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INTRODUCCION




Introduccion

Con fa globalizacién de Ia economia, las empresas enfrentan un entorno de negocios
cada vez més competitivo y cambiante, en donde las exigencias de los clientes son
mayores y la competencia frontal con compafifas internacionales es una realidad. Esto
hace necesario que las empresas revisen su estrategia de negocios y su forma de

operacion actual para poder seguir siendo competitivos.

Dentro de este entorno, la calidad ha pasado a ser una estrategia fundamental dentro
de las empresas para poder alcanzar la competitividad que sc demanda. Esto responde
principalmente al éxito de los productos japoneses en el mercado mundial, el cual se
debe en gran medida a la implantacion de una nueva filosofia administrativa basada
fundamentalmente en la calidad; a ésta se le conoce con el nombre de “administracion

para la calidad total”,



Los principios de la “administracidn para la calidad total” estin reflejados cn las
normas para sistemas de calidad publicadas por la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO) en 1987 bajo ¢l nombre de ISO 9000,

La serie ISO 9000 ha sido aceptada y adoptada mundialmente, incluyendo México, y
su importancia es tal, que las empresas que pretendan tener un intercambio comercial
con el mercado mas grande del mundo (Comunidad Econémica Europea) deberin,

como requisito, adoptar sistemas de calidad bajo esta normatividad.

En México, la apertura comercial a raiz principalmente del T1.C, ha gencrado que un
nimero creciente de empresas o dependencias gubernamentales requieran que sus
proveedores cuenten con sistemas de calidad para otorgar contratos; y en muchos casos

requieren que estos sistemas estén reconocidos por un organismo internacional,

El presente trabajo tiene la finalidad de analizar los beneficios y las ventajas
competitivas que un sistema de calidad con base en las normas ISO 9000 puede
proporcionar a una empresa de consultoria en ingenieria y establecer las dircctrices

para implementar un sistema de calidad.

Primeramente se hace un estudio de la evolucion del concepto de calidad, y se
definen las caracteristicas de la “administracion para la calidad total”, con la finalidad
de ubicar su importancia actual en la administracion de las empresas como estrategia de
negocios. Una vez estudiado el marco tedrico del concepto de calidad se analizan las
normas para sistemas de calidad de la 1SO desde su cstructura y elementos hasta sus
ventajas e importancia a nivel mundial, y se establece la relacion entre los principios de

la administracion para la calidad total y los de la serie 1SO 9000.

A continuacion se realiza un breve andlisis de la situacion de la consultoria en

México y de la situacion operativa actual de la empresa, esto para tener un punto de
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partida para establecer los beneficios y las ventajas competitivas que el sistema pudiera

traerle a la empresa en el entorno de negocios actual,

Finalmente se elabora el manual de calidad, el cual establece las politicas de calidad
y describe el sistema de calidad para una empresa de consultoria en base a esta
normatividad aplicando solo aquellos elementos que se consideran adecuados en una

empresa de este tipo.



CAPITULO 1

ADMINISTRACION PARA
LA CALIDAD TOTAL




1. Administracién para la calidad total

El concepto de calidad, tradicionalmente se ha relacionado con ¢! cumplimiento o no
de las especificaciones! establecidas. Es decir, un articulo tiene calidad en la medida

que cumpla con estas especificaciones.

Sin embargo, el elaborar productos que cumplan con las especificaciones no es
suficiente, si no hay mercado para éstos. Por eso, para que un producto o servicio sea
competitivo, es importante que responda a las expectativas de los clientes. Sélo asf s¢

podrd hablar de calidad de un producto.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), define a la calidad como “el
conjunto de caracteristicas de un elemento que le contieren la aptitud para satisfacer

necesidades explicitas ¢ implicitas”.

! Entendemos por especificaciones a las normas lécnicas de los productos



Este nuevo concepto de la calidad esta relacionado con los requisitos de los clientes

y la satisfaccién de sus expectativas.

1.1 Evolucién del concepto de calidad

El desarrollo de la calidad, como se le conoce hoy, ha abarcado todo este siglo.

Desde un punto de vista historico se puede resumir de la siguiente manera:

La primera etapa en el desarrollo de la calidad fue la época artesanal. El trabajador o
artesano era el responsable de la manufactura completa del producto y, por lo tanto,
podia controlar la calidad de su trabajo. El juicio acerca de la calidad del producto tenia
como base la relacién personal que se establecia entre el artesano y el usuario. Cuando
alguien necesitaba un producto exponia sus necesidades al fabricante, quien lo

elaboraba de acuerdo a los requerimientos establecidos por el cliente.

Con’ el advenimiento de la revolucion industrial, aparece el "capataz de control de
calidad”, El taller cede su lugar a la produccion en masa, en donde muchos hombres
agrupados desenipefian tareas similares en las que pueden ser supervisados por un

capataz, quien entonces asume la responsabilidad por la calidad del trabajo.

Los sistemas de fabricacion se hicieron mds complicados durante la Primera Guerra
Mundial, implicando ¢l controf de gran nimero de trabajadores por cada uno de los
capataces de produccion. Como resultado, aparccieron en escena los primeros
inspectores de tiempo completo y se inicid la tercera etapa que se puede denominar

“control de la calidad por inspeccion”.



Este paso condujo a las grandcs empresas en los affos 20's y 30's a establecer
departamentos de inspeccidn, los cuales tenfan como funcién principal separar los

productos buenos de los malos.

Mas adelante, la enorme produccion requerida en la Segunda Guerra Mundial da
lugar a la cuarta etapa del control de calidad denominada "control cstadistico de la
calidad". A los inspectores se les proveyd con herramientas estadisticas tales como la
inspeccioén por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100% y graficas de control
basadas en el concepto de niveles aceptables de calidad. Estas técnicas fueron
desarrolladas en gran medida por cl equipo de investigacién de la Bell Telephone

Laboratories.

A finales de los 40's el control de calidad sélo se consideraba desde el punto de vista

estadistico, y su aplicacién se reducia al departamento de manufactura y produccién.

Después de la Segunda Guerra Mundial, el Japén adopta los sistemas de control
estadistico de calidad introducidos por los Drs. Edward Deming y Joseph Juran, Mas
tarde el Japén marcaria la pauta en lo que se conoce actualmente como “control total de

la calidad.”

Con el desarrollo de la industria aeroespacial y nuclear se da comignzo a la quinta
etapa denominada "aseguramicnto de la calidad". Esta nueva filosofia no sélo trataba
de detectar los componentes defectuosos sino prevenir su recurrencia. Durante cste
tempo se editan las primeras normus nacionales ¢n sistemas de aseguramiento de la

calidad para estas industrias en Estados Unidos y Europa.

En las dos altimas décadas el concepto de calidad se ha extendido a todas las dreas
de la empresa, y ahora sc valora la calidad como la estrategia fundamental para lograr

1a competitividad en los mercados internacionales.
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1.2 La experiencia japonesa

Después de la derrota del Japon en la Segunda Guerra Mundial, las fuerzas de
ocupacién norteamericanas en este pais, tuvieron que afrontar ¢l problema de las
frecuentes fallas en el servicio telefonico japonés. Este problema no se debia
finicamente a la guerra que acababa de terminar, sino que la calidad del equipo era
desigual, Con el propdsito de solucionarlo, enseflaron a los japoneses técnicas de
control estadlstico. Este suceso marcaria el inicio del control de calidad estadistico en

Japon en el mes de Mayo de 1946.

En 1950, la Uni6n de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCH)) invita al Dr. Edward
Deming a impartir un seminario sobre control de calidad estadistico. Los temas

centrales de este seminario fueron:

1. Cémo mejorar la calidad mediante el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar
2. La importancia de captar la dispersion en las estadisticas

3. Control de procesos mediante el empleo de cuadros de control y cémo aplicarlos

El pueblo japonés reconoce que el Dr. Deming introdujo ¢l control de calidad al
Japon. En 1951 se instituy6 el premio Deming que se otorga ailo con ailo, tanto a
empresas que han destacado en la aplicacion del control estadistico de la calidad, como
a las personas que han desarrollado un meritorio trabajo de investigacion con respecto a

la calidad.

La industria japonesa adoptd ripidamente el control estadistico de la calidad; los
ingenicros y los obreros de planta aplicaban con entusiasmo estas técnicas, mientras

que la alta gerencia no mostraba mayor interés en ¢l asunto. Por eso se vio que. si se



querfa avanzar en esta dircccion, cra urgente convencer a los altos dircctivos de la
necesidad de involucrar a la gerencia en el proceso de calidad. En 1954 la UCH] invitd
al Dr. Joseph Juran para que dictara una serie de seminarios a los gerentes medios y
altos explicindoles la importancia del control de calidad como un instrumento de la

gerencia,

Junto con la introduccion del control estadistico, se¢ inicié un movimiento
denominado “cfrculos de control de calidad”. Este movimiento tenia como finalidad, la
de formar grupos de estudio entre los trabajadores y supervisores acerca del control de
calidad. En dichos grupos sc analizaban los problemas del trabajo, a fin de no repetir
errores, y se vefa la forma de cdmo aplicar los métodos de control estadistico en la
situacién laboral de cada uno de ellos. En 1962 sc fundé la Conferencia de Circulos de
Control de Calidad. Diez afios més tarde se¢ hablan registrado 3,700 grupos en ¢sta

conferencia.

El nuevo enfoque dado al control de la calidad por los japoneses significa, “en
términos amplios, el control de la administracién misma” 2, en donde se involucra a
todas las divisiones y a todos los empleados en el contro! de la calidad. A este sistema
se le llamé “control de la calidad en toda la empresa” para diferenciarlo de los sistemas
similares desarrollados en occidente y establece las bases de lo que hoy se conoce

como “Administracion Para la Calidad Total.”

1.3 Teoria de la administracion para la calidad total

La “Administracién Para la Calidad Total” es una nueva filosofla administrativa que

s¢ basa en la calidad como estrategia para alcanzar la competitividad de los productos o

2 ISHIKAWA, Kaoru, ;Qué es ¢l Control Total de la Calidad?. La modalidad japonesa, 1986, Ed. Norma, p. 84.



13

servicios, a través de satisfacer los requerimientos o necesidades de los clientes. Las

principales caracteristicas del sistema son:

1. Compromiso de la alta gerencia.
2. Satisfaccion del cliente interno y externo.
3. Participacion de todos los empleados en el procesos de calidad.

4. Mejora continua, a través de la planeacion y contro! de la calidad desde el proceso

de mercadotecnia hasta el servicio al cliente.

5. Enfoque de prevencion,

A 1a “Administracién Para la Calidad Total” (Total Quality Management TQM) o
algunos de sus aspectos se le conoce también como “Control Total de la Calidad”
(Total Quality Control TQC) definido por Feigenbaum, o “Control de la Calidad a lo
Ancho de la Empresa” (Company Wide Quality Control CWQC) que es la filosofia

japonesa.

La ISO define la “Administracién Para la Calidad Total” como la “forma de
adrinistrar una organizacion centrada en la calidad basada en la participacién de todos
los miembros, y orientada al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y
en beneficio de todos los miembros de la organizacion y de la sociedad”. Esta forma de
administrar debe ser implementada por medio de un sistema de calidad que abarque la

planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad.

La “Administracion Para la Calidad Total” se origina principalmente por las
enseflanzas de destacados expertos como Deming, Juran, Crosby y Feigenbaum, asi
como el ¢xito japonés en la implantacién de este tipo de sistemas administrativos. A
continuacion se presenta un breve resumen del trabajo desarrollado por dichos

expertos.
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El Dr. W. Edward Deming establece que la calidad finalmente es lo que ¢l cliente
requicre o necesita, y que el control estadistico es un componente necesario para el
juicio exacto o no de la calidad que haya sido lograda. Su experiencia en el Japén lo

convence de que la alta gerencia debe participar en el proceso de calidad.

Deming resume sus principios de calidad en catorce puntos,

1. Desarrolle constancia de propdsito hacia la mejora del producto y servicio.
2. Adopte la nueva filosofia.

3. Cese la dependencia de inspeceidn en masa.

4, Termine con la practica de asignacion de trabajos bajo la base del precio.
5. Encuentre los problemas.

6. Instituya métodos modernos para entrenar en el trabajo.

7. Instituya métodos modernos de supervision de trabajadores en produccién.

8. Elimine el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para la

empresa.
9. Derribe las barreras entre departamentos,

10. Elimine metas numéricas, “posters” y “slogans” para la fuerza de trabajo,
solicitando nuevos niveles de productividad sin ofrecer los métodos para

obtenerlos.
11. Elimine normas de trabajo que prescriben cuotas numéricas.

12, Elimine las barreras que existen entre el trabajador y su derecho de enorgullecerse

del trabajo bien hecho.

13, Instituya un programa vigoroso de educacion y readiestramicnto.



14. Crce una estructura en la alta direccion que propugne todos los dias los anteriores

trece puntos.

El Dr. Joseph M.Juran, establece la importancia global o total de la administracion
para lograr la calidad. De acuerdo con Juran, a través del compromiso del nivel
superior, ¢l entrenamiento, y el progreso de la mejora continua, pueden darse la mejora

del negocio y la productividad. Juran define diez pasos para la mejora de la calidad.

—

. Cree la conciencia de la necesidad y oportunidad para mejorar.
2.  Establezca objetivos de mejora.

3. Organicese para alcanzar los objetivos

4.  Provea de entrenamiento.

5. Lleve acabo proyectos para resolver problemas.

6. Informe de progresos.

7.  Dé reconocimientos.

8. Comunique resultados.

9. Mantenga un registro.

10. Mantenga la inercia de la mejora de los sistemas un proceso normal de la

compafifa,

El Dr. Juran y el Dr. Deming contribuyeron de forma decisiva en la reestructuracion
de la industria japonesa. Los dos tiene principalinente una escuela en control

estadistico.

Philip B. Crosby, es el principal promotor del movimieuto llamado “cero defectos” y

basa su trabajo en cuatro principios absolutos:



1. La calidad se define como cumplir con los requisitos.
2. El sistema de la calidad cs la prevencion.
3. El estdndar de realizacion es cero defectos.

4, Lamedida de la calidad es ¢l precio del incumplimiento.

