 001 | Produccion industriales 27-May 3-Jun [ 17-Jun 17-Jul
PR PO 001 | Produccion Fabricacion de estructuras 27-May 3-dun | 17-dun 17-Jul
PR PO 002 | Produccion Ensamble de equipo 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-dul
Guia de embarques de equipos industriales
PR PO 003 | Produccion y partes 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 004 | Produccion Personal contratista en planta 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 005 | Produccion Corte de material 27-May 3Jun [ 17-Jun 17-Jul
PR PO 006 | Produccion Instalacion de aislamiento 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 007 | Produccion Armado de equipo 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 008 | Produccion Instalacién de equipo 27-May 3-Jun { 17-Jun 17-Jul
PR PO 009 | Produccion Fabricacidn y armado de tuberias 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 010 | Produccion Desame 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 011 | Produccion evaluacion de personal operario 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 012 | Produccion Recepcién de materias primas 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 013 | Produccién Inspeccidn de estructuras 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 014 | Produccion Inspeccién de pinturas y acabados 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 015 | Produccion Estandar para soldadura 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 016 [ Produccion inspeccion de piezas maquinadas 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 017 | Produccidn Procedimiento de orden y limpieza de pta 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Procedimiento de limpieza en areas
PR PO 018 | Produccién exteriores 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 019 | Produccién Procedimiento de vigilancia 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-dul
PR PO 020 | Produccion Procedimiento general de cierre de pta 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 021 | Produccion Control de DMM 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
Deter y administracion de infresttructura y
PR PO 022 | Produccion medio de trabajo 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
PR PO 023 | Produccién Ensamble General 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
IT PO 001 | Produccion Operacion de Grua viajera 27-May 3-Jun | 17-Jun 17-Jul
FR AL 001 | Almacén Reg. personal de articulos de seguridad 6-May 13-May | 27-May [ 26-Jun
FR AL 002 | Almacén Reg. de material solicitado para proyecto 6-May 13-May | 27-May [ 26-Jun
FR AL 003 { Almacén Registro de herramientas de materiales 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR AL 004 | Almacén Vale de resguardo herramienta en almacén 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR AL 005 | Almacén Vale provisional 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR AL 006 | Almacén Vales de almacén 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR AL 007 | Almacén Reporte de propiedad del cliente 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR AL 008 | Almacén Consumibles méximos y minimos 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
Check list de preservacion de materias
FR AL 009 | Almacén primas 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
Manejo, almacén y preservacion de
PR AL 001 | Almacén materias primas 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
Retiro y devolucion de herramienta en
PR AL 002 | Almacén almacén 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR SE 001 | Servicio Reporte técnico de servicio 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
MA  SE 001 | Servicio Manual de arranque 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
MA IT 001 { Instalacion Manual de instalacion 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR IT 001 | Instalacion Procedimiento de instalacion 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
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FR PY 001 | Proyectos Aceptacion de pruebas de planta 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR PY 002 | Proyectos Order acknowledgement - Ingles 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR PY 003 | Proyectos Order acknowledgement - Espafiol 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 004 | Proyectos Reporte de cierre de proyecto 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 005 | Proyectos Listado de contratistas aprobados 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR PY 006 | Proyectos Carta de aceptacion del cliente-Espariol 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 007 | Proyectos Carta de aceptacion del cliente-Ingles 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 008 | Proyectos Packing List 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR PY 009 | Proyectos Formato para carpeta de proyectos 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 010 | Proyectos Liberacion de desarme de equipo 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 011 | Proyectos Presupuesto para instalacion y arranques 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR PY 012 | Proyectos Finiquito econémico 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
MA  PY 001 | Proyectos Manual de administracion de proyectos 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
MA  PY 002 | Proyectos Politica de finiquito economico 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
Aceptacion de contratos por division
PR PY 001 { Proyectos operaciones 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
PR PY 002 | Proyectos Estandar de archivo de proyectos 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR PY 003 | Proyectos Archivo electrénico de proyectos 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR PY 004 | Proyectos Distribucién de dibujos aprobados 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
PR PY 005 | Proyectos Solicitud de pedido 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR PY 006 | Proyectos Liberacion de orden de compra 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
PR PY 007 | Proyectos Seleccion y evaluacion de contratistas 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR  AD 002 { administracion Solicitud pago con TC 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 003 | administracion Reporte de gastos viaje 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 004 | administracion Requision de fondos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 005 | administracién Formato para vacaciones 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 006 | administracion Programa anual de capacitacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 007 | administracion Deteccion de necesidad de competencia 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 008 | administracion evaluacion Hel curso e instructor 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 009 | administracion Reporte de Induccién de personal 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 010 | administracion Requisicién de personal 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 011 | administracion Programa mensual de capacitacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 012 [ administracion Solicita de curso extraprog o reprog 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 013 | administracion Listado de instructores inte y ext 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR  AD 014 | administracion Kardex del trabajador 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 015 | administracion Listado de personal competente 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 016 | administracion Matriz de cursos bésicos por puesto 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Cuestionario para proveedores de
FR AD 017 | administracion capacitacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR  AD 018 | administracion Criterios de seleccion de instructores 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 019 | administracion Resumen de evaluacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 020 | administracion evaluacion de la efectividad 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 021 | administracion Solicitud de viaje 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR AD 022 | administracion Solicitud de avion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 001 { administracion Vacaciones 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 002 | administracion Pago con tarjeta de crédito 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 003 | administracion Requisicion de fondos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
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PR AD 004 | administracion Pago de tarjeta de crédito 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 005 | administracion Proceso de cobranza 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 006 | administracion Proc de ctas por pagar 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 007 | administracion Solicitud de Anticipo 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 009 | administracién Proc de nomina de NB 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 011 | administracién Proceso de cierre 13-May 20-May 3-dun 3-Jul
PR AD 012 | administracion Facturacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 013 | administracion Desarrollo de competencias 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 014 | administracion Seleccion y evaluacion de instructores 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 015 | administracion Inducc de pers nvo ingr y camb de psto 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 016 | administracion Deteccitn de necesidad de competencia 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 017 | administracién evaluacion de la efectividad 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR AD 018 | administracion Reclutamiento y seleccion de personal 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
MA  OR 001 | Organizacion Manual Organizacional 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
MA  OR 002 | Organizacion Manual de identidad de NB 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 001 | Mantenimiento Prog de mantto de automoviles 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR MO 002 | Mantenimiento Registro de mantto preventivo 6-May 13-May | 27-May | 26-Jun
FR MO 003 | Mantenimiento Listado de maquinaria y equipo 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 004 | Mantenimiento Listado de vehiculos 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 005 | Mantenimiento Inventario de herramienta 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 006 | Mantenimiento Programa de mantto preventivo 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 007 | Mantenimiento Altas y bajas de equipo 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 008 | Mantenimiento Altas y bajas de herramientas 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR MO 009 | Mantenimiento Mantenimiento correctivo 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
PR MO 001 | Mantenimiento Control y ejecucion del mantenimiento 6-May 13-May | 27-May 26-Jun
FR M 001 | Ingenieria Mecanica Check list form cuenta 500 intermitente 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 002 | Ingenieria Mecanica Check list form cuenta 500 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Check list form cuenta 900 equipo
FR IM 003 | Ingenieria Mecanica neumatico para equipos en general 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 006 { Ingenieria Mecanica Simbologia de combustién 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR M 007 | Ingenieria Mecanica Notas tipicas de equipo intermitente 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 008 | Ingenieria Mecanica Notas tipicas de equipo 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 009 | Ingenieria Mecanica Lista tipica de bridas 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 010 | Ingenieria Mecanica Estandares de chimenea 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IM 011 | Ingenieria Mecanica Simbologia de soldadura 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IM 001 | Ingenieria Mecanica Aislamiento de fibra 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
REFRACTORY MATERIAL STANDARDS FOR
PR M 002 | Ingenieria Mecanica PERIODIC KILNS BRICK LINING 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Calculo de consumo de energia en panel
FR IE 001 | Ingenieria Eléctrica de control 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IE 002 | Ingenieria Eléctrica Calculo de climatizacién 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IE 003 | Ingenieria Eléctrica Check list de cuenta 700 y 810 general 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IE 004 | Ingenieria Eléctrica Lista de sefiales 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IE 005 | Ingenieria Eléctrica Simbologia de control 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 001 | Ingenieria Eléctrica Calculo de climatizacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
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Calculo de consumo de energia en panel