En 1956 el Dr. Armand Feigenbaum introduce por primera vez cl concepto de
“Control Total de Calidad” (CTC) definiéndolo de la siguiente manera "es un sistema
efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una organizacion para la intcgracion del
desarrollo, del mantenimiento y de la separacion de la calidad con el fin de hacer
posible mercadotecnia, ingenierfa, fabricacion y servicio a satisfaccién total del
consumidor y al nivel mas econémico"3. La aportacién del Dr. Feigenbaum es que
extiende los conceptos de calidad a todas las 4reas de la empresa e insiste en crear un
departamento cuya unica labor sea la de llevar a cabo las actividades de control de

calidad, argumentando que como la calidad es tarea de todos, puede ser tarea de nadie.

En Japén, et Dr. Karou Ishikawa, diferencia el CTC del Dr. Feigenbaum, y establece
que “La modalidad japonesa es diferente. Desde 1949 se ha insistido en que todas las
divisiones y todos los empleados deben participar en el estudio y la promocién del
control de calidad”4. Es decir, la calidad no sélo es tarea de un departamento sino que
todos los empleados deben estar involucrados en el control de calidad. Para evitar

confusiones, la version japonesa se llamo “Control de Calidad en Toda la Empresa”,

En esta revision del concepto de calidad queda de manifiesto la importancia de la
calidad en las empresas para poder alcanzar la competitividad que exigen los mercados
internacionales, sin embargo, el creciente intercambio comercial entre paises hace

imperativo que se regulen o normalicen los criterios con los que se evaluan los sistemas

3 FEIGENBAUM, Armand, Control Total d¢ la Calidad, México, 1987, Ed. C.E.CS.A. p. 56.
4 ISHIKAWA, Kaoru, gp cit., p. 85.



de calidad utilizados, para poder asi, establecer una igualdad de condiciones a los
sistemas de calidad utilizados en los diferentes productos o servicios dfrecidos. En el
siguicnte capitulo se aborda la normalizacién de los sistemas de calidad a nivel

internacional,



CAPITULO 2.

NORMALIZACION EN
SISTEMAS DE CALIDAD




2. Normalizacion en sistemas de calidad

Para analizar las normas internacionales en sistemas de calidad es conveniente
definir primeramente qué se entiende por normalizacion, su importancia actual en el

mundo y qué organismos son los facultados para efectuarla,

2.1 Normalizacién

En un mundo en el que se requicren mejores sistemas de comunijcacion debido al
creciente comercio internacional y a la insaciable demanda de productos

manufacturados y de servicios cada vez mds complejos, la normalizacion sistemitica se
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ha convertido en una actividad clave que debe ser llevada a cabo por cualquier

comunidad civilizada que desee disfrutar los bienes y servicios que estd demandando.

La normalizacion es el proceso de formulacion y aplicacién de reglas dirigido a crear
orden en actividades especificas, para beneficio y con la colaboracion de todos los

interesados.

La ISO define a una norma como la especificacién técnica u otro documento
disponible para el piblico, formulado con la cooperacion y consenso o aprobacion
general de todos los sectores afectados por clla, basada en los resultados consolidados
de la ciencia, tecnologia y la experiencia dirigidos a la promocion de los beneficios

oOptimos de 1a comunidad y aprobada por un organismo de normalizacion.

La normalizacion, a través del establecimiento de especificaciones técnicas por
consenso de los diferentes sectores participantes, permite alentar el desarrollo
tecnoldgico, fortalece la estructura productiva de la industria, propicia orden en el
comercio, proporciona una adecuada proteccion al consumidor y coadyuva a hacer
competitivos y aceptables los productos y servicios, permitiendo que las transacciones

comerciales se realicen bajo condiciones equitativas.

Para el desarrollo de las normas son necesarias las siguientes etapas: formulacion,

aprobacion, edicion, aplicacion, verificacion y certificacion.

L.a normalizacién puede ser clasificada, dependiendo de su dmbito de aplicacion en

cuatro niveles:

1. Nivel internacional: cuando se establecen normas que resultan de la cooperacion y
acuerdo entre un gran nimero de palses con intereses comunes, y se consideran de
aplicacién mundial. Como ejemplo las normas de la Organizacion Internacional de

Normalizacién (1SO).
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2. Nivel regional: cuando se establecen normas claboradas por un grupo limitado de
paises para su mutuo beneficio. Como ejemplo estdn las normas de la Comisién

Europea de Normalizacion (CEN).

3. Nivel nacional: cuando se establecen normas elaboradas por un organismo nacional
de normalizacién, el cual es reconocido para emitir dichas normas. En México

existen organismos de normalizacién como ANCE, INTEX e IMNC.

4, Nivel empresa: cuando se establecen normas elaboradas por los departamentos de

una empresa, preparadas para guiar sus compras, produccion y ventas.

La normalizacion se desarrolla en diferentes ramas industriales como por ejemplo la
industria eléctrica, alimentaria o de construccién. Estas normas pueden abarcar uno o
varios aspectos de estas ramas como pueden ser la tecnologfa, clasificacion,

especificaciones, métodos de prueba, etc.

2.2 Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO)

La Organizacién Intemnacional de Normalizacion, es un organismo no
gubernamental, que tiene como objetivo el promover y desarrollar normas de cardcter
internacional con el propésito de mejorar la calidad, 1a productividad, 1a comunicacién

y el comercio.

En el afio de 1946, teniendo como sede la ciudad de Londres, delegados de 25 paises
decidieron formar una organizacion internacional que tuviera como objetivo la
unificacion de normas industriales y coordinara los esfucrzos de normalizacion a nivel
internacional. Esta organizacion oficialmente empezo sus actividades el 23 de febrero

de 1947, bajo el nombre de ISO, estableciendo su sede en Ginebra, Suiza.
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La ISO esta formada por los organismos nacionales de normalizacion de 96 paises y
trabaja a través de comités técnicos. Cada miembro interesado tiene el derecho de estar
representado cn cstos comités. Actualmente existen 183 comités téenicos, 633
subcomités y 1,838 grupos de trabajo, incluyendo 25 grupos de estudio *“ad hoc”. Del
trabajo de estos comités resulta la publicacién anual de aproximadamente 800 normas

internacionales.

La Organizacion Internacional de Normalizacion tomé el nombre de ISO, del

vocablo griego “isos” que significa igual.

2.3 Antecedentes de la norma ISO 9000

Las normas I1SO 9000 encuentran su primer antecedente en los métodos de control
estadfstico desarrollados en la Scgunda Guerra Mundial principalmente en la industria

militar, nuclear y acroespacial.

Asf como los afios 50’s y 60’s sc caracterizaron por la produccién en masa, los 70s
y 80’s por la calidad. En Europa y Estados Unidos se empezaron a desarrollar normas
en sisternas de aseguramiento de la calidad, Dentro de las normas que participaron en el
desarrollo del aseguramiento de la calidad se puede mencionar la ANSI45.2 sobre
estindares de calidad para plantas nucleares (EUA,1977), CAN Z 299.0.4., con caricter
general (Canadd, 1979) y la BSS750 con cardcter general desarrollada en 1979 por el
BSI (British Standard Institute), ésta Gltima se considera como la norma modelo de la
serie 1SO 9000, |

Estas normas tenfan una jurisdiccidn de cardcter nacional, sin embargo, al momento
de establecer un intercambio comercial con otro pais surgian desacuerdos debido a los

diferentes alcances y severidad de las mismas. Esta problematica llevé a la ISO a



23

integrar un comité encargado de desarrollar una norma tnica para la operacion y
administracion de la calidad. Este comité s integra en 1980 bajo el nombre ISO/TC
176 y da como resultado la serie de normas 1SO 9000 las cuales se oficializaron en el

afio de 1987 bajo la siguiente denominacion:

IS0 9000 "Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad. Directrices para

su seleccion y uso,"

IS0 9001 "Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en diseiio,

desarrollo, produccion, instalacion y servicio."

ISO 9002 "Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en

produccidn, instalacion y servicio.”

1SO 9003 ", Sistemas de calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad en

inspeccion y pruebas finales.”

1SO 9004 "Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad.”

Estas normas deben ser revisadas cada cinco afios. En 1992 se inici6 la primera

revision, la cual fue editada en septicinbre de 1994,

Muchos pafses han adoptado las normas ISO 9000 como normas nacionales, como
se ;precia en la figura # 1, y aunque actualmente tienen cardcter de voluntarias, éstas
pueden llegar a ser obligatorias; tal es el caso de la Comunidad Econémica Europea
que en 1987 adopt6 las normas bajo la denominacion EN2900 haciéndolas obligatorias,

a partir de enero de 1993,
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Fig. 1 . Normas internacionales de calidad y su relacién con la serie ISO 9000

Palses Gestidn de la Slstemas de Sistemas de Sistemas de Gestion de la
calidad y calidad, Modelo calidad. Modclo  |calidad, Modelo calldad y
aseguramiento para el parael para el clementos del
de Ia calidad: aseguramicnto en  Jascguramlento aseguramiento en  |sistema de
fineamientos de el disefo, enla la inspecclén y |calidad.
seleccion y uso desarrollo, produccidn, pruebas finales Lineamientos

produccién, instaiacidn y
Instalacién y servicio
servicio

150 1SO 9000: 1987 iSO 900i: 1987 150 9002: 1987 iSO 9003: 1987 150 9004: 1987

Ajemania DIN IS0 9000 DIN IS0 9001 DIN ISO 9002 DIN IS0 9003 DiN 1S0 9004

Australia AS 3900 AS 3901 AS 3902 AS 3903 AS 3904
OE NORMPREWOE NORMPREN|OE ~ NORMPRENJOE ~ NORMPRENJOE =~ NORMPREN

Austria 29000 29001 29002 29003 29004

Bélgica INBN X 50-002-1 NBN X 50-003 NBN X 50-004 NBN X 50-005 NBN X 50-002.2

Canadd CSA 2299.0-88 CSA 2299.1-88 CSA 2299.2-85 CSA 2299.3-85 CSA Q420-87

China GB/T 10300.1-88  |GB/T 10300.2-88  |GB/T 10300.3-88  |GB/T 10300.4-88  1GB/T 10300.5-88

Comunidad Europea |EN 29000-1987 EN 29001-1987 EN 29002.1987 EN 29003-1987 EN 29004- 1987

Dinamarca DS/EN 29000 DS/EN 29001 DS/EN 29002 DS/EN 29003 DS/EN 29004

Espafia UNE 66 900 UNE 66 Y01 UNE 66 902 UNE 66 903 UNE 66 904

Estados Unidosde  JANSI/ASQC  Q-90JANSIASQC  Q-91]JANSIASQC  Q-92JANSI/ASQC  Q-93JANSVASQC Q94

| América 1987 987 1987 1987 1987

Finlandia SFS-1S0 9000 SFS-1SO 9001 SFS-1S0 9002 SFS-1S0 9003 SFS-1SO 9004

Francia NF X 50-121 NF X 50-13i NF X 50-132 NF X 50-133 NF X 50-122

Holanda NEN-IS0 9000 NEN-1S0 9001 NEN-IS0 9002 NEN-1S0O 9003 NEN-15Q 9004

Hungrla MI 18990-1988 MI 18991-1988 MI 18992.1988 MI 18993-1988 M1 18994-1988

India 1S 10301 Part2 1S 10201 Part 4 1§ 10201 Past § 1S 10201 Part 6 1S 10201 Part 3

Inglaterra 8S 5750: 1987 Part  |BS 5750: 1987 Part [BS 5750: 1987 Part |BS 5750: 1987 Part |BS 5750: 1987 Part
0: Section 0.1 ISO  |1: 1SO 9001/EN 2: 150 9002/EN 3: 1SO 9003/EN 0: Sec 0.2 1SO
9000/29000 29001 29002 29003 9004/EN 29004
IS 300 Part 0/ ISO{IS 300 Part 1/ ISO[IS 300 Part 2/ [SO[IS 300 Part 3/ ISO{IS 300 Part (/ SO

Irlanda 9000 9001 9002 9003 9004

Italia UNVEN 29000-1987 {UNI/EN 29001-1987 {UNVEN 29002-1987]UNI/EN 29003-1987 [UNI/EN 29004-1987

MS 985/ 1SO 9001.|MS 985/ 1SO 9002-|MS 985/ ISO 9003-

Malasia - 1987 1987 1987 -

México NMX-CC-2-1990  [NMX-CC-3-1990  |NMX-CC-4-1990  |NMX-CC-5-i990  [NMX-CC-6-1990

Noruega NS-EN-29000-1988 |NS-EN-29001-1988 |NS-EN-29002- NS-EN-29003 -

Nueva Zelandia

NZS 5600: Part 1
1987

NZS 560i-1987

NZ§ 5602-1987

NZS 5603: 1987

NZS 5600: Part 2-
1987

Rusii 40.9001.00 40.9002.00

Sudifrica SABS0i57: Pat 0 JSABS 0I57: Past!  ]SABS 0157: Part /. [SABS 0157 Part 111 [SABS 0157 Part1V
Suecia $S-110 9000-1988  |SS-ISO 9001-1988  |SS-1SO 9002-1988 |SS-1SO 9003-1988 [SS-1SO 9004-1988
Suiza SN-1SO 9000 SN-ISQ 9001 SN-1SO 9002 SN-1509003 SN-150 9004
Tanez NT 110.18-1987 NT 110.19-1987 NT 1i0.20-1987 NT 110.21-1987 NT 110.22.1987
Yugoslavia JUS AK. i.0i0 IUS A K. 1.013 JUS AK. 1.014 JUS AK. L.OLL
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2.4 Norma internacional para sistemas de calidad / ISO 9000

La serie ISO 9000, establece una normatividad en ¢l terreno de la calidad de los
productos y servicios para establecer y desarrollar relaciones comerciales a nivel

internacional.

Estas normas de cardcter voluntario, son una gufa genérica de lo que un proveedor
tiene que hacer para demostrar que sus productos o servicios cumplen con los
requerimientos y las expectativas de los clientes. Estas normas no son para un producto
o servicio especifico, se podria decir que son para los procesos que los crean, Tampoco
pretende sustituir las especificaciones técnicas de los productos, sino que junto con

ellas van a definir la calidad del mismo.
La serie establece en su estructura dos situaciones distintas:

1. El caso no contractual o de administracion interna, en donde proporciona todos los
clementos necesarios para un sistema de calidad. Estos elementos cubren todos los
factores técnicos, administrativos, econdmicos y humanos que influyen en la calidad

de los productos o servicios.