PR [E 002 | Ingenieria Eléctrica de control 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 003 | Ingenieria Eléctrica evaluacion de sefales de entrada y salida 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 004 | Ingenieria Eléctrica Caculo de temperatura 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 005 { Ingenieria Eléctrica Calculo de presion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 006 | Ingenieria Eléctrica Calculo de oxigeno 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR tE 007 | Ingenieria Eléctrica Almacenamiento de programas de equipos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 008 | Ingenieria Eléctrica Seleccion de PLC 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IE 009 | !ngenieria Eléctrica Algoritmo de pulso 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 001 | Ingenieria Bill of materials 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 002 | Ingenieria Field Materials 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 003 | Ingenieria Equipment release notification 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 004 | Ingenieria Typical drawing and bom list shuttle 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 005 | Ingenieria Typical drawing and bom list 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 006 | Ingenieria Dibujos de “LA EMPRESA" 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 007 | Ingenieria Indice de carpetas de datos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 008 { Ingenieria Reporte de pruebas 13-May 20-May 3-jun 3-Jul
FR IN 009 | Ingenieria Transmital of drawings 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 010 | Ingenieria Drawing and B-M Release form 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 011 | Ingenieria Desviaciones durante pruebas en planta 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 013 | Ingenieria Designacion de materiales 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 014 | Ingenieria Equipment revision notification 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Formato de portada para carpeta de
FR_IN 015 | Ingenieria ingenierfa 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 016 | Ingenieria Formato de portada para carpeta de datos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Formato de portada para carpeta de
FR IN 017 | Ingenieria manual de operacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
FR IN 018 | Ingenieria Niimeros de serie 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
MA N 001 | Ingenieria Manual de ingenieria 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IN 001 | Ingenieria Elaboracion y liberacion de listas de equipo 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IN 002 { Ingenieria Metodologia de liberacion de dibujos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Metodologia de revision de dibujos y listas
PR IN 003 | Ingenieria de material estructural 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Especificaciones de dibujos y listas de
PR IN 004 | Ingenieria material estructural 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IN 005 | Ingenieria Pruebas de equipos en planta 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Informacion requerida para iniciar un
PR IN 006 | Ingenieria proyecto 13-May 20-May 3-Jun 3-Jut
PR IN 007 { Ingenieria Normas y estandares de disefio 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
Guia para elaboracién de manuales de
PR IN 008 | Ingenieria operacion 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
PR IN 009 | Ingenieria Elaboracién de dibujos 13-May 20-May 3-Jun 3-Jul
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Anexo 4 — Manual de Calidad
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0. INTRODUCCION 2
2.0 ALCANCE 3
3.0 INFORMACION DE LA COMPANIA 4
4.0 SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 4
4.1 REQUISITOS GENERALES 4
42 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 5
5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 7
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 7
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE T
5.3 POLITICA DE CALIDAD 7
5.4 PLANIFICACION 8
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 8
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 9
6.0 GESTION DE LOS RECURSOS 10
6.1 PROVISION DE RECURSOS 10
6.2 RECURSOS HUMANOS 10
6.3 INFRAESTRUCTURA 10
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 10
7.0 REALIZACION DEL PRODUCTO 11
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 11
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 11
7.3 DISENO Y DESARROLLO 12
7.4 COMPRAS 12
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 13
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION 14
8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 14
8.1 GENERALIDADES 14
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 15
od CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 5
84 ANALISTS DE DATOS 16