2. El caso contractual, en donde se proporcionan tres modelos de sistemas de
aseguramiento de la calidad y constituyen la base para una evaluacion por terceros o

para la certificacion del sistema,

La serie comprende un vocabulario (8402) , dos normas que sirven como gufas y
establecen los elementos del sistema de calidad (9000 y 9004) y tres modelos

contractuales de sistemas de aseguramiento de la calidad (9001, 9002 y 9003).
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2.5 Norma mexicana para sistemas de calidad / NMX-CC

En 1979, la Direccién General de Normas dependicnte de la SECOFI constituye el
Comité Consultivo Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad
CCONNSISCAL (ahora, por la nueva disposicién legal, el Comité Técnico Nacional de
Normatizacién de Sistemas de Calidad COTENNSISCAL).

Este comité tiene por objetivo elaborar la normatividad nacional de sistemas de calidad
requerida por las empresas del pafs de acuerdo al adelanto tecnolégico e industrial, a fin
de ser competitivos a nivel internacional, y estd constituido por especialistas en
sistemas de calidad pertenecicntes a diferentes organizaciones nacionales del sector

privado y oficial.

En México, a rafz del cambio internacional, se adoptd la normatividad 1SO 9000 bajo
la denominacién NOM-CC en 1990, sin embargo, en 1992 esta nomenclatura tuvo que
cambiar por NMX-CC ya que las normas NOM (Normas Oficiales Mexicanas) tienen
cardcter de obligatorias mientras que las NMX (Normas Mexicanas) tienen caricter de

voluntarias y se apegan a la normatividad internacional.
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2.6 Descripcién de las normas ISO 9000/ NMX-CC

En la figura # 2 se presenta ia estructura de la serie ISO 9000 asi como su

correspondencia con las normas mexicanas.

1SO 8402
NMX-CC-1 | Vocabulario

|

1SO 9004 Gestion de calidad
NMX-CC-6 | Elementos del sistema de calidad

1S0O-9000 Gufas para la seleccion y uso de
NMX-CC-2 | las normas

1S0 9001 1SO 9002 1SO 9003
NMX-CC-3 NMX-CC-4 NMX-CC-5
Modelo para Modelo para Modelo para
disefio/desarrollo, produccién, la inspeccion
produccidn, instalacion y y pruebas
instalacidn y servicio. finales.
servicio.

Fig. # 2. Estructura de 1a serie ISO 9000 / NMX-CC

«Esta norma define los términos relativos a 1a calidad utilizados en toda la serie ISO
9000 con el propdsito de que exista una mejor comprension a nivel internacional de los

mismos.
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Estas definiciones estan divididas en cuatro grupos principales: términos gencrales,
términos relativos a la calidad, términos relativos a sistemas de calidad y términos

relativos a herramicntas y técnicas.

Para una mejor comprensién de los términos utilizados en el presente trabajo, a

continuacion se presenta una relacion de términos como los define esta norma:
Producto: El resultado de actividades y procesos.

Servicio: Es el resultado generado por actividades en la interrelacion entre el proveedor
y el cliente y por las actividades intenas del proveedor para satisfacer las nccesidades

del cliente.
Cliente: El receptor de un producto suministrado por el proveedor.
Proveedor: Organizacién que suministra un producto al cliente.

Requisitos de calidad: Una expresion de las necesidades o su traduccion dentro de un
conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, para las

caracterfsticas de un elemento a fin de permitir su realizacién y examen.

Sistema de calidad: Estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los

recursos necesarios para implantar la administracion para la calidad total.

Aseguramiento de calidad: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad, y demostradas segin se requiera para

proporcionar confianza de que un clemento cumpliré los requisitos de calidad.

Control de calidad: Técnicas y actividades de cardcter operacional, utilizadas para

cumplir los requisitos de calidad.
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Politica de calidad: Conjunto de directrices y objetivos generales de un organismo

concernientes a la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta direccién.

Auditorfa de calidad: Examen sistemético e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones pre-establecidas

y si éstas son implantadas eficazmente y son adecuadas para aleanzar los objetivos.

Manual de calidad: Es un documento donde se establece la politica de calidad y se

describe el sistema de calidad de un organismo.

Defecto: Incumplimiento de un requisito intencionado a un uso de una expectativa

razonable de un elemento, incluyendo los relacionados con la seguridad.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado,

Esta norma aclara las diferencias y relaciones entre los diversos conceptos
relacionados con la calidad y proporciona una gufa para la seleccion y uso de alguna de
las normas sobre sistemas de calidad que pueden ser usados para gestién interna de
administracion de calidad (ISO 9004) y para gestion externa de aseguramiento de
calidad (ISO 9001, 9002 6 9003).

La norma especifica que la serie no pretende estandarizar los sistemas de calidad, si

no que éstos se deben ajustar a las situaciones propias de cada empresa.

En la figura # 3 se presenta una tabla de referencia de requisitos, la cual aparece en
esta norma, y define ¢l grado de exigencia de cada uno de los elementos del sistema de
aseguramiento de calidad con que se¢ debe contar para cumplir con alguna de las tres
normas contractuales SO 9001, 9002 ¢ 9003, La tabla esta referida y ordenada con
respecto a la 1SO 9004,
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Fig. 3.- Tabla de referencias cruzada. NMX-CC-2/1SO 9000

Requisitos
Nilmero de cléusula Titulo de la clausula 1S0O Y001 1509002 1S0 9003
o subcldusula en (NMX-CC-3) | (NMX-CC-4) | (NMX-CC-5)
1SO 9004 (NMX-
CC-6)
4 Responsabilidad de [a direccién 41w "
5 Sistema de calidad 42 m [ ] r
X Revisién del contrato 43 . [ ] |
8 Control del disedo 44 m X X
53115 Control de documentos y datos 45 m . [
9 Adquisiciones 46 @ [] X
X Contro! de productos 47 m (] [ ]
proporcionados por el cliente
1.2 Identificacion y rastrcabilidad i8 m . 8]
del producto
10;11 Control del proceso 9. X
12 Inspeccion y prueba 4.10m [
13 Contro! de equipo de inspcccidn, 4llm ] [
medicién y prucba
1.7 Estado de inspeccion y prucba 412m [
14 Controf de producto no 413m 0
conforme
15 Accion correctiva y preventiva 414m il
10.4;16.1;16.2 | Mancjo, almacenamiento, 4.15m ] ]
cmpaque, conservacion y
entrega
5.3:17.2;17.3 | Control de registros de calidad 4.16m ™
54 Auditorfas de calidad internas 417m [ ]
18.1 Capacitacion 418 . 0
16.4 Servicio 49m [ ] X
20 Técnicas estadisticas 420m ]

@ Requisito completo

Requisito menos exigente que el de 9001 y 9002

x Iilemento no presente
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fe unsi i calidad

Esta norma contiene una descripcion detallada de todos los elementos de un sistema

de calidad desde la necesidad del servicio o producto hasta la satistaccion del cliente.

La seleccion de los elementos apropiados y la extension con la que son adoptados y
aplicados dependen de factores como el mercado, la naturaleza del producto, los

procesos de produccidn y la satisfaccidn del cliente.

A continuacién se presentan los elementos del sistema de calidad segiin los enumera
esta norma:
1. Responsabilidad de la administracion
2. Elementos del sistema de calidad
3. Consideraciones financieras del sistema de calidad
4, Calidad en comercializacion
5. Calidad en inspeccion y disciio
6. Calidad en adquisiciones
7. Calidad en proccsos
8. Control de procesos
9. Verificacién
10. Control de cquipo dev medicion y prucba
1. Control de producto no conforme
12. Acciones correctivas

13, Actividades después de la produccion
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14, Registros de calidad
15. Personal
16. Seguridad del producto
17.  Uso de métodos estadisticos
La ISO recomienda estructurar ¢l sistema de calidad primero con base a la ISO 9004,
analizar la aplicacion o no de todos los elementos del sistema, ya que facilitard mucho

cl pasar después a alguno de los tres modelos contractuales ya sea el {80 9001, 9002 6
9003.

Los elementos de un sistema de calidad definidos en esta norma reflejan en gran
medida el concepto de “administracion para la calidad total”. Nuland sefiala "La mejor

manera de definir calidad total para los clientes ¢s mostrarles e texto de la SO 9004."3

Estos elementos estin en funcidn el ciclo de calidad que establece la norma y que se

pueden observar en la figura # 4.

SNuland, Y.V., "Prerequisits for implementation,” Quality Progress, June 1990, pp.36-39.
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Disefio y
Mercadotecnia o des;mollo del
investigacion de producto
mercado N\

Planeacion y
Disposicién o desarrollo del

X proceso

reciclado al final
de Ia vida util L)
Vicilana FASES TIPICAS
1gHancia DEL CICLO DE isici
despuds de la VIDA DE UN < Adquisicienes

venta PRODUCTO

Asistencia N

Produccion o

\__ prestacion del

técnica y servicio servicio

Instalacién y N Verificacion

puesta en .

marcha N\ Almacenamiento
y empaque

Ventay

distribucion

Fig. # 4 Ciclo de calidad. 1SO 9004

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir el sistema de aseguramiento de
calidad de un proveedor que se encarga de diseflar o proyectar, fabricar, instalar y

proporcionar el servicio de un producto.

Los requisitos establecidos en esta norma tienen la finalidad de evitar productos “no
conformes™ en todas sus etapas, desde el disefio hasta el final de la vida Otil del

producto, incluyendo los servicios al cliente.
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Esta norma establece los requisitos que debe cumplir el sistema de aseguramiento de

calidad de un proveedor que sc encarga de fabricar ¢ instalar un producto.

Esta norma es menos severa que la ISO 9001 ya que no contempla ¢l disefio del
producto es por esto que puede prescindir de los siguientes clementos:
¢ Control del proyeeto y diseiio.
o Scrvicio al cliente.

Los requisitos establecidos en esta norma tienen la finalidad de evitar productos “no

conformes” en las etapas de fabricacidn e instalacion,

lidad en i y bas final

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir el sistema de aseguramiento de
calidad de un proveedor que se encarga de inspeccionar y cfeetuar las pruebas finales

de aceptacidn correspondientes al producto.

Esta norma cs menos severa que la ISO 9001 y la ISO 9002 ya que no se contempla
¢l disefio y la fabricacion del producto si no que se limita a recibir productos y efectuar

inspecciones y pruebas cn base a ciertas especificaciones del producto en cuestion.
Dentro de los elementos que no se toman en cuenta se pueden mencionar:

e Revision del contrato

o Control del proyecto/disefio
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Control de adquisiciones

Control de los productos proporcionados por el clicate

Control de procesos
e Acciones correctivas

Auditorfas de calidad

Servicio al cliente

Los requisitos establecidos en esta norma tienen la finalidad de evitar productos no

conformes” en las etapas de inspeccion final y prueba.
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2.7 Elementos de la norma IS0 9000

A continuaci6n se interpretardn los veinte elementos establecidos en la norma ISO

9001, ya que ésta contiene a los elementos de los otros dos modelos contractuales.

Es importante mencionar que cada empresa ¢s Unica por lo que debe interpretar la
aplicacion de cada elemento dentro de la empresa. En caso de que algiin elemento se
omita intencionalmente debe explicarse el por qué para propdsitos de evaluacién o

auditorias.

I.  Responsabilidad de la direccion.

2. Sistema de calidad,

3. Revision del contrato,

4.  Control del disefio.

5. Control de documentos y datos.

6. Adquisiciones.

7.  Control de productos proporcionados por el cliente.
8. Identificacion y rastreabilidad del producto.

9.  Control del proceso.

10. Inspeccidn y prueba,

11. Control de equipo de inspeccion, medicidn y prucba.
12. Estado de inspeccidn y prueba,

13. Control de producto no conforme.

14. Accidn correctiva y preventiva.



15. Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega.
16. Control de registros de calidad.

17.  Auditorfas de calidad internas.

18. Capacitacion.

19. Sérvicio.

20. Técnicas estadisticas.

LR bilidad de la direceis

Existen tres requerimientos para este elemento: la politica de calidad, organizacion y

revisiones de la gerencia.

1.1 Politica de calidad

Es la declaracion escrita y firmada por la direccion de la cmpresa proveedora, en
donde se establece ¢l compromiso por la calidad y los objetivos a alcanzar con este
compromiso, Ademds debe asegurarse de que esta politica de calidad sea entendida,

aplicada, mantenida y actualizada en todos los niveles de la empresa,

Los objetivos de calidad deben ser compatibles con los objetivos de la empresa.

1.2 Organizacidn,

Es la estructura organizacional en donde se define la responsabilidad, autoridad y la
interrelacion del personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que afecte a la
calidad del producto y servicio. La direccién debe proporcionar los recursos necesarios

y la capacitacion adecuada para lograr los objetivos de calidad, asi como nombrar un
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representante suyo ante el sistema de calidad que promueva y administre su correcta

implantacion,

1.3 Revisiones de la gerencia

La direccion debe revisar periddicamente la efectividad del sistema a través de

verificaciones y auditorfas, estas revisiones deben de estar documentadas y registradas,

2.5i te calidad

El proveedor debe establecer, documentar, mantencr y actualizar un sistema de
calidad como medio para asegurar que los productos y servicios cumplan con los

requisitos especificados.

En la figura # 5, se establece la estructura tipica de un sistema de calidad. Este
sistema estd comprendido por ¢l inanual de calidad, el cual es desarrollado por la
direccion de la empresa y define las politicas de calidad, responsabilidades y estructura
organizacional; los procedimientos operativos, que son documentos desarrollados por
las dreas administrativas y operativas y definen el quién, cémo, cuindo y dénde de una
actividad; y los documentos de trabajo (tareas) los cuales son documentos de apoyo

para realizar los procedimientos.
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Nivel |
Planeacién
y politica

Administracion y Nivel 2
procedimicntos

Tareas

Nivel 3

Fig. # 5. Estructura tipica de un sistema de calidad

3, Revisién del contrat

El proveedor debe establecer un procedimiento de revision de contratos para que se
definan los alcances y compromisos contractuales antes de la fabricacién de un
producto o prestacién de un servicio. Verificar su capacidad para satisfacer con los
requerimientos del contrato y definir las lineas de comunicacion y autoridad con el
cliente. Los cambios y modificaciones que sufra el contrato deben ser documentados y

oportunamente comunicados.
4. Control del diseflo,
El proveedor debe desarrollar los procedimientos necesarios para controlar y

verificar que el proyecto/disefio de un producto cumpla con las especificaciones

requeridas.
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Estos procedimientos deben establecer la planeacion para cada fase del disefio, quién
es el responsable y su calificacion profesional, las interfaces organizacionales y
técnicas entre los diferentes grupos de trabajo, definir las normas regulatorias

aplicables, verificar y evaluar los resultados contra los requerimientos del cliente.