108




8.5 MEJORA 17

0. Introduccidn

0.1 General

Mision

Compaiiia con vision a largo plazo enfocada en resolver los requerimientos de “Equipos”
Industriales con tecnologias de punta, alta calidad, bajo mantenimiento y profesionalismo

Vision (El futuro deseado)

“Ser la mejor opcion técnico comercial para el suministro de “Equipos” para la Industria
Ceramica y Metalmecanica mundial, creando valor para lograr niveles de rentabilidad adecuados
para nuestros accionistas, empleados, clientes y proveedores”

“LA EMPRESA", cuenta con un Sistema de Administracién de Calidad para asegurar que los
requerimientos y expectativas de nuestros clientes sean alcanzados. Las politicas y lineamientos
para alcanzar éste objetivo se encuentran en éste Manual de Calidad y aplica a todos los
empleados de la compafiia. Este Manual de Calidad es el documento maestro para todos los
Manuales, Procedimientos e Instrucciones subsecuentes, establece la estructura del Sistema de
Administracién de la Calidad de ‘LA EMPRESA” la cudl cumple con los requerimientos de la
norma I1SO 9001:2000.

Este Manual estd soportado en cada una de las areas 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 Areas Ceramica y Metal Mecanica.

Dentro del Sistema de Administracién de Calidad de “LA EMPRESA” S.A. de
C.V. no se tiene establecido la exclusién a algun requerimiento de la normativa
ISO 9001:2000 vigente.

El Manual de Calidad es un documento controlado, cuya distribucion y cambios
estan 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 propositos:

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

Describir la operacion del Sistema de Administraciéon de la Calidad.

Definir las Responsabilidades de las personas involucradas.

Servir como material de apoyo para capacitar al personal en los requisitos del
Sistema de Administracién de la Calidad y sus métodos de cumplimiento.

Hwn
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3. Informacion de la Compaiiia

“LA EMPRESA”, S.A. de C.V. esta ubicada sobre XXXXXXX

XXX
XXXXXXX XXXXXXX
XXXXXX XXXXXXX
XXXXX XAXXXXX
XXXXXX XXXXXXX

Otros productos o servicios.
XXXXXX

4. Sistema de Administraciéon de la Calidad

4.1Requerimientos Generales

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. tiene establecido, documentado, implementado y
mantiene un Sistema de Administracién 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 Administracién de la Calidad incluye:

a) ldentificaciéon de los procesos necesarios para el sistema de administracién
de calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determina la secuencia e interacciéon de sus procesos;

c) Determinacion de los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto
la operacién como el control de estos procesos son eficaces;

d) Aseguramiento de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de sus procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién, y el analisis de estos procesos, e

f) Implementacién 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 ADMINISTRACION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS

Clientes Clientes

Gestion de - P Satisfaccion
& Recursos ’

Salidas

Requisitos Enfradas

Producto

B

» Actividades que apaortan valor

....................... > Flujo de informacién

‘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, fabricacién de estructura, trabajos maquinados, Sand blast y
pinturas especiales, son identificados en el diagrama de procesos y controlados
segun 7.4y 8.24.

La interaccion y descripcion 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
Administracion de la Calidad (MA-AC-002).

4.2Requerimientos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del Sistema de Administracién de la Calidad de “LA
EMPRESA” S. A. DE C. V. incluye declaraciones documentadas de una Politica
de Calidad y Objetivos de Calidad, Manual de Calidad, procedimientos
documentados y registros de calidad requeridos por la norma ISO 9001:2000,
asi como los documentos necesarios por la organizaciébn para asegurar una
planificacion, operacién 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:
Politica de calidad y
Objetivos de Calidad

v

Nivel lI:
Manual de Calidad R

Nivel lli:
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:

e EIl alcance de su Sistema de Administracion de la Calidad, incluyendo los
detalles y la justificacion de las exclusiones como se menciona el Punto 2.

e Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Administracién de la Calidad en “LA EMPRESA” o referencia a los mismos, y

e Una descripcion de la interrelacion entre los procesos del Sistema de
Administracién de Calidad. ‘

4.2.3 Control de documentos

‘LA EMPRESA” S. A. de C. V. controla todos los documentos requeridos por el
Sistema de Administracion de Calidad que se relacionan con el Sistema de
Administracion de la Calidad, incluyendo los documentos de caracter 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:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarios
nuevamente.

e Asegurar que se identifican los cambios y estado de revisién actual de los
documentos.
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e Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e Asegurar que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables.

e Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucién; y

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Los documentos del Sistema de Administracién de la Calidad se elaboran y
codifican de acuerdo al procedimiento Elaboraciéon 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, asi como la operacion eficaz del Sistema de
Administracion de la Calidad. Los registros deben permanecen legibles,
facilmente identificables y recuperables. Para esto se establece el procedimiento
Control de Registros PR-AC-003 en el cual define los controles necesarios para
la ldentificacion, Almacenamiento, Proteccion, la recuperacién, el Tiempo de
Retencién y la Disposicion de los Registros.

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Administraciéon de la Calidad asi
como con la mejora continua de su eficacia:

» Comunicando la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, asi como los legales y
reglamentarios.

Estableciendo Ia Politica de Calidad.

Asegurando el establecimiento de los Objetivos de Calidad.

Llevando acabo las Revisiones Gerenciales.

Asegurando la Disponibilidad de Recursos.

e o o o

5.2 Enfoque al cliente

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. se asegura que
los requisitos del cliente se determinen y cumplen con el propésito de aumentar
su satisfaccién del cliente, esto se realiza a través del Departamento de Ventas y
Calidad. (Véase 7.2.1y 8.2.1)
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5.3 Politica de la calidad

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” se asegura de que la Politica
de Calidad:

+ Es adecuada al Propésito de la Organizacion

¢ Incluye el compromiso de cumplir con los requerimientos y de mejorar
continuamente la efectividad del Sistema de Administracién de la Calidad.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos
de Calidad.