3. Control de documentos y datos.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar los documentos y datos relacionados con los requerimientos de esta norma
internacional incluyendo, documentos de origen externo como pueden ser proyectos
arquitecténicos del cliente o estindares. Estos documentos o datos pueden estar en

medios materiales o electronicos.

Estos procedimientos deben establecer un sistema formal para la identificacion y
control de documentos relacionados con la calidad de los productos; definir a los
responsables de elaborar, revisar, modificar, autorizar, emitir y controlar los
documentos. Las ultimas revisiones de los documentos deben estar controlados y en los
lugares donde son usados. Todos los documentos obsoletos o cancelados deben ser

removidos,

5. Adauisici

El proveedor debe asegurar que todos los productos o materiales adquiridos cumplan

con los requisitos especificos establecidos.

Este procedimiento debe establecer y definir criterios para la seleccion y evaluacion
de proveedores, asegurar que las ordenes de compra contengan la informacion
necesaria que describa claramente ¢l producto solicitado y definir métodos de

verificacion asf como de su control y registro.
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7. Control de nrod ionad el

En caso de que el cliente suministre al proveedor materiales o equipo para la
fabricacion de productos’ o realizacién de servicios por él contratados, éste debe
establecer un procedimiento documentado para asegurar que son los adecuados para cl

producto o servicio final a entregar,

El procedimicnto debe verificar que los productos cumplan con los requisitos o
especificaciones, establecer un sistema de identificacién, manejo y almacenamiento, asi
como notificar al cliente todas aquellas modificaciones o desviaciones que éstos

pudieran tener durante su custodia,

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos que le permitan con
exactitud identificar el producto a partir de planos, especificaciones y documentos

aplicables durante las etapas de recepcion, proceso, inspeccion, entrega ¢ instalacion.

Este procedimiento debe establecer un sistema para definir los materiales o
productos que necesitan ser identificados, asf como los métodos para su rastreo ¢

identificacion,



9. Control de proceso,

El proveedor debe plancar y establecer los procedimientos de los procesos que
afectan directamente la calidad y asegurar que éstos se realicen bajo condiciones

controladas.

Se requiere desarrollar y documentar las instrucciones de trabajo y procedimicntos
que definan la forma de fabricacion o instalacion asi como las condiciones de trabajo,

el equipo apropiado y las normas aplicables para su ¢jecucion y monitoreo.

En el caso de que los procesos no puedan ser completamente verificados mediante
inspeccién y prueba del producto o que las diferencias puedan sélo ponerse de
manifiesto después det uso, éstos se deberdn identificar y ser reatizados por personal y
equipo calificado.

A los procesos que requieren de una precalificacién de personal y equipo se les

refiere como procesos especiales.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
asegurar que el material o producto cumpla con los requisitos establecidos, a través de

actividades de inspeccién y prueba,

Este procedimiento debe establecer planes de inspeccion y prueba para cada
producto durante las etapas de recepcion, proceso y finales. En estos planes se debe
definir el tipo de verificacion, ensayo o andlisis que deberd cfectuarse y se debe
identificar el estado de los materiales o productos, los cuales llevardn un registro. En

caso de que no se puedan esperar los resultados de la pruebas, se deberd establecer un



43

procedimiento de identificacion que permita reemplazar productos no conformes en

etapas posteriores.

| L. Control de cquin de inspeccion. medicid ]

El proveedor deberd identificar, verificar, calibrar y mantener los equipos de
medicién propios o ajenos, para demostrar la conformidad de los productos con los

requerimientos especificados.

El procedimiento debe definir el tipo de medicion a emplear, la precision requerida y
el equipo de inspeccion, medicion y prueba apropiado. Se debe identificar el equipo
que afecta a la calidad del producto, calibrarlo y ajustarlo a niveles establecidos. Esta
calibracion se realizard por medio de equipos certificados con respecto a patrones

nacionales o internacionales.

Se deberd llevar un registro de los equipos asf como de sus calibraciones y asegurar
las condiciones ambientales adecuadas para las mediciones, inspecciones, pruebas y

calibraciones.
MMMW i i o ugha‘
El estado de inspeccién y prucba del producto debe ser identificado por medios

apropiados que indiquen claramente su cumplimiento o incumplimiento.

Este procedimiento debe definir los métodos de identificacion de los productos
conformes y no conformes, ¢l tiempo de permanencia de la identificacion cn el

producto y el departamento encargado de su aplicacion y retiro.
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13. Control de producto no conforme,

Cuando existan materiales o productos “no conformes” éstos deben ser
perfectamente identificados y scgregados para que no puedan ser utilizados
inadvertidamente. Es necesario establecer procedimientos para ¢l control, analisis y

tratamiento de productos no conformes.

Para ¢l control de productos “no conformes™ es necesario identificar, documentar,

evaluar, segregar y tratar en base a criterios establecidos.

Se deben definir criterios de aceptacién o rechazo de los productos “no conformes”
asf como los responsables de revisar y evaluar su mancjo, Estos criterios deben
clasificar los productos “no conformes” en las siguientes categorfas:
=> Reparar para satisfacer los requisitos especificados.
~> Aceptar con o sin reparaciones, previa autorizacién del cliente .
=> Reclasificar para otras aplicaciones.
=> Rechazar

Para los productos reparados se deben definir procedimientos para su reinspeccion.

14, Acié , ,

El proveedor debe asegurar que existan procedimientos para investigar las causas de
productos no conformes, asi como las acciones correctivas y preventivas para que no se

repitan.



El procedimiento debe identificar, analizar, determinar y prevenir la causa que
genera la no conformidad; determinar la accién correctiva necesaria para eliminar la

causa y aplicar controles para asegurar que ésta es tomada en cuenta,

Se debe asignar responsables para dar seguimiento de la efectividad de la accién,
documentarla ¢ informar de esto a los departamentos que generen la no conformidad y

a la direccién de la empresa.

(5. Mancio.al . i .

El proveedor debe establecer, documentar y mantener procedimientos para el
manejo, almacenamiento, embarque y entrega de productos para que €éstos no se dafien,

pierdan, degraden o deterioren.

El procedimiento debe establecer métodos y medios de mancjo, despacho, recepcion
y empaque de los productos y asegurar que estén identificados y protegidos hasta su

entrega e instalacion,

Se debe designar dreas de almacenamiento para prevenir el dafto o deterioro del
producto, pendiente de uso o de entrega. Verificar que los documentos de inspeccion y

aceptacién concuerden con la descripcion de la orden de embarque.
16. Control de rei le calidad
El proveedor debera claborar y mantener los registros de calidad, como evidencia de

la conformidad con los requerimientos especificados y la efectiva operacién del sistema
de calidad.
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Et procedimiento debe definir, recoger, codificar, archivar y mantener todos los
registros de calidad, cstablecer un drea o departamento especifico para el control,
retencion, mantenimiento y disponibilidad de los registros y determinar el periodo de

retencién y verificacion.

17. Auditorfas de calidad i

Con ¢l objeto de verificar que las actividades relativas a la calidad cumplan con las
condiciones preestablecidas y determinar la efectividad del sistema de calidad el
proveedor debe establecer un programa planeado y documentado de auditorias internas

de calidad.

Las auditorfas deben cstar programadas de acuerdo a la importancia y naturaleza de
la actividad y deben ser llevadas a cabo por personal independiente de la actividad
auditada, por lo que los procedimientos ¢ instrucciones de trabajo deben ser

comprensibles para personal externo.

Los resultados de las auditorias deben guardarse como registros de calidad y darse a
conocer al personal responsable de la actividad auditada asi como a la direccién de la

empresa.

Se deben establecer actividades de seguimiento para verificar la implantacion de las

acciones correctivas que eliminen las no conformidades emitidas en la auditoria,

I8, Canacitacis

El proveedor debe establecer procedimientos que identifiquen las necesidades de
capacitacién y entrenamiento del personal que realiza actividades que afectan a la

calidad.
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Los proccdimientos deben definir los requisites de cada funcién o actividad,
estableccr una metodologfa para identificar las neccsidades de capacitacion y establecer

un programa de capacitacion,

Se deben guardar registros de la capacitacion, calificacion y certificacion del

persenal,
19, Servici

Cuando se especifique un servicio posventa en el contrato, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos para proporcionar estos servicios al cliente y

verificar que se realicen conforme a los requisitos especificados.

Estos procedimientos deben definir las actividades durante y después de la
instalacién como instrucciones de instalacidn o de uso y planes de mantenimiento;
soporte logfstico como informacion técnica, suministro de partes y servicio de
mantenimiento o reparacién; y obtener y controlar la retroalimentacion por parte del

cliente sobre el desempefio del producto o scrvicio,

Es necesario mantener registros de calidad de la actividades de servicio realizadas.

En caso de que exista la necesidad de técnicas estadisticas para el control y verificacion
de l1a capacidad del proceso y de las caracteristicas del producto, el proveedor debe

establecer y mantener procedimientos documentados para su implantacién y control.
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Estos procedimientos deben identificar los procesos que requieren ser controlados por
técnicas estadisticas, definir cstas téenicas, establecer los beneticios que se pueden

lograr y documentar los resultados obtenidos.
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2.8 Certificacion del sistema de calidad I1SO 9000

La certificacidn del sistema de calidad es una de las caracteristicas principales de los
sistemas estructurados con base en las normas ISO 9000, y se define como el proceso
mediante el cual una organizacion debidamente acreditada como certificador evalda la
efectiva implantacion del sistema de calidad de una empresa y verifica que satisface los
requerimientos de la norma contractual correspondiente ya sea la [SO 9001, 9002 6
9003,

El obtener la certificacion del sistema es un logro por parte de la cmpresa en su
bisqueda por la calidad y la satisfaccion del cliente, sin embargo, el obtener la
certificacion no significa que el reconocimiento serd permanente, es necesario que la
empresa se involucre en un programa de mejora continua ya que la empresa
certificadora realizard auditorfas periddicas con el propésito de asegurar que el sistema

de calidad sigue funcionando en base a los requerimientos de la norma,

La certificacién puede representar beneficios y ventajas competitivas a la empresa
como son: acceso a mercados en donde la certificacion ISO 9000 es requerida
contractualmente, usar la certificacion como estrategia competitiva y la posible

reduccién en los costos de auditorfas que pudieran hacer los clientes.

Dentro de la estructura de la ISO, en México, la Direccidon General de Normas es ¢l

organismo acreditador de las empresas u organismos certificadores.

En la figura # 6 se ilustra el proceso de certificacion de un sistema de calidad en base
a las normas ISO 9000.
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1. Formar un comité 2. Revisar 3. Compararlos y
interno encargado del procedimientos _{relacionarlos con los
sistema de calidad. . existentes requerimientos de ISO
9001/9002/9003.
4. Identificar qué se
necesita hacer para
cumplir con los
requerimientos
y
11. Visita de auditorfa ISO 9000 5. Establecer un plan de
de certificacion Certificacién trabajo
A
10, Visita de pre- 6. Definir ¢ implementar
auditorfa, realizar los nuevos
acciones correctivas procedimientos.

9. Enviar manual de
calidad para su
evaluacion.

8. Contactar un
organisino certificador
acreditado.

7. Desarrollar la

documentacién del
sistema de calidad.

Fig. # 6. Proceso de certificacion ISO 9000
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CAPITULO 3.

JUSTIFICACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD EN LA EMPRESA




T

3. Justificacion del sistema de calidad en la

empresa

En un entorno de negocios cambiante y competitivo como ¢l mexicano, a raiz
principalmente de la firma del Tratado de Libre Comercio con Canada y Estados
Unidos, es necesario que las empresas mexicanas revisen su administracion y operacion
para poder ofrecer servicios, no solo a un precio competitivo, sino también, con la

calidad que demanda este mercado.

El implantar un sistema de calidad, no sélo se justifica por la bisqueda de la
satisfaccion del cliente, sino que se ha convertido en un requisito indispensable para la

obtencidn de contratos.



Se escogen las normas ISO 9000 como normas de referencia para la elaboracién del
sistema de calidad aqui propuesto por las siguicntes razones: ¢s la normatividad
adoptada por México ¢n sistemas de calidad, tiene un reconocimiento a nivel mundial,
se puede obtener una certificacion del sistema, un nlimero creciente de empresas en
México y el mundo lo piden como requisito contractual y refleja los principios y

objetivos de la administracién para la calidad total.

Existen otras razones particulares que justifican la implantacion del sistema de
calidad en una empresa de consultoria en ingenierfa, para este efecto, es necesario hacer
una anilisis del mercado de la consultorfa asi como de la situacion operativa actual de
la empresa. Este andlisis proporciona un punto de referencia para definir los beneficios

y las ventajas competitivas que el sistema pudiera traerle.

3.1 Historia de la empresa

Tecnologia Consultores S.A. de C.V. (TEC), fue fundada en el aflo de 1975 como
una empresa de consultorfa orientada a realizar estudios socioecondmicos y de
ingenieria. El grupo de consultores que integraban esta empresa deciden formar en
1977 una segunda empresa orientada a la prestacion de servicios de proyecto y
supervisién de obras. Para un mejor entendimiento de la situacion actual de la empresa
¢s necesario analizar la relacion de las dos empresas asf como la de sus socios durante

el periodo que formaron parte del mismo grupo.

El grupo de accionistas, a partir del afio de 1979, queda encabezado por dos socios
principales. El socio No. | era el encargado de la direccién y ejecucion de los trabajos,

mientras que el socio No. 2 cra ¢l principal promotor de los mismos.
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Las empresas trabajaron de manera importante dentro del sector piblico y
especialmente para Petroleos Mexicanos a consecuencia del auge de la industria

petrolera dentro de nuestro pais hasta el afio de 1982.

En este afio y a rafz de la crisis energética a nivel mundial, las empresas bajaron
considerablemente su volumen de trabajo. Esta situacion, caracterizo al sexenio 82-88,
lo que llevd a las empresas a tratar de mantenerse en el mercado pero sin tener una
consolidacién econdmica importante. Sin embargo, a finales de 1988 y debido al sismo
que sacudié nuestro pais, existe un repunte en las dreas de proyecto y supervisién de

obra, consolidando a una de las empresas, y dejando a TEC en un segundo plano.

En 1982 el socio No. 2 se incorpora de tiempo completo al grupo de empresis
desarrollando actividades de promotor y ejecutor de los trabajos, este cambio en la
forma operativa de las empresas da como resultado diferencias entre los principales
socios fundamentadas en el alcance de las remuneraciones obtenidas por los trabajos
desarrollados. Como se menciond anteriormente durante este periodo no se reportaron

utilidades importantes por lo que el {inico ingreso de los socios era su sueldo.

En 1990, el grupo de accionistas decide dividir las empresas por fas diferencias antes
mencionadas, queddndose el socio No. 2 como accionista mayoritario en {a empresa
TEC.

Debido a que el socio No. 2 era el principal promotor de trabajo en el grupo, TEC
pasa de ser una empresa orientada a estudios a ser una empresa multidisciplinaria,
realizando estudios y proyectos, administracién de obras e inspeccion y verificacion dc

instalacionesd,

A partir de 1990, TEC ha tenido un volumen de trabajo importante pero poco

constante, es decir, lo generado durante los periodos de trabajo es utilizado para

6 Segiin catlogo de especialidades de la Cimara Nacional de Empresas de Consultorta,
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financiar los periodos inactivos dando como resultado que la empresa no se haya

consolidado totalmente.

Actualmente y a raiz del cambio que esta sufricndo el mercado de la consultoria, el
socio director de la empresa ve la necesidad de definir nuevas cstrategias de negocio

para poder accesar a mercados mds estables, rentables y permanentes.

3.2 Analisis del mercado

La industria de la consultoria en México es relativamente joven; se puede decir que
se inicid hace apenas 35 aflos y aunque en algunas especialidades sc tiene
reconocimiento internaciopal en otras es sumamente débil. Esto se debe a dos factores
principales: una economia cerrada hasta hace pocos affos y una politica de
externalizacion casi nula, es decir los servicios de consultoria se realizaban dentro de
los organismos del gobierno y no se permitia el desarrollo y la transferencia de

tecnologfa a las empresas privadas,

Por otro lado, la actividad de la consultoria va intimamente ligada con los proyectos
de inversion que se realizan en el pais. Esta actividad es una de las principales
prestadoras de servicios en la cadena de inversion ya que desarrolla: los estudios y
proyectos ya sea de factibilidad o de ingenierfa, realiza la administracion de las obras
en la etapa de construccion y presta servicios de consultorfa de gestion toda vez que el

proyecto estd en marcha,

Esta relacion que se guarda hace que la industria de la consultoria, cuando se viven
épocas de crisis, se vea afectada de una manera importante ya que se detienen la

inversiones y por consiguiente los servicios de consultoria que van ligados a ellas,
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Adicionalmente al cntorno historico, actualmente la consultoria enfrenta nuevos
retos asf como oportunidades principalmente por la globalizacién del mercado
mexicano y la forma de contratacion de la obra piblica, A continuacién se hace un

breve andlisis de los factores que afectan al mercado de la consultorfa.

¢ Dentro del nuevo marco comercial del TLC, la incursién de empresas extranjeras en
el mercado mexicano de la consultorfa ha desplazado a las empresas nacionales
debido a que éstas no pueden garantizar fehacientemente la calidad de los servicios

que ofrecen,

e Tradicionalmente el gobicrno habia sido el principal demandante de scrvicios de
consultorfa en ingenierfa pucs era el unico inversionista y promotor de la
infraestructura del pafs, sin embargo, en los Gltimos afios ha dcjado que la iniciativa
privada lo haga a través de obras concesionadas y/o en arrendamiento. Estos nucvos
inversionistas privados, requieren que los servicios de consultorfa cumplan con sus
estdndares de calidad, por lo que al no haber suficientes empresas nacionales que lo

garanticen, han contratado empresas extranjeras.

¢ Junto con este cambio en la forma de operar del gobiemo, la aplicacién de la Ley de
Adquisiciones y Obras Publicas (LAOP) en la contratacion de los servicios de
consultorfa que éste requiere, no cs clara en la evaluacién técnica de las propuestas,
por lo que se otorga cl contrato al concursante que presenta la propuesta econdmica
més baja, lo que ha llevado por un lado a que empresas que no sean de consultorfa y
que por lo mismo no invierten en el desarrollo de sistemas de calidad o en
capacitacién de personal cspecializado, manejen costos indirectos menores en el
ofrecimiento de estos servicios, abaratando ¢l mercado y sacando de la competencia
a las empresas dedicadas exclusivamente a la consultorfa y por el otro que las
cmpresas de consultorfa presenten propuestas que no sean remunerativas afectando

directamente a la calidad del servicio y deteriorando la imagen del sector.
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e Algunas entidades del Gobierno Federal, como Petrdleos Mexicanos y la Comision
Federal de Electricidad, para poder alcanzar los niveles de competitividad y
productividad internacionales, han exigido a sus proveedores demostrar la calidad de

sus productos o servicios.

El escenario anterior hace suponer que las empresas de consultorfa deben enfocar
sus esfuerzos de promoéién al sector privado, los cuales en un futuro serdn los
principales inversionistas en el pais. Esta promocion debe estar sustentada en la calidad
de los servicios que se ofrecen para poder asi, cubrir con los cstdndares de calidad

requeridos por dichos inversionistas.

Por otro lado, es indispensable demostrar formalmente la calidad de los servicios
para cumplir con los requisitos de algunas dependencias del gobierno, asi como para
poder accesar a mercados en donde el criterio de evaluacion no sélo sea el econdmico

como el caso de la LAOP, sino también se tome en cuenta la calidad.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Apertura a nuevos mercados bajo el e Presencia de empresas extranjeras,

nuevo marco comercial del TLC. o )
¢ Criterio de evaluacion en la LAQP.

o Mayor inversion por parte de los
¢ Sistema de calidad como requisito
inversionistas privados, los cuales
: contractual en el sector publico y
requeriran servicios de consultorfa.
privado.
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3.3 Andlisis operativo

El gobiemno, como para muchas empresas de consultoria en ingenieria, ha sido el
principal cliente de TEC, y es dentro de el en donde ha obtenido su experiencia y

reconocimiento.

Junto con este reconocimiento, la promacion por parte del socio director habia sido
la base para la contratacion de servicios de consultoria en la empresa, sin embargo, con
la entrada en vigor de la LAOP, en donde el principal criterio de evaluacion es
invariablemente el econdmico, este reconocimiento ha pasado a un segundo plano

afectando en gran medida la rentabilidad de los trabajos contratados.

Adicionalmente, la inconsistencia en el trabajo debido a los altibajos en la economia
no han permitido consolidar un grupo fijo de especialistas consultores, los cuales tiene

que ser contratados por proyecto.

Al no tener un grupo fijo de especialistas, los que se van incorporando desarrotlan el
trabajo bajo su propia metodologia. Es importante seflalar que el socio director por su
experiencia ha formado grupos de trabajo altamente capaces y se ha encargado de
definir las directrices del servicio a prestar consiguiendo que existe una cierta
uniformidad en cuanto a la forma de prestar los servicios como a la calidad de los

mismos.

Por otra parte la estructura organizacional y las responsabilidades de la empresa
estin definidas de una manera formal pero no documentada. Esto ha provocado que sea
dificil la evaluacion del desempeiio de las personas en sus tareas y responsabilidades.
De igual forma existe una falta de metodologfas para realizar las actividades ya sean

administrativas y operativas de la empresa.
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La falta de estas metodologias han provoecado que la experiencia obtenida durante
los aflos, no queda documentada de una forma sistemdtica por lo que accesar a los
archivos de los proyectos efectuados es dificil, tardado y muchas veces éstos estin

incompletos.

3.4 Beneficios del sistema de calidad

El actual mercado de la consultoria requicre de un andlisis mds profundo que el
presentado, sin embargo y para fines del presente trabajo s6lo se resaltaron aquellos
puntos en donde un sistema de calidad puede ayudar a las empresas a afrontar dichos

retos asf como proporcionarles una ventaja competitiva.
Del anélisis anterior se pueden resaltar las siguientes necesidades:

o Obtener un reconocimiento para demostrar formalmente la calidad de sus servicios a

los inversionistas privados y a las dependencias gubernamentales.

o Desarrollar y documentar de una forma sistemética la metodologfa con que se
realizan los proyectos para utilizarla como base para futuros proyectos y no

depender Gnicamente de la experiencia de los consultores de la empresa,

o Desarrollar una estructura que le de un valor agregado a la empresa sustentada en los

procedimientos documentados de los servicios.

Estas necesidades sirven como base para decidir cudl es la estrategia de negocios mas
adecuada para la empresa. En el presente trabajo se propone que la empresa desarrolle ¢

implante un sistema de calidad con base en las normas ISO 9000 que sirva como
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detonador para que la empresa se involucre en un proceso de mejora continua y en un
futuro sea reconocida por la calidad de los servicios que ofrece. El sistema de calidad

propuesto le permitird a la empresa :

o Cumplir con los requisitos de las dependencias gubernamentales en cuanto a

sistemas de calidad ya que la norma es aceptada en México.

o Demostrar formalmente al sector privado la calidad de sus servicios a través de la

certificacion del sistema de calidad.

o Accesar a nichos de mercado en donde el criteric de evaluacién no sélo sea el

precio, sino también, la calidad de los servicios.

o Establecer metodologias de los servicios realizados, para no perder la experiencia

ganada en proyectos anteriores.

o Documentar de una manera formal y sistemdtica los proyectos realizados para que
¢stos: puedan ser accesados por cualquier persona y sirvan como base para futuros

proyectos,

o Definir las responsabilidades del personal de la empresa de una manera formal y

documentada, para facilitar la evaluacion del desempefio de los mismos,
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CAPITULO 4

SISTEMA Y MANUAL DE
CALIDAD DE LA EMPRESA




4. Sistema y manual de calidad de la empresa

La serie ISO 9000 define a un sistema de calidad como “la estructura organizacional,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implantar la
administracién de la calidad”. Una de las principales caracteristicas de este sistema de
calidad es que debe estar documentade, cs decir, se deben tener procedimientos
operativos y administrativos documentados, asl como pruebas fehacientes de que el

sistema de calidad esta funcionando.

El manual de calidad forma parte de la documentacién del sistema de calidad. En é],

se establece la politica de calidad y se describe el sistema de calidad de la organizacién,

El sistema de calidad propuesto se realiza a través de la elaboracion del manual de
calidad para TEC. Liste manual es solo una parte del sistema de calidad, sin embargo
establece las directrices para desarrollar los procedimicntos operativos y

administrativos para poder asf, tener ¢l sistema de calidad completo.
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Para la elaboracion del presente manual se contd con la participacion de los
- directivos de la empresa y los coordinadores de drea, los cuales, a través de entrevistas

realizadas contribuyeron en forma significativa a la realizacion del mismo,

El sistema de calidad propuesto estd elaborado bajo la norma en sistemas de calidad
ISO 9004 y la de sistemas de aseguramiento de calidad ISO 9001. El hecho de escoger
la norma ISO 9001 como norma contractual atiende a que es la tinica norma en
contemplar diseflo dentro de sus alcances. Como se menciond anteriormente el disefio o

proyecto de ingenicria es parte de los servicios que presta TEC.

4.1 Autorizacion, revision y control del manual

El manual de calidad de TEC es parte integral de la documentacion del sistema de
calidad. El original de este documento queda bajo el resguardo de la Gerencia de

Sistemas.

La distribucién de las copias controladas se realiza de acuerdo a la siguiente relacién:

drea Nimero de copia
Direccién general 1
Gerencia general 2
Gerencia de sistemas 3

La revision a este manual se debe realizar durante la evaluacion anual al sistema de

calidad que efectiia la direccion general.
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Todos los cambios que resulten de esta revision deben ser autorizados por las
mismas autoridades funcionales que aprobaron cl original, de acuerdo a la politica de

enmiendas descrita en este documento.

Los cambios a este manual deben ser indicados en una hoja de control de emisién y

revision, la cual debe acompafiar al manual.

Es responsabilidad del portador del Manual:

a)Darlo a conocer a todos sus subordinados y

b)Mantenerlo actualizado, segun se emitan los cambios pertinentes.

En caso de autorizarsc la reproduccidn total o parcial de este manual, las hojas

resultantes deberdn identificarse con la siguiente leyenda “Copia No Controlada”.

4.2 Definiciones

A continuacién se presentan algunas definiciones que tuvieron que ser adecuadas al

entorno y a la forma de operar de la empresa.

Especificaciones o términos de referencia: Es ¢l documento donde se establecen los

requerimientos del cliente y/o autoridad competente.

Producto: Es el resultado de actividades y procesos. Para el caso TEC, el producto es la
¢ombinacién del siguiente conjunto de documentos: boletines informativos, laminas,
videos, diskettes, documentos (ejecutivos y de presentacion), finiquitos de obra,

dictamenes, planos y especificaciones técnicas.
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Servicio: Es el resultado generado por las actividades internas del proveedor, para
satisfacer las necesidades del cliente. Para el caso de TEC, ¢l cumplimicnto de los

términos de referencia resulta ser la culminacion de la prestacion del servicio.

4.3 Propésito, alcance y aplicacion

El propésito que se persigue con este manual es que sirva:
a) Como referencia de actuacién para todos los miembros de la organizacion,
b) Como documento de presentacién para los clientes potenciales.

c¢) Como guia para los auditores y otras personas que cstén interesadas en conocer

¢oémo opera el sistema de calidad de TEC.
El alcance del manual de calidad abarca a todas las areas funcionales de TEC.,
Por el giro de la empresa no aplican los siguientes elementos de la norma ISO 9001:

Servicio (4.19).- No existe un servicio post-venta debido a que los servicios que se

ofrecen culminan con el cumplimiento de los términos de referencia,

Técnicas estadisticas (4.20).- No es indispensable el uso de técnicas estadisticas para
establecer, controlar y verificar la capacidad de los procesos ya que éstos generalmente

no son repetitivos.
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4.4 Responsabilidad de Ia direccion (ISO 9001:4.1)

El manual de calidad aplica a todas las dreas funcionales de TEC y éste debe ser

revisado anualmente por la direccion general.