¢ Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

¢ Revisada en las Revisiones Gerenciales para su continua Adecuacion.

La Politica de Calidad FR-AC-006 es difundida, comunicada y entendida por
todo el personal de la organizacion y activamente contribuyen a su implantacion.
La difusion incluye tripticos, mantas, cuadros, e-mail, entre otros, sin embargo, el
documento oficial es el incluido en este Manual.

POLITICA 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 organizacion y el de nuestro personal
y asi, asegurar nuestra calidad, y ser una compania de clase
mundial. ‘

5.4 Planeacion

5.4.1 Objetivos de Calidad.

La Direccién 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 Direccién de Operaciones determina que los
Objetivos de Calidad son:

o Satisfacer los requerimientos y expectativas de los clientes.

e Mejora Continua.
o Desarrollo de las organizacién y del personal
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o Calidad de productos y servicios

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

54.2 Planeacion del Sistema de Administracion de la Calidad

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. declara que la
planeacién del sistema de administracién 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, asi como los objetivos de calidad y mantener la integridad del sistema de
administracién de calidad cuando se planifican e implementan cambios en este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Direccién de Operaciones de ‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. se asegura que
las responsabilidades y autoridades, incluyendo las responsabilidades del
Sistema de Administracién de la Calidad, asi como el organigrama de todo el
personal que administra, ejecuta o verifica todo trabajo que afecte la calidad del
producto o del servicio estan definidas en el manual organizacional MA-OR-001
y son comunicadas dentro de “LA EMPRESA” S. A. DEC. V.

5.5.2 Representante de la direccion

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

e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Administracion de la Calidad.

¢ Informar a la Direccidén acerca del desempeno del Sistema de Administracion
de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora; y

o Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.

La responsabilidad del representante de la direccién incluye relaciones con

partes externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Administracion de
Calidad.
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5.5.3 Comunicacion interna

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. Se asegura que
se mantengan los procesos de Comunicacién apropiados dentro de “LA
EMPRESA” S. A. DE C. V. y de que la comunicacién se efectia considerando la
eficiencia del Sistema de administracién de la Calidad. Para ello se tiene el
documento Comunicacién interna PR-AC-010 donde se mencionan los métodos
utilizados para la comunicacién interna de su personal en todos los niveles de la
compaiiia, tales como:

Publicaciones

Mensajes y Avisos (Outlook)

Juntas (Revision por la Direccion, Junta Semanal de Proyectos)

Telefonia (celular, teléfonos locales)

Comunicacioén Verbal

Comunicacion escrita (Reporte de AC/AP)

Minutas de revisiones

Informacién en murales

Mediante buzones de sugerencias en el formato FR-AC-022

5.6 Revision Gerencial

5.6.1 Generalidades

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. junto con el
representante de la Direccion y el personal que estos designen, llevan a cabo
una Revision Gerencial del Sistema de Administracion de la Calidad por lo
menos una vez cada dos meses para asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y eficacia continua.

La revisién incluye la Evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el Sistema de Administracién de la Calidad, incluyendo
la Politica y Objetivos de Calidad establecidos. La Revisién Gerencial se realiza
de acuerdo a lo establecido en el procedimiento Revisién Gerencial PR-DR-001.

5.6.2 Informacion para la revisién
La informacioén de entrada para la Revision Gerencial es:

Resultados de Auditoria,

Retroalimentacion del Cliente

Desemperio 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 Administracién de la Calidad.
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e Recomendaciones para la mejora asi como revision de politica y objetivos de
calidad.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la Revisidén Gerencial incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:

e La mejora de la eficacia del Sistema de Administracion de la Calidad y sus
procesos.

o La mejora del producto en relacion de los requisitos del Cliente.

e La necesidad de recursos.

6. Administracion de los Recursos

6.1 Provision de los Recursos

La Direccién de Operaciones de “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. determina por
cualquier medio verbal o electronico escrito y en las Revisiones Gerenciales,
proporcionar los recursos necesarios para:
¢ Implementar y mantener el Sistema de Administraciéon de la Calidad y
mejorar continuamente su eficacia, y
e Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento a sus
requisitos.

6.2 Recursos Humanos

6.21 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 educacién, formacién, 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 educacién, formacion,
habilidades y experiencia se mantienen los registros correspondientes.

6.22 Competencia, toma de concienciay formacion
‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el proceso para:
e Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto y servicio.
e Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.
e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
e 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 educacién, formacién, 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
capacitacién, asi como Seleccién y evaluacion de instructores PR-AD-014 donde
se selecciona al instructor y el proceso de Induccién de personal PR-AD-015,
donde se incluye la induccién al Sistema de Administracion de la Calidad que
contempla el asegurarse de que el personal tome conciencia de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como 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,
maaquinaria y equipo, equipo de hardware y software para los procesos, servicios
de comunicacién 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 asi como
a los edificios y espacios de trabajo, también se tiene el procedimiento PR-PO-
022 para determinar y proporcionar la infraestructura. EI mantenimiento a
equipos de soporte esta sujeto a un convenio de servicios establecido. En la
Revision de la direccion se evalua 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 fisicos como los
equipos de seguridad y los humanos como los métodos de trabajo.

7. Realizacion del producto,

7.4 Planeacion de la realizacion 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 realizacion de sus productos. La
planeacion de la realizacion del Producto es coherente con los requisitos de los
Procesos del Sistema de Administracion de la Calidad.
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Durante la planificacién de la realizacion del producto “LA EMPRESA” S.A. de
C.V. Determina, cuando sea apropiado, lo siguiente:

e Los objetivos de calidad y los requisitos para el producto;

e La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto;

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccidn y pruebas especificas para el producto, asi como los criterios
para la aceptacion del mismo;

e Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizaciéon y el producto resultante cumplen los requisitos
especificados. Ver 4.2.4

El resultado de esta planificacion se presenta de manera adecuada para la
metodologia de operacién de “LA EMPRESA”S. A. DE C. V.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion 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
ingenieria PR-IN-007 lo referente al seguimiento y cumplimiento de los
requerimientos legales o reglamentarios relacionados con el producto o servicio.

7.2.2 Revision 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 revisién
se efectua antes de que “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo: envid de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de y se asegura de que:

a) Estan definidas y documentados los requisitos del Producto y Servicio,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato /
propuesta y los expresados previamente; y

c) La organizacién 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
revision y de las acciones originadas por la misma. Ver 4.2.4

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, ‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. confirma tales requisitos con el cliente
antes de su aceptaciéon 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 comun acuerdo con los clientes y de que el personal correspondiente sea
consiente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. tiene definidos e implementados medios
efectivos de comunicacién con sus clientes como teléfono, correo electrénico y
fax con el fin de tratar lo referente a:

a) Informacién del Producto y Servicio,
b) Consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones; y
c) La retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

Lo anterior se realiza a través de los Departamentos de Ventas, Calidad y
Proyectos.

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1  Planeacion del diseio y desarrollo
‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. planifica y controla el disefio y desarrollo del
producto. Durante la planificaciéon del disefio y desarrolio “LA EMPRESA” S.A.
de C.V. determina.

a) Las etapas del disefio y desarrollo.

b) La revision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del

disefio y desarrollo; y
¢) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. gestiona las interfases entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una
comunicacién eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién se actualizan segun, sea apropiado, a medida
que progresa el disefo y desarrollo.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

Se determinan los 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 desempefio.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) La informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos son revisados para asegurar su adecuacién. Los requisitos
estan completos, sin ambigiiedades y no son contradictorios.

7.3.3 Resultados del diserno y desarrollo.

Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de tal manera que
permiten su verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, se aprueban antes de su liberacién.

Los resultados del disefio y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo.

b) Proporcionan informacién apropiada para la compra, produccion y la
prestacién del servicio.

c) Contienen y hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto; y

d) Especifica caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo.
En las etapas adecuadas, se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados del disefio 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 disefio y desarrollo que se esta (n) revisando.
Se mantienen registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién
necesaria (véase 4.2.4)

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

Se realiza la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurar que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos
de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Se mantienen registros de

121



los resultados de la verificacién y de cualquier acciéon que sea necesaria (véase
4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Se realiza la validaciéon del disefio 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 aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sea factible, la validacion se completa antes de la entrega o
implementacion del producto. Se mantienen registros de los resultados de la
validacién y de cualquier accién que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo.

Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y se mantienen registros. Los
cambios se revisan verifican y validan, segin sea apropiado, y se aprueban
antes de su implementacidn. La revisiéon de los cambios del disefio y desarrollo
incluyen la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en
el producto ya entregado.

Se mantienen registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion 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 disefio siguiente:
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DIAGRAMA GENERAL DEL DISENO Y DESARROLLO DEL PRODUCTO
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7.4 Compras

7.41 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 realizacion
del producto o sobre el producto final y esta definido en el Procedimiento
Seleccién y Evaluacion 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 segun los criterios
establecidos en el Procedimiento Seleccién y Evaluacién de Proveedores PR-
CO-006, asi como el procedimiento PR-AD-014 Seleccién y evaluacién 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
accion necesaria que se derive de las mismas.

742 Informacion de las compras
E! 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-C0-001 incluyendo donde sea aplicable;

a) Requisitos para la aprobacién del Producto y/o Servicio, Procedimientos,
Procesos y Equipos

b) Requisitos para la calificacion del personal.

¢) Requisitos del Sistema de Administracion de la Calidad.

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. se asegura de la adecuacién de los requisitos de
compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.43 Verificacion de los productos comprados

La verificacién de los productos / servicios comprados se realiza de acuerdo a lo establecido por
el Procedimiento de Recepcion de MPS PR-P0O-012 e Inspeccion 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 establecera en la Informacién de Compra las
disposiciones para la verificacion pretendida y el método de liberacion del Producto / Servicio.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

‘LA EMPRESA" S.A. de C.V. planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable:

a) Ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto
y servicio;

b) La disponibilidad de procedimientos o instructivos de trabajo;

c) Eluso del equipo apropiado;

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién;

e) La implementacién del seguimiento de la medicién.

f) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega, tales como servicios de instalaciones y ajustes de equipos, asesoria
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 areas
(Produccién, Instalacion, 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 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion de
servicio

‘LA EMPRESA” S. A. de C. V. declara ‘que los procesos de producciéon no
pueden verificarse totalmente mediante las actividades de monitoreo y medicién
internas, solo hasta después de que el producto este siendo utilizado.

‘LA EMPRESA” S. A. de C. V. mediante el requerimiento 6.2 5.6y 8.2.3, valida
aquellos procesos de produccion y prestacién del servicio y esta validacion
demuestra la capacidad de los proceso para alcanzar los resultados planeados.

‘LA EMPRESA” S. A. de C. V. establece las d|Sp0$|C|ones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos,
mediante 5.6, 7.4.3, 8.2.3
b) El uso de métodos y procedimientos especificos que integran el S.A.C. de
NB.
¢) Los requisitos de los registros. (ver4.2.4) y
d) Revalidacion, en cada proyecto de mediante requerimiento 6.2
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7.5.3 Identificaciéon y Rastreabilidad

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el procedimiento
documentado de Identificaciéon 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 medicién asi como controla y registrar
la identificacidn Utnica 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, maquinas, partes de maquinas o piezas para trabajo de maquila o de
reparacién 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 estan 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 utilizacién o incorporaciéon dentro del producto.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierde, deteriore o que de algun modo se
considere inadecuado para su uso es registrado (Ver 4.2.4) y comunicad al cliente.