El manual de calidad debe ser apoyado irrestrictamente por la direccion general y

comunicado a todos los empleados de la empresa.

1.4.1 Politica de Calidad

La politica de calidad de TEC es de proporcionar servicios de consultorfa cn ingenierfa
que satisfagan los requerimientos de los clientes y de las entidades de vigilancia oficial

para que obtengan los mayores beneficios de sus inversiones,

4.4.2 Obietivos de Calidad

1. Instalar un sistema de aseguramiento de calidad basado en la norma internacional
IS0 9001,

2. Desarrollar controles enfocados al aseguramiento de calidad que permitan establecer

los pardmetros para evaluar la efectividad del sistema de calidad instalado.

La estrategia de calidad concierne a todos los que laboran en TEC. Para asegurar que
ésta es comprendida, implementada y mantenida en todos los niveles de la
organizacidn, se difinde por medio de memoranda y a través de juntas que
periédicamente se llevan a cabo con el personal. Ademds forma parte de! material de

induccidn para el personal de nuevo ingreso.
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143 E Organizacionl

La estructura organizacional de TEC y sus lineas de comunicacién, se muestran a

continuacion en la figura # 6.

Direccion
General
Gerencia
General
i Consultores ' Asesores Legal,
Externos : Fiscal y Laboral |
Gerenciade
Sistemas
Coordinacion del Area| |Coordinacion del Coordinacidn del Coordinacion del
de Gerencia de Area de Estudios| { Area de Inspeccion Arca de
Proyectos y y Proyectos y de Verificacion Contabilidad y
Supervision de obras i Adrmninistracion
|
Jefatura de Jefatura de Jefatura de
Proyecto Proyecto Proyecto
Supervisores Proyectistas y Inspectores y
Analistas Verificadores

- Fig. # 6 Estructura organizacional.
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a) Director General,

o Proporcionar los recursos y personal necesarios para la implementacion del sistema
de calidad.

e Nombrar a un representante para la instalacién y mantenimiento del sistema de
calidad.

® Revisar en conjunto con su representante y aprobar, en su caso, el manual de calidad.

o Realizar revisiones anuales al sistema de calidad con el objeto de verificar que éste
sigue siendo adecuado a las necesidades de la organizacion y contindia cumpliendo

con los requerimientos de la norma de referencia.

o Asegurar que la politica de calidad sea entendida, implementada y mantenida a todos

los niveles de la organizacion,

e Identificar y proporcionar los recursos necesarios para que se realicen efectivamente
las actividades de administracion, operacion y verificacion incluyendo auditorias

internas de calidad.

 Dar directrices para que conjuntamente con el Gerente General, se puedan investigar
y desarrollar dreas de oportunidad en los mercados, que permitan promocionar

servicios que ofrezcan ventajas competitivas a la empresa,
e Revisar y aprobar en su caso las propuestas de trabajo y los contratos.

e Programar la capacitacién y el entrenamiento del personal bajo su cargo.
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H UM H | [ (‘
Planear, implementar y mantener el sistema de aseguramicnto de calidad de fa

organizacion,

Desarrollar el manual de calidad de acuerdo a los requisitos de la norma de

referencia vigente.

Informar a la direccién general fos avances logrados en la instalacién del sistcma de

calidad,

Reportar sobre el funcionamiento del sistema al Director General, para su revisién

anual y como base para mejorarlo,

Asegurar que los Jetes de Proyecto implanten las acciones preventivas y correctivas
pertinentes para la solucién de problemas relacionados con el servicio, el proceso, el

producto y el sistema de calidad.

Verificar que las contramedidas adoptadas sean efectivas para la solucion de los

problemas detectados.
Coordinar las actividades de manejo y archivo de la documentacion,
Asignar niimero de proyecto para efectos de identificacion y rastreabilidad,

Ejecutar las directrices indicadas por ¢l Director General para investigar y
desarrollar 4reas de oportunidad en los mercados, que permitan promocionar

servicios que ofrezcan ventajas competitivas a la empresa,
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Iniciar accion para prevenir la ocurrencia de cualquier no conformidad relacionada

con el servicio, el proceso, ¢l producto y el sistema de calidad.

Identificar y registrar en los reportes de accion correctiva v preventiva cualquier

problema relacionado con €l servicio, el proceso, ¢l producto y ¢l sistema de calidad.

Iniciar, recomendar u ofrecer soluciones en las juntas que periédicamente se llevan a
cabo para la revisién de estudios y para darle solucién a los problemas generales de

la organizacion.
Verificar en su drea la implementacion de soluciones.
Coadyuvar en el control de los documentos del sistema de calidad.

Augxiliar al representante de la direccién en la instalacion y operacion permanente

del sistema de calidad.

Otorgar las facilidades para la realizacion de auditorias internas de calidad en su
area,

£) Gerente de Sistemas,

¢ Coordinar la ejecucion de las auditorfas de calidad.

o Asegurar que los Jefes de Proyecto implanten las acciones preventivas y correctivas
pertinentes para la solucion de problemas relacionados con el servicio, el proceso, ¢l

producto y el sistema de calidad.

¢ Verificar que las contramedidas adoptadas sean efectivas para la solucién de los

problemas detectados.
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o Controlar y resguardar los documentos originales involucrados en la operacion del

sistema de calidad.
o Programar las actividades de seguimiento a las auditorfas internas de calidad.

o Controlar los documentos involucrados en la operacidn del sistema de calidad en los
siguientes aspectos: Identificacion, autorizacion, emision, distribucion, resguardo,

revisidn, actualizacién y retiro.

o Asignar nimero de control, enviar a captura, emitir y distribuir todos los

documentos del sistema de calidad.

) Coordinadores de Arca,

o Evitar que el producto no conforme continiie siendo procesado hasta que la

deficiencia o condicién insatisfactoria haya sido corregida,

e Actuar como enlace entre la organizacién y el cliente, para todo tipo de acuerdos y/o

comunicacién.
o Controlar 1as actividades relacionadas con ¢l desarrollo de los proyectos,

o Identificar las necesidades que existen en la organizacion para la adquisicion de

insumos para el desarrollo del proyecto.

o Asegurar que la informacion proporcionada por el cliente, para ser incorporada
dentro del proyecto, sea preservada en las condiciones en que fue recibida y bajo

estricta confidencialidad.

e Asegurar que el proyecto se realiza bajo condiciones controladas y revisiones al

proyecto.



¢ Documentar los resultados de las inspecciones y revisiones al proyecto.

o Atender reclamaciones de los clientes en forma rdpida y eficaz.

g g)Jefes de Proyecto,

o Evitar que ¢l producto no conforme contintie siendo procesado hasta que la

deficiencia o condicién insatisfactoria haya sido corregida.

o Controlar las actividades relacionadas con el desarrollo de los proyectos.

e Asegurar que la informacion proporcionada por ¢l cliente, para ser incorporada
| dentro del proyecto, sea preservada en las condiciones en que fue recibida y bajo

estricta confidencialidad,

o Asegurar que el proyecto se realiza bajo condiciones controladas de operacion.
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En la figura # 7 se detine la responsabilidad de las personas de acuerdo a los requisitos

que marca la norma ISO 9001.

Fig. # 7. Maltriz de responsabilidades

Area Funcional

Requerimiento
SO 9001, ISO 9004-2
Cléusula

Responsabilidad de la direccién (4.1)

Sistema de calidad (4.2)

Revision de propuestas y contratos (4.3)

Control de Disefo (4.4)

Control de documentos (4.5)

Adquisiciones (4.6)

Control de informacion proporcionada por el cliente (4.7)
Identificacion y rastreabilidad (4.8)

Control del proceso (4.9)

Inspeccion intema (4.10)

Evaluacion externa (4.10)

Estado de inspeccion y evaluacion (4.12)

Servicio no conforme (4.13)

Accion correctiva y preventiva (4.14)

Manejo de la documentacién; empaque y entrega (4.15)
Control de registros de calidad (4.16)

Augditorias internas de calidad (4.17)

Capacitacion y entrenamiento (4.18)

Interrelaciones con los clientes (5.5)

Proceso de mercadotecnia (6.1)

Coordinadores de Area
Jefe de Proyecto

o

Clo|@0]010| [Gerente de Sistemas

®/® 0o
ClO[O]|0IC|OjOo|0|0] |0|0/0]|e0|0|0[0]|0

Ol0] |0]|0] |©je|e} |0]0] |0} |O

Qlo(oi0]0|o|olojoiciol [0 |8/01C!e{0]@|Director General
0000|0000 |0|0|C|0]|®| O Gerente General

Responsabilidad directa

c o

Responsabilidad directa segiin aplique
Responsabilidad compartida

o
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La tarea de implantar, evaluar y mantener el sistema de calidad, es delegada al
Gerente General, quicn serd el representante de la direccion general para la eonduccion

y vigilancia del mismo.

Los conflictos que surjan relacionados con estas actividades y que no pueden ser
resueltos a través de las lineas de comunicacion establecidas, le serdn presentados al
Director General, quien tomara su resolucion de acuerdo con los requisitos del cliente,

los procedimientos vigentes y lo contenido en el manual de calidad.

Las responsabilidades del Representante de la direccion general estdn definidas en el

punto 4.1.2.

!'ZB ;oj I I I. ¥ l

El Director General, con el objeto de asegurar la continua efectividad del sistema,
revisa en el segundo trimestre del afio que el sistema de aseguramiento de calidad siga
adecuado a las necesidades de la organizacion y los requerimientos establecidos por la

norma de referencia, en este caso la 1SO 9001.

En el transcurso de esta actividad se revisa el contenido del manual de calidad y el
manual de procedimientos, asl como los resultados de las auditorias internas, los
reportes de acciones preventivas y correctivas y la informacién derivada de la

planeacion estratégica de la organizacion.

Los resultados de estas revisiones son mantenidos de acuerdo a la politica de controf de

registros establecida.



4.5 Sistema de calidad (ISO 9001:4.2)

4.5.1 Estructura

La estructura del sistema de aseguramiento de calidad de TEC se ilustra en la figura #8.

Procedimientos

/ Documentos de Trabajo \
/ ' Registros de Calidad \

Fig. # 8. Estructura del sistema de calidad de TEC

A continuacién se describen los documentos que soportan el sistema de calidad:
a) Manual de calidad:

Documenta las politicas y objetivos de calidad de la organizacion y describe, a través
de una seric de politicas generales, qué es lo que se hace para cumplir con los

requerimientos establecidos por la norma.

Define responsabilidades para la implantacion y mantenimiento del sistema.
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b)Procedimientos:

Describen las actividades necesarias para operar el sistema. Detinen el método para
realizar la actividad especifica (cudndo, ddnde, quién y qué), incluyendo los materiales,

equipo Yy documentos que deben ser realizados,

¢) Documentos de trabajo;

Son todos los documentos de apoyo necesarios para cjecutar los procedimientos.
Incluye instructivos, formatos, hojas de reporte.

d) Registros de calidad:

Son la evidencia de que el sistema funciona. Incluyen reportes, formatos y en general,

todos los documentos que son mantenidos como registros de calidad.

En algunos casos, los registros son electrénicos, es decir, se mantienen en
computadoras y sistemas similares. En todos los casos, los registros estin

adecuadamente referidos desde el mismo procedimiento.

1.5.2 Matsizd i

En la figura # 9 se presenta una relacion de los procedimicntos que deberin de
desarrollarse como parte del sistema de calidad para cumplir con los requerimientos de

la norma.
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Fig. #9. Matriz de procedimientos del sistema de calidad.

Nombre Refereneia Referencia
1SO 9001 1SO 9004-2
(Cliusula) (Clausula)
Elaboracion y control de procedimientos y documentos. (4.5)
Revisién de propuestas y contratos. 4.3)
Control y plancacién del diseflo del servicio. (4.4)
Adquisiciones. (4.6)
Control de informacion proporcionada por el cliente. 4.7
[dentificacion y rastreabilidad. (4.8)
Inspeccion interna. 4.10) (4.12)
Evaluacién externa. . (4.10) (4.12)
Control de equipo de inspeccién, medicion y prueba, @110
Acciones preventivas y correctivas, “4.19
Manegjo, archivo de documentacion, empaque y entrega. 4.15)
Auditorias internas de calidad. 4.17)
Capacitacion y entrenamiento. 4.18)
Planeacion, formulacion y evaluacion de proyectos. 4.9)
Gerencia de proyeclos y supervision de obra. (4.9)
Inspeccion y verificacidn de proyectos ¢ instalaciones. 4.9)
Interrelaciones con los clientes. (5.5)
Proceso de mercadotecnia, 6.1)
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4.6 Revision de propuestas y contratos (ISO 9001:4.3)

Todas las propuestas enviadas a los clientes al igual que los contratos son revisados
por el Gerente General y autorizados por el Director General, y en algunos casos por ¢l

Gerente y Director General, esto se hace con el propdsito de asegurar que:
a) las condiciones de venta estdn claramente especificadas;

b) cualquier acuerdo al que se llegd durante ¢l proceso de negociacion fue

considerado;y

c) la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requerimicntos

especificados.

Cuando por alguna razén se requicre realizar enmicndas al contrato, se presenta otra
propuesta con los nuevos alcances y los cambios al proyecto. Estas son acordadas,
previamente, entre el Cliente y ¢l Coordinador de Area y autorizadas por el Gerente

General y/o Dircetor General.

Es responsabilidad del Coordinador de Arca informar a las areas involucradas en ¢l
proyecto de cualquier modificacion al contrato original, para que éstas a su vez, hagan
los ajustes necesarios en funcion de lo acordado con el cliente. Los Coordinadores de

Area serdn el canal de comunieacion con los clientes.

Las revisiones a los documentos de venta (propuestas y contratos) son mantenidas

como registros de calidad
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4.7 Control de diseiio (1SO 9001:4.4)

El disefio de los servicios ofrecidos deben de veriticarse y controlarse para asegurar

que se cumplan los requerimientos especificados por ¢l cliente.

El proceso de disefiar un servicio significa convertir fos requerimientos del cliente en
especificaciones de entrega del servicio, tomando en cuenta la capacidad de la

organizacion,

Para el caso de TEC las especificaciones de entrega del servicio se documentan a

través de propuestas, Dicho documento define los medios y métodos usados para

entregar el servicio,

Es responsabilidad de la gerencia general coordinar las actividades refacionadas con

cl diseflo de los servicios conjuntamente con los Coordinadores de Area.