7.5.5 Preservacion del producto

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. ha establecido y mantiene el procedimiento PR-
AL-001 para preservar (identificacién, manipulacién, embalaje, almacenamiento
y proteccion) la conformidad de los productos durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Asi como la Guia de Embarques de “Equipos”
Industriales y Partes PR-PO-003

7.6 Control de los dispositivos de medicion 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 medicién 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 medicibn pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Para el equipo de medicién utilizado se asegura la validez de los resultados
mediante:

e La calibraciéon o verificaciéon a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicién trazables a patrones de
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mediciones nacionales o internacionales, cuando no existan tales
patrones se registra la base utilizada para la calibracion o verificacion.

e Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.
Identificarse para poder determinar el estado de calibracién

e Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicién y

o Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, “LA EMPRESA” S. A. DE C. V. evalla 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 calibracion y la verificacion. (Ver
4.2.4).

Cuando asi se requiera ‘LA EMPRESA” S.A. de C.V. confirma la capacidad
de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando
estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados. Esto se lleva a cabo antes de iniciar su utilizacion y
confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8. Medicién, analisis y mejora

8.1 Generalidades

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. tiene planificados e implementados procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora a través de procedimientos
documentados para: Demostrar la conformidad del producto y servicio, asegurar
la conformidad del Sistema de Administracion 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 estadisticas
requeridas para el establecimiento, control y verificacion de los productos o servicios de la
empresa.

8.2Monitoreo y Medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. ha establecido métodos para obtener, medir,
utilizar y dar seguimiento a la informaciéon de la percepcion del cliente en lo
referente al cumplimiento de sus requisitos, esto de acuerdo a lo establecido por
el procedimiento PR-VE-002 Satisfaccion 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 Administracién de Calidad:

e Es conforme con las disposiciones planificadas (ver 7.1), con los
requisitos de la norma internacional y con los requisitos del Sistema de
Administracién de Calidad establecidos por “LA EMPRESA” S. A. DE C.
V.

e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se planifica un programa de auditorias mismas que son programadas tomando en consideracion
el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y
su metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion 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 aque! que tenga responsabilidad
directa sobre el proceso o area a ser auditada.

Se define, en el procedimiento documentado de Auditorias Internas de Calidad PR-AC-006, las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar
de los resultados y para mantener los registros (ver 4.2.4).

La Direccion, Gerencia o Jefatura de area 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 verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificacion. (Véase 8.5.2).

8.2.3 Monitoreo y medicion de los procesos

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. ha establecido dentro del Sistema de
Administracion de Calidad el manual de procesos MA-AC-002 asi como los
indicadores de medicion para cada proceso segun FR-AC-017 para la medicion
de los mismos, utilizando métodos apropiados para el seguimiento tales como
las revisiones gerenciales (ver 5.6), Auditoria interna (8.2.2) y analisis 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), segun sea conveniente, para
asegurase de la conformidad del producto.

8.2.4 Monitoreo y medicién del producto

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas 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 realizacién del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros indican la(s) persona(s) que autoriza (n) la liberacién del producto
(véase 4.2.4).

La liberacién del producto y la prestaciéon del servicio no se lleva a cabo hasta
que se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase
7.1) asi como al momento de que el cliente firma la carta de aceptacion del
‘Equipo”, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente, cuando corresponda, por el cliente.

8.3Control 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 identificacion, documentacién, evaluacién,
segregacion (cuando sea practico) y disposicién del producto no conforme, asi
como la notificacién 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 (revision y la disposicion) de los productos no conformes.

‘LA EMPRESA” S. A. DE C. V. trata los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes menaras:

a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizar su uso, liberacién o aceptacién bajo concesion por una autoridad
pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) Tomar acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

Cuando asi se especifique en el contrato, el cliente serd informado de la
reparacién o el uso propuesto para el producto no conforme con los requisitos
especificados con el fin de solicitar su concesién.

Se mantienen registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accién 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.

8.4 Analisis 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 Administracién de Calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continla de la eficacia del Sistema de Administracién de
Calidad. Esto incluye los datos generados del resultado del seguimiento y
medicidén y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos proporciona informacién sobre:
e Satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)
e La conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)
e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo los oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y
o Los proveedores.

8.5Mejora

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 Administracion de Calidad
mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados
de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

8.5.2 Accion 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.

Ademas, se implanta y registra cualquier cambio en los procedimientos documentados como
resultado de acciones correctivas.

Las actividades a seguir para las acciones correctivas estan documentadas en el
procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas PR-AC-004 e incluyen:
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d)

e)
f)
g)

La revisién de las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

El manejo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de los
productos no conformes;

La investigacion de las causas de las no conformidades relativas al producto
o servicio, al proceso, y al Sistema de Administracién de la Calidad,
registrando los resultados de la investigacion;

La evaluacién de la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que
las no conformidades no vuelvan a ocurrir,

La determinacién y la implementacion de las acciones necesarias;

El registro de los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4),y
Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accioén 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 accién es apropiada
a los efectos de los problemas potenciales.

Ademas, se implanta y registra cualquier cambio en los procedimientos documentados como
resultado de acciones preventivas.

Las actividades a seguir para las acciones preventivas estan documentadas en
el Acciones Preventivas y Correctivas PR-AC-004 e incluyen:

a)
b)

c)
d)
e)

La determinacion de las no conformidades potenciales y sus causas;

La evaluacion de la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades; ‘

La determinacién e implementacién de las acciones necesarias;

El registro de los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

La revisidén de las acciones preventivas tomadas.

DESCRIPCION DE LA

REVISION FECHA REVISION REVISO
Se modifican las exclusiones al | Coord. Aseg.
! 22Ago06 I 5ac Calidad

Se modifica el punto 5.5.3

Se modifica el punto 7.5.2

Se maodifica el punto 6.1

Se modifica el punto 6.2.1

Se modifica el punto 7.2.1
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Se modifica el punto 7.5.1

Se modifica el punto 7.5.2

Se modifica el punto 8.2.3

Se modifica el punto 8.5.1

Se modifica el punto 2 de
informacion de la

Compaiiia.
Se documenta en su totalidad
el punto 7.3
Elaboré: Reviso:
Coordinador de Aseguramiento de Coordinador de Aseguramiento de
la Calidad la Calidad

Aprobd

Director de Operaciones
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Anexo S — Reporte de Auditoria de Certificacion

Por cuestiones de confidencialidad, este reporte no muestra todos sus datos.

Nimero de Cliente:

70168 /70112144

Nimero de Proyecto:

Organizacién Auditada:

“LA EMPRESA”, SA de CV

Direccion ( Calle, Namero , Colonia) :

Ciudad, Estado, CP:

Tipo de Auditoria
Marque tantas opciones como
aplicables:

sean Auditoria de Certificacion bajo la metodologia de :

M Enfoque de Proceso.

(CAAT).

(ASRP).

O Enfoque de Proceso incluyendo metodologialnsight Audit.
0O Enfoque de Proceso incluyendo metodologia de Técnicas de Auditoria con analisis de sistemas de ¢cdmputo

O Enfoque de Proceso incluyendo metodologia de esquema de mantenimiento y renovacion avanzada

Normativa Aplicable:

1SO 9001 :2000

Fecha de la auditoria:

9,10,11 / Octubre / 2000

Representante de la Direcci6n:

Edgar Cardona
Equipo Auditor: Lider | I Auditor (es ): I
Expertos Técnicos (E) NA I Auditores Junior ( Al ): | NA
Alcance:

Disefio, Venta y Manufactura de equipos industriales.
Cédigo Industrial:

EA 18

NACE:
Idioma utilizado en la Auditoria:

Espafiol ‘
Namero de Turnos / Auditados: 11
Tipo de Acreditacion: 0 ANAB O scC M DAR 0 EMA
Frecuencia de la auditoria: ™ Anual O Semestral

L.os requerimientos de la normativa en los que se baso la auditoria se cumplieron, por lo que SE RECOMIENDA A LA

CERTIFICACION.

Resultados de
la evaluacion.

Los requerimientos de lanormativa en los que se baso
la auditoria NO SE CUMPLIERON en su totalidad, por
lo que es necesario:

a) La presentacion de documentos nuevos / adicionales antes de
recomendar a la certificacion.

b) Re-auditoria requerida antes de recomendar ala certificacion.

Se recomienda la reduccion de la certificacion.

Se recomienda la expansion de la certificacion.

Se recomienda la suspensién de la certificacion.

Se recomienda el retiro de lacertificacion.

Los requerimientos de la normativa en los que se bas¢ la auditoria se cumplieron, por lo que SE RECOMIENDA A LA

CONTINUACION DE LA CERTIFICACION.
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Lista de Acciones

La evaluacién de la auditoria fase 2 fue realizada de acuerdo a lo establecido en los procedimientos internos de TUV América de México, S.A. de C.V. Division Management Service. Los hallazgos

No Conformidad (N):

fueron catalogados de la siguiente forma:

Para que su documentacién sea procesada por el Comité de Certificacion, Usted debe presentar a su Auditor Lider el plan de acciones correctivas para cerrar dicha No

Conformidad. Mientras el Auditor Lider no establezca como cerrada dicha No Conformidad, NO SE PROCEDERA CON EL TRAMITE DE SU CERTIFICADO.

Observacion(0):

Para que su documentacion sea procesada por el Comité de Certificacién, Usted debe presentar a su Auditor Lider el plan de acciones cor: rectivas correspondiente.

Mientras el Auditor Lider no acepte el plan de accion por Ustedes presentado, NO SE PROCEDERA CON EL TRAMITE DE SU CERTIFICADO.

Oportunidad de Mejora
(OFI):

Comentarios Positivos

)

En este caso, existe cumplimiento con los requerimientos de la normativa, sin embargo, la Oportunidad de Mejora sefiala dreas de oportunidad detectadas en el Sistema de

Gestion de la Calidad que se plantean a su atenta consideracién.

Claves:

Comentarios realizados cuando un requerimiento de la norma se observa satisfecho y ademas, establecido de manera efectiva y eficiente.

A = Clausula de la Norma en la que se detecto el hallazgo.

B = Nombre del proceso o departamento en el que se detectd el hallazgo.

C = Calificacion del hallazgo, que puede ser:

No Conformidad: N
Oportunidad de Mejora: OFI
Observacion: o

Comentario Positivo: P

D = Descripcion del hallazgo en términos de la Instruccién de Trabajo
IT 19 “Calificacion y redaccion de Hallazgos™ vigente.

E = Fecha en que la Organizacién enviara al Auditor Lider el Plan de
accién correctiva. Dicha fecha no debe ser menor a 3 dias naturales ni
mayor de NOVENTA dias naturales contados a partir del dia en que la
auditoria fase 2 haya terminado.

SE COMPLETA POR LA ORGANIZACION AUDITADA

F = Causa Raiz de la No Conformidad.

SE COMPLETA POR LA ORGANIZACION
AUDITADA en un plazo no menor a 3 dias naturales ni
mayor de NOYENTA dias naturales contados a partir
del dia en que la auditoria fase 2 haya terminado.

G = Acciones Correctivas tomadas por la Organizacién para cerrar la
No Conformidad u observacién y prevenir su recurrencia. SE
COMPLETA POR LA ORGANIZACION AUDITADA en un plazo no
menor a 3 dias naturales ni mayor de NOVENTA dias naturales
contados a partir del dia en que la auditoria fase 2 haya terminado.

H = Estatus del Hallazgo
OP : Abierta.
C: Cerrada.
NA: No Aplica.