Los criterios para controlar el disefio incluyen:
4.1.1 Planeacién

En el proceso de elaboracion de la propuesta participan activamente los
Coordinadores de Area conjuntamente con el Gerente General y el Director General,

debido a que las actividades involucradas en la plancacion de un servicio son altamente

interactivas,

Es responsabilidad del Coordinadores de Area planear la loglstica del servicio a
entregar. Esta plancacion incluye asignacién de personal calificado, cilculo de tiempos

y costos, calendarizacion por etapas del proyecto a desarrollar y definicion de

responsabilidades, entre otros.
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Las dreas que participan en ¢l disefto y plancacion del servicio son: Director
General, Gerente General, Gerente de Sistemas y los Coordinadores de Area. La
mancra como dichas dreas funcionales se interrelacionan se define en el proeedimiento

correspondiente.

4.1.3 Entradas al disefio

Para el caso de TEC las entradas al diseiio son los requerimientos que el cliente

proporciona (especificaciones ¢ informacion relativa al servicio requerido).

Al documento donde se establecen los requerimientos del cliente se le conoce como

"Especificaciones”, y/o "Términos de referencia”,

Otras entradas al disefio son los requerimientos de tipo legal estipulados por el
organismo regulador correspondiente y la informacion recopilada por el personal en las

visitas realizadas ala obra o en reuniones previas de aclaraciones,

17,4 Salidas del diseil

Los documentos de salida del disefio estin expresados en términos tales que
permiten verificar y validar los requerimientos establecidos en la informacién de
entrada. Las salidas del diseffo estin documentadas a través de propuestas que

contienen los alcances técnicos y econémicos.
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1.7.5 Revisié

Las revisiones al desarrollo de la propuesta son realizadas por ¢l Gerente General,
quien es responsable de darle seguimiento y tomar las decisiones pertinentes para

garantizar su entrega dentro de los ticmpos proyectados,

En las revisiones participan responsables de las dreas funcionales involucradas. Los

resultados de dichas revisiones son mantenidos como Registro de Calidad.

lzﬁ!! ;r Iy

Para asegurar que la propuesta cumpla con los requerimicntos establecidos, estos
documentos son revisados por ¢l Gerente General y autorizados por el Dircctor

General, antes de ser enviados al cliente.

4.1.7 Cambios al diseflo

Cualquier modificacién de tipo técnico que se requiera hacer en la propuesta
original, se lleva a cabo siempre y cuando ésta haya sido previamente autorizada por la

gerencia general y/o direccion general,

4.8 Control de documentos (ISO 9001:4.5)

El control de documentos implantado debe garantizar que éstos hayan sido revisados
y aprobados por el personal autorizado para ello, que se encuentren disponibles en el

momento que se requicran y que se mantengan permanentemente actualizados.



Este control incluye el manual de calidad, los procedimientos, los documentos de

trabajo y los registros de calidad.

El Gerente de Sistemas tiene la funcion de asignar nimero de control, enviar a

captura, emitir y distribuir todos los documentos del sistema de calidad.
Es responsabilidad de las dreas receptoras lo siguiente:

a) Mantener el documento en un lugar de fécil acceso para las personas involucradas en

la operacién del sistema.

b) Remnover con prontitud de los lugares de consulta y destruir todos los documentos

invalidos u obsoletos, manteniendo siempre la ultima version,

¢) Identificar, en su caso, aquellos documentos obsoletos que tengan que ser retenidos

para fines legales o para futuras aclaraciones,
d) Resguardar los documentos en buenas condiciones.

¢) Integrar la hoja de control y la(s) seccidn (es) y/o procedimiento (s) y de retirar los

obsoletos, para el caso del manual de calidad y el manual de procedimientos.

f) Asegurar que se mantienen en el drea asignada para ello y que no son fotocopiados

ni extraidos.

La Gerencia de Sistemas cuenta con un listado maestro que contiene la siguiente
informacion:

¢ Nombre del documento.

¢ No. de control,

o No. de revision.
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o Fecha de emision o revision.

¢ Motivo del cambio y distribucién.

El manual de calidad y el manual de procedimientos incluyen una hoja de control de
emisién y revision, mientras que los demds documentos son identiticados y controlados

através del No. de control y No. de revision, indicados en su portada.

IB'! l .j ¢« s

Todos los documentos son revisados y aprobados por las autoridades funcionales

asignadas para ello, previo a su emision,

El No. de revision para los documentos de primera cmisién es siempre cero (0). Los
documentos se distribuyen de acuerdo al listado maestro y van acompaiiados de una
“hoja de control de emisién y revision de documentos*. La cual es firmada por el drea
receptora al momento de la entrega del documento. Esta “hoja de control” se mantiene

como registro de calidad.

4.8.2 Cambios

Todos los cambios a los documentos son revisados y autorizados por las mismas

autoridades funcionales que aprobaron el original.

Cada vez que se realice un cambio, el Gerente de Sistemna distribuye el documento
junto con la “hoja de control de emision y revisién de docuinentos” actualizada. Esto se

hace de acuerdo a la politica de emision y distribucion descrita.
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4.9 Adquisiciones (ISO 9001:4.6)

Para poder realizar satisfactoriamente el trabajo, se deben adquirir los insumos
necesarios y suficientes, ya que de esta manera se le dard seguridad al cliente de que el

servicio entregado cumple sus expectativas.

Los insumos adquiridos incluyen herramientas de trabajo a ser utilizadas por el
personal en campo, como son normas, reglamentos, especificaciones y, en general la
legistacién aplicable en la materia. Dentro de los productos adquiridos también se
considera el hardware, software, equipo de verificacién, consumibles y papeleria en

general,

La politica de seleccion de proveedores sélo aplica para el caso de hardware,
software y equipo de verificacién ya que influyen directamente en la calidad del
servicio. Es responsabilidad de la Gerencia de Sistemas, seleccionar a los proveedores

en funcion de la combinacion mds adecuada de los siguientes tres aspectos: calidad,

costo y cumplimiento.

Se debe desarrollar un listado de proveedores confiables a quienes se consideren

siempre como la primera alternativa.

4.9.2 Documentos de compra

Los documentos utilizados para la adquisicion de insumos (requisicion) permiten
describir claramente cudl es el producto ordenado y conocer todos los datos relevantes

como son la cantidad, el precio acordado, y la fecha compromiso de entrega.
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Todas las drdenes de compra son revisadas por el Gerente General y autorizadas por

el Director General, antes de ser enviadas al proveedor.

4.10 Control de informacién proporcionada por el cliente (ISO
9001:4.7)

En caso de que cualquiera de los clientes proporcione algin tipo de informacién para
que sca utilizada durante cl desarrollo del proyecto, ésta serd preservada en la misma

condicidn con que fue recibida.

Cuando se defina que la informacién suministrada tenga que ser regresada al cliente
al término del proyecto, cualquier pérdida, dafio o contingencia serd registrada y

reportada al mismo.

El contenido de la informacién suministrada se maneja en todos los casos bajo

estricta confidencialidad.

4.11 Identificacién y rastreabilidad (ISO 9001:4.8)

Es necesario identificar y registrar toda la informacion relevante al servicio
entregado, incluyendo personal que participé y equipo utilizado. Esto con el propdsito
de conocer el historial de los servicios prestados y de esta manera asegurar
rastreabilidad en caso de no conformidad, reclamo en campo o cualquier contingencia

similar.
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Toda la informacién relevante al servicio entregado es concentrada en una memoria
descriptiva, la cual es identificada mediante un nimero de control. Dicho expediente es

mantenido por la gerencia general y/o direccion general como registro de calidad.

4.12 Control del proceso (1SO 9001:4.9)

Se deben planear y documentar los procesos de operacion de los servicios que se
ofrecen. Esto con el propésito de garantizar que se lleven a cabo bajo condiciones
controladas y lograr asegurar la consistencia en la forma de manejar los proyectos, lo
cual permite controlar, entre otros aspectos, calidad, tiempo y costo, asi como sus

respectivas desviaciones. -

Es necesario identificar cudles son los pardmetros a controlar en cada una de las
etapas del proyecto y, en funcién de ello, desarrollar procedimientos e instructivos de

operacion. Ademds se debe contar con:

o Personal calificado para brindar dptimainente el servicio.

¢ Trabajar en un medio apropiado.

¢ Dar mantenimiento al equipo que se utilice ya sca para verificacion o de cémputo.
o Cumplir con las normas, reglamentos y especificaciones correspondientes.

Todo esto permite garantizar la continua capacidad de los procesos.

Es responsabilidad del Gerente General, de los Coordinadores de Area y de los Jefes de

Proyecto, mantener los proceso de operacion del servicio bajo condiciones controladas.
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. :

Para TEC el flujo central del proceso es propiamente ¢l flujo de la informacion
dentro de la organizacion, En el se describe en forma general desde la identificacion de
proyectos de inversion hasta la aceptacion de los scrvicios de consultoria por parte del

cliente.

Identificacién de
proyectos de inversidn

Promocién Licitacion

romocién o
licitacién

Se lleva a cabo promocidn Se ve la convocatoria del
de los servicios al cliente concurso
Se solicitan términos de Se realiza la inscripcion al
referencia concurso

Compra de bases del
Se efectiian visitas a campo concurso (incluye términos
de ref)

| '

Visilaa campo y junta d
Junta de aclaracién de dudas |snc|mc;:5: dz (Jludaas ¢

Se clabora propuesta
econdmica

Garantia de seriedad|

Elaboracion de propuesta
técnica

Se clabora propuesta
Iécnica

Propuesta financicra

Programa de tabajo




§8

Se realizan
adecuaciones a
la propuesta

No rSc presentan propuestas I

v

Se emite fallo de
concurso

- | Firma de contrato con fianza de

cumplimiento y anticipo

'

Solicitan toda la Informacién
relativa al proyecto

'

Se realiza ¢l desarrollo del
proyecto

Y

Se emite informacion periédica
del avance y contenido del
proyecto

Y

Se efectian juntas de revision
del proyecto con el cliente

Y

Se entrega el informe final y los
documentos de trabajo

Sereatiza acta de entrega finaty se

entrega fianza por vicios ocultos

(Segand el
concurso?

Recogen garantia
de seriedad
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4.13 Inspeccion y prueba (1S0 9001:4.10)

413,10 ioni

Durante todo ¢l desarrollo del proyecto se deben llevar a cabo inspecciones internas
por parte del personal ejecutivo, con el propdsito de asegurar el apego a los
procedimientos e instructivos de operacién. Ademds, se debe supervisar al personal
operativo con el objeto de garantizar que el servicio se ¢std desarrollando de acuerdo a
los lineamientos establecidos y de conformidad con los requerimientos estipulados por

el cliente.

Los resultados de estas actividades son registrados en las minutas de las juntas

efectuadas para revision del proyecto.

4.13.2 Evaluacién externa

El Director General tiene el compromiso, conjuntamente con ¢l Gerente General, de
evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con relacion al servicio que se le esté

otorgando.

Esto se logra a través de entrevistas con los inversionistas del proyecto. El propdsito
de tales evaluaciones ¢s el de retroalimentar al personal de la organizacion sobre el

grado de satisfaccion del cliente en el servicio brindado,
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4.14 Equipo de inspeccion y prueba (IS0 9001:4.11)

Es necesario realizar un programa semestral de control, calibracion y mantenimiento
del equipo utilizado en el proceso de verificacion y cuyo responsable de efectuarlo es el

Gerente de Sistemas.

Los informes de calibracién y mantenimiento del equipo, asi como su programacion
semestral se consideran registros de calidad y estardn a disposicion del cliente en

cualquier momento durante el transcurso del proyecto.

Se debe llevar un inventario del equipo de inspeccion, medicién y prueba el cual

tendrd una identificacién que indique su estado y que muestre su calibracion.

La calibracién y mantenimiento del equipo se efectiia en laboratorios debidamente

certificados ante los organismos o dependencias oficiales competentes.

Para TEC el equipo de inspeccion, medicion y prueba son los utilizados en la

inspeccion y verificacion de instalaciones,

4.15 Estado de inspeccion y prueba (ISO 9001:4.12)

El estado que guarda el servicio, después de haber sido sujeto a inspeccion intema o

evaluacién externa se identifica de la siguiente manera:
Servicio conforme: Cuando no se detecta ninguna desviacidn.

Servicio no conforme: Cuando se requiere efectuar acciones correctivas,
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El estado de inspeccion y evaluacion se determina en funcion de las anotaciones hechas
en las minutas de revision al proyecto, asf como de las observaciones realizadas por los

clientes.

4.16 Servicio no conforme (IS0 9001:4.13)

La identificacion y reporte de servicio no conforme es responsabilidad del Director
General, del Gerente General, de los Coordinadores de Area y de los Jefes de Proyecto,

segln sea el caso,

Especial atencién se pone en identificar no conformidades potenciales del servicio

antes de que el clicnte sea afectado.

De acuerdo a la politica de trabajo a establecer en la organizacion, se debe detectar
con oportunidad, desviaciones en el servicio. Esto se fogra con la continua
participacion de los Coordinadores de Area cn el proceso operativo, lo que apoya a la
deteccion de no conformidades desde cl trabajo que se realiza en campo, hasta el

administrativo que sc lleva a cabo en las instalaciones de TEC.

4.17 Accion correctiva y preventiva (ISO 9001:4.14)

Es necesario desarrollar un procedimiento para la ejecucion de acciones que se
requieran para corregir 6 prevenir situaciones que pudieran ocasionar un efecto
negativo en los clientes y su percepeion sobre la calidad recibida. Dicho sistema aplica
cuando existen no conformidades relacionadas con el servicio, los procesos o el sistema

de aseguramiento de calidad.
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Los Coordinadores de Area se reinen mensualmente con el Gerente General con ¢l

fin de evitar que surjan problemas en el proyceto y que se evite no detectarlos a tiempo.

Es responsabilidad del Gerente General coordinar estas juntas y llevar un control de

los problemas detectados.

El sistema para la ejecucion de acciones correctivas y preventivas incluye la
identificacion del problema ya sea éste real o potencial, la investigacion y
determinacion. de las causas del problema, el establecimiento de¢ la accidn que se
considere mds apropiada para eliminar la no conformidad detectada y la realizacion de

actividades de seguimiento para asegurar que la accion tomada es efectiva.