I = Aceptaci6n de las Acciones Correctivas por parte
del Auditor Lider de TUV. Esta aceptacion debe ocurrir
en un periodo que no exceda de dos semanas contados a

partir de la fecha de recepcion del plan de acciones
correctivas .

(Conteste SI 6 No)

J = Aceptacion por parte del Auditor Lider de TUV de la implementacion del plan de acciones correctivas
(Conteste SI, No 6 VNA : Se verificar4 la implementacion y efectividad del plan de accion correctivas presentado por la Organizaciéon Auditada en la préxima auditoria).
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DE ACUERDO A LO DESCRITO ARRIBA, LA ORGANIZACION AUDITADA DEBE COMPLETAR LAS COLUMNAS “E”, “F” Y “G”
CUANDO LE SEAN DETECTADAS NO CONFORMIDADES U OBSERVACIONES.

A B C D E F G H 1| 3
8 &
Acciones Correctivas tomadas por la = &
Causa Raiz Organizacién para cerrar la causa S § §
raiz de la No Conformidad y/u N 5 58
™) Fecha de (En caso de que el espacio sea Observacién y prevenir su 2 | ¢ -§ < £
. Proceso o (0) Hallazgo. o insuficiente, puede hacer referencia a i = oS | L
Cldusula presentacién de . ; . . recurrencia - E2| EE
Departamento | (OFI) las acciones informacién adjuntada siempre y ) ] 28 .g o
® . cuando se identifiquen claramente los (En caso de que el espacio sea 2 - < & E‘
correctivas anexos) insuficiente, puede hacer referencia a - Py o =
informacién adjuntada siempre y 2 | = 2
cuando se identifiquen claramente los = =
anexos) ~ &
423 Coord. ISO o Eil Plan de Calidad no muestra el nivel or VNA
de revisién, ni la fecha de vigencia.
5.3 Dir. Op. o El procedimiento PR.AC.10 establece que or VNA
cada 3 meses se hara una evaluacién del
sistema de calidad incluyendo el nivel de
comprension de la Politica de Calidad,
siendo la dltima efectuada en Enero / 06.
6.2.1 Rec. Humanos | O En el listado de personal competente, (0) VNA
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 medicién
¢ interpretacion de dibujos, siendo éstas
actividades criticas del puesto.
64 Produccién 0 En el “check list para la revisién de la orP VNA
planta” de Oct. 05 a Oct.06, se reportan
extintores caducos, y no se muestra plan de
accién correspondiente.
7.2.2 Dir. Comercial | OFI Se declara tener en proceso de elaboracion or VNA
el documento; Guia de Costos y
Estimaciones, y el considerar criterios y
lineamientos por separado sobre Proyectos
/ Equipos, Modificaciones o
Actualizaciones de Equipos / Refacciones y
Equipo, puede ayudar a mejorar la
efectividad en el proceso de ventas.
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A B C D E H I J
] 4
Acciones Correctivas tomadas por la 2 2
Causa Raiz Organizacién para cerrar la causa S § §
raiz de la No Conformidad y/u § s 5<
) Fecha de (En caso de que el espacio sea Observacién y prevenir su 3 | ¢ '§ o g
Cliusula Proceso o 0) Hallazgo. r iacién d insuficiente, puede hacer referencia a recurrencia E g2 e “E’
Departamento | (OFI) presentacion de informacién adjuntada siempre y s £8|le=2
las acciones . . ; ° g 2]
P) : cuando se identifiquen claramente los (En caso de que el espacio sea g | < g g'
correctivas anexos) insuficiente, puede hacer referenciaa | £ o N
informacién adjuntada siempre y = 3 2
cuando se identifiquen claramente los = =
anexos) & A~
7.5.2 Coord. ISO o Se indica en MAC que los requisitos op VNA
relativos a la validacién de procesos de
produccién estdn 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.
752 Prod. OFI El documentar las actividades acreditadas oP VNA
que tiene cada persona en un Armado de
Equipos puede ayudar a la determinacién
de la calificacién del personal y a sustentar
los requisitos de validaci6n, y en el proceso
de asignacion de trabajos acorde al
programa de produccién
83 Gcia. Proyectos | OFI El efectuar analisis, en forma periddica oP VNA
de las garantias aplicadas puede
ayudar a identificar areas débiles en el
proceso de fabricacion de Equipos
83 Geia. proyectos | O En reporte de pruebas funcionales de orden oP VNA
N° 05-1714, se detecta algunas variables
que no fueron aprobados y que ameritaron
una solucién, sin embargo, no se muestra
evidencia clara de su re-inspeccién y
aprobacion.
8.5.2 Coord. ISO (0] Se detecta en algunos reportes de or VNA
accion correctiva, un llenado
incompleto del diagrama causa -
efecto.
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IMPORTANTE!!

Es indispensable que considere que gxisten tiempos minimos y mdximos para realizar la auditoria fase 2. Dichos términos se muestran a continuacion:

Si Usted realizé..... Y su objetivo es..... El tiempo MINIMO para realizar su evento es: El tiempo MAXIMO para realizar su evento es:
Auditoria fase 2 Auditoria Fase 3 (Auditoria de 3 meses antes del DUE DATE de su certificado. | El mes que se muestra como DUE DATE de su certificado. (revisar esta fecha en
(certificacion) (mantenimiento) (revisar esta fecha en carta anexa en certificados) carta anexa en certificados)

He sido informado y se me ha explicado a mi entera satisfaccion 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. Ademas, he leido el presente informe con el
equipo auditor durante la reunién 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 préximo 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
certificacion.

C) Sobre los tramites administrativos que debo observar para tramitar los certificados.

D) Que dos dias habiles posteriores a la fecha en que el Auditor Lider ha aceptado las acciones correctivas, se estara en posibilidad de

tramitar una constancia.

11/ Octubre / 2006.

Fecha de recepcion del informe Rep. De la Direccion