Las acciones correctivas y preventivas son acordes a la magnitud de los problemas

encontrados y proporcionales a los riesgos que se enfrentan.

La asignacion de problemas que requieren accidn correctiva y preventivas se realiza
tomando como referencia, entre otras, las siguientes fuentes: retroalimentacién por
parte del cliente, resultados de auditorias de calidad, reportes de no conformidad y otros

registros de calidad.

Los reportes de acciones correctivas y preventivas son considerados documentos de
trabajo. Los de acciones preventivas se utilizan en las actividades de revision al sistema
de calidad por parte de la direccion general, mientras que los de acciones correctivas
son utilizados en las auditorias intcrnas de calidad para verificar la efectividad de las
contramedidas tomadas. Ambos tipos de reportes se mantieneh como registros de
calidad.
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4.18 Manejo, archivo, empaque y entrega (ISO 9001:4.15)

418.1 Magjo y archivo de la documentucién

Con el propasito de garantizar la identificacion y rastreabilidud de la documentacian,

en TEC se debe implementar el siguiente sistema:

Cada vez que se inicie un proyecto, el Coordinador de Area y el Gerente General
asignan el nombre de éste, el cual sirve para identificar y, en caso necesario, rastrear la

informacion relevante a este trabajo.
Es responsabilidad del Coordinador de Area lo siguiente:

) Cuando se esti desarrollando el proyecto, Hevar un control de la documentacién que

tienc a su cargo.

b) Al momento en que éste se termine, debe integrar la carpeta o expediente técnico y
resguardar la documentacion de soporte del proyecta en una caja de cartén con un

listado de toda la informacion relacionada.

¢) [dentificar la caja con el nombre del proyecto y enviarla al archivo.

Es responsabilidad del Coordinador de Area llevar un control del archivo.

Asimismo el Gerente General recibe una carpeta con copia de la memoria descriptiva
del proyecta, con el fin de llevar un control del mismo. Es responsabilidad del Gerente

General llevar un control y archive de las carpetas,
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Con el propdsito de prevenir ¢l deterioro o dafio de los documentos, asf como para
facilitar la entrega de los mismos a los clientes, se debe entregar el documento final

empastado con la cardtula de ta organizacién.

4.19 Control de registros de calidad (ISO 9001:4.16)

Se deben identificar, resguardar y mantener disponibles los documentos que contengan
evidencia objetiva de la aplicacion sistemdtica y disciplinada de todos los

procedimientos y politicas que conforman el sistema de calidad,
Los siguientes documentos son considerados registros de calidad:’
a) Propuestas de trabajo y contratos;

b)Repo.rtes de revision al sistema de calidad;

¢)Registros de calificacion y capacitacion del personal;
d)Reportes de acciones correctivas y preventivas;

¢)Reportes de auditorias internas de calidad,

f) Minutas internas y externas de juntas de revision al proyecto;
g)Reportes de mantenimiento del equipo de computo; y los

h)Reportes de acreditamiento del equipo para verificacion,
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El Gerente de Sistemas debe llevar un control de todos los documentos considerados

registros de calidad,

La identificacién de los documentos que son mantenidos como registros de calidad y
la asignacién de la persona responsable de su resguardo, se especifica en cada uno de

los procedimientos vigentes.

Es responsabilidad de cada una de las personas referenciadas en los procedimientos

respectivos, resguardar y conservar los registros que se le asigne.

Todos los documentos considerados registros de calidad son mantenidos durante un
periodo de 3 aflos, a menos que se especifique lo contrario en el procedimiento de

referencia,

Todos los registros de calidad son suficientemente legibles para permitir su lectura y

estdn adecuadamente resguardados para prevenir pérdida, dafio o deterioro.

Cuando se especifique contractualmente, los registros de calidad serdn puestos a

disposicion de los clientes para su evaluacién.

4.20 Auditorfas internas de calidad (ISO 9001:4.17)

Se deben de planear y ejecutar auditorias internas de calidad con el propdsito de
identificar dreas de mejora que requieran atencidn especial, ayudar en la
implementacién del sistema de calidad y, una vez logrado esto, monitorear

continuamente la efectividad del mismo.
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Dichas auditorfas cubren todas las dreas funcionales involucradas en la operacién del

sistema de calidad.

El Gerente de Sistemas tiene la obligacion de coordinar la ejecucion de las auditorfas
internas de calidad y elaborar programas anuales para efectuar las auditorias, en donde
se ré¢lacionan los elementos del sistema aplicables a la organizacion, el drea funcional
donde sc llevard a cabo la auditorfa, la frecuencia con que dicha auditorfa serd

cjecutada y la fecha tentativa,

La frecuencia con que se realizan las auditorfas se establece en funcion del estado
que guarda e! drca tuncional que scrd auditada y de la importancia de la actividad que

ahi se realiza.

El equipo de auditores estd formado por personal entrenado que es independiente de

las dreas que se van a auditar,

Las auditorfas sc ejecutan de acuerdo a un plan de auditoria y siguiendo los
lincamientos definidos en ISO 10011 (Auditorias de calidad).

Los resultados de las auditorfas son presentados en un reporte, el cual es entregado al

personal con responsabilidad directa en el drea auditada,

Es responsabilidad del auditado identificar de raiz la causa de la no conformidad,
establecer la contramedida méds adecuada y definir una fecha compromiso para

culminar 1a accion correctiva.

El Gerente de Sistemas tiene la responsabilidad de programar las actividades de
seguimiento. El propdsito de dichas actividades no se limita exclusivamente a verificar

que la accion correctiva haya sido implantada sino también que ésta haya sido efectiva.

Todos los reportes de auditoria son retenidos como registros de catidad.
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4.21 Capacitacion y entrenamiento (1SO 9001:4.18)

La capacitacioén y entrenamiento son componentes clave de la estrategia de TEC, El
Director General y ¢l Gerente General tienen la responsabilidad de realizar la deteccién
de necesidades de capacitacidn, considerando la carga de trabajo de la empresa. El
Gerente General ¢s el responsable de traducir y programar dichas necesidades de

capacitacién en términos de cursos, seminarios y talleres.

Los cursos pueden ser genéricos, técnicos, de desarrollo de habilidades, de

sensibilizacién hacia la calidad o de especializacién.

Para el caso del personal que ejecuta tareas especificas y que requiere cierto grado
de especializacion para realizar su trabajo se deben llevar a cabo, ademds, evaluaciones
periddicas para conocer su nivel de conocimiento y grado de adiestramiento
alcanzados. Esto se realiza con base en su experiencia y/o en funcion del entrenamiento
o curso recibido. Todo el personal de nuevo ingreso recibe un curso de induccién a la

organizacion.

4.22 Calidad en comercializacién (ISO 9004:7)

1.22.1 Intercelaci los clientes

Con cl objeto de prestar al cliente un servicio de calidad. la direccion general

establece las bases con las que se debe conducir ¢l personal de TEC con los clientes.
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Estas bases son aplicables a todo ¢l personal con objeto de crear la imagen que el

cliente espera recibir.

Asimismo se considera que el personal que ticnc contacto con el cliente ¢s una
fuente importante de informacién para el proceso de mejora de la calidad. La dircceion
general revisard las politicas y métodos usados para promover cl contacto con el

cliente, pero en todo caso considerard:
1. Informar oportunamente al cliente del avance de su proyecto.
2. Brindar atencion expedita a las dificultades de comunicacién con el cliente,

3. Establecer la descripcion del servicio, alcance, disponibilidad y entrega oportuna o

cambios de fecha para entrega.
4, La explicacion del método para resolver cualquier problema cuando éstos surjan,

5. El aseguramiento de que los clientes estén conscientes de la contribucidn que pueden

hacer a la calidad del servicio.

6. El suministro de los medios adecuados de comunicacion (hardwarc y software) para

una comunicacion efectiva con el cliente; y
7. Larelacion entre el servicio ofrecido y las necesidades reales del cliente.

La direccién general se compromete a establecer un sistema dc comunicacion entre el

personal y el cliente que fortalezca su percepeion sobre la calidad del servicio.

El responsable dc 1a vigilancia en la aplicacion de la comunicacion con los clientes serd

¢l Gerente General,
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4.22.2 Proceso de mercadotecnia

En TEC se ha implementado un mecanismo para determinar y promover la
necesidad y demanda de servicios, con objeto de garantizar la solidez y estabilidad de

TEC en el mercado.

) Investigacid lisis de mercad

El Gerente General prepara un informe anual (plan de negocios) que aprueba el
Director General y que establece las necesidades y expectativas del cliente con respecto

al servicio ofrecido; en todo caso contendrd:

—

. Las preferencias del mercado, cl grado del servicio y confiabilidad esperados, las

tendencias no establecidas que tienen los clientes;

2. Los servicios complementarios esperados por el cliente;

3. Las actividades y comportamiento de la competencia;

4.  Larevision de la legislacién aplicable; y

5. Una investigacion de avanzada para examinar las nccesidades cambiantes del
mercado, nuevas tecnologias y el impacto de la competencia.

BIR tel servici

Con la informacién del plan de negocios el Gerente General elabora un resumen de
los servicios potenciales el cual establecerd las bases de los servicios que TEC ofrecerd
a sus clientes. Este resumen define las necesidades del mercado asi como la capacidad

de TEC para poder ofrecerlos.
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Con objeto de planear, organizar ¢ implantar ¢l lanzamiento de un nuevo servicio
que responda a la demanda del mercado, la direccion general deberd aprobar cualquier

proyecto que se elabore para un nuevo servicio o el retiro de alguno que se preste.

El Director General asegura que se concedan los recursos, facilidades y apoyos

técnicos y econdmicos en el lanzamiento de nuevos servicios que han sido aprobados.
En el lanzamiento de cualquier servicio el Director General sc asegurard de nombrar
un responsable que se encargard del desarrollo de la nueva édrea.

Todo medio promocional asi como cualquier documento de trabajo de TEC llevard

impreso el “logotipo” de la empresa.

Cualquier cambio en el “logotipo” de TEC deberd estar aprobado por la direccion

general.
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CONCLUSIONES
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Conclusiones

La calidad ha pasado a ser un elemento fundamental en la administracion de las
empresas para alcanzar la competitividad en los mercados internacionales. Aunque con
anterioridad ya se habia presentado el concepto de calidad como una estrategia de
administracion, no es, sino hasta el éxito de los productos japoneses a nivel mundial
que las empresas occidentales deciden darle el lugar apropiado a la calidad. Hay que
recordar que el éxito japonés se baso en gran medida en la calidad de sus productos o

servicios.

Los sistemas de calidad desarrollados més tarde y en particular los definidos en las
normas [SO 9000 son congruentes con los principios y objetivos de la administracion
para la calidad total, ya que en los dos casos se busca la satisfaccion del cliente a través

de un sistema de mejora continua aplicado por todos los integrantes de la empresa,
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Los sistemas de calidad definidos en la 1SO 9000 han sido adoptados por un nitmero
creciente de dependencias gubernamentales, las cuales han adecuado o “armonizado”
sus normas para cumplir con los requerimientos de esta norma. De igual forma, muchos
paises han adoptado esta normatividad como normas nacionales, incluyendo México,
por lo que se puede decir que ¢s la normatividad aceptada y adoptada mundialmente en

sistemas de calidad.

El sistema de calidad ISO 9000 se caracteriza por ser un sistema documentado, en
donde el compromiso por la calidad emana de la dircecidn de la organizacion. Para ¢l
caso especifico de TEC la direccién general serd la responsable de marcar las
directrices del sistema de calidad, la gerencia general de vigilar que éstas sean
cumplidas en la empresa y la gerencia de sistemas controlard la documentacion
generada por dicho sistema. Esta base documentada scrd la evidencia de que el sistema

de calidad existe y es funcional.

Es importante seflalar que la serie ISO 9000 estuvo en un principio enfocada a la
industria de manufactura y con el tiempo ha incorporado algunas variantes para abarcar
los servicios, sin embargo los procesos de estas industrias se caracterizan por ser
repetitivos, por cjemplo una linca de produccién de zapatos o un servicio de
mensajerfa. En la consultorfa, los servicios que se ofrecen se caracterizan por la
creatividad para resolver problemas especificos. El desarrollar y documentar
procedimientos de los servicios que se ofrecen, podria traer como consecuencia que se
llegara a disminuir la creatividad de las personas. Por tal motivo, es indispensable que
los procedimientos operativos a desarrollar no deban ser muy especificos, sino que den

cabida a esa creatividad tan importante en este tipo de servicios.

En México, el adoptar sistemas de calidad con base en ISO 9000 permitird a las

empresas cumplir con la normatividad nacional, competir con las empresas extranjeras
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que vienen a raiz del tratado del TLC y demostrar formalmente ante los inversionistas

privados la calidad de los servicios que se olrecen,

Al ser el sistema de calidad un sistema documentado, es necesario desarrollar
procedimientos administrativos y operativos, los cuales seguiran las politicas marcadas
por la direccidn de la empresa en su manual de calidad consiguiendo una uniformidad
en 1a manera de prestar los servicios que ofrece la empresa, creando asf una imagen en

¢l cliente de como se hacen las cosas en la empresa.

Estos procedimicntos documentados permiten a la empresa no depender
completamente de las personas que ejecutaron los trabajos, y en caso de que éstas
llegaran a faltar, alguno de los consultores con una adecuada capacitacion podria

realizar dichos servicios.

De igual forma el sistema de calidad requiere definir una forma sistemdtica y
ordenada para el archivo de docunientos, de esta manera la experiencia obtenida no se
picrde, es de ficil acceso para cualquicr persona y sirve como base para realizar futuros

proyectos.

La certificacion del sistema implica una participacion de todos los empleados y es

sin lugar a dudas un logro de la empresa la cual obtiene beneficios como:

o Cumplir con los requisitos de un ntimero creciente de dependencias gubernamentales
(PEMEX, CFE) y empresas privadas.

o Accesar a mercados en donde el criterio de evaluacion no sélo es el precio, como los

casos en donde se aplica la LAOP, si no también la calidad.

o Utilizarlo como una herramienta comercial para diferenciarse de sus competidores y

asi lograr una ventaja competitiva.
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En términos generales, el desarrollar un sistema de calidad con base en las normas
ISO 9000 es una muestra evidente del compromiso de la cmpresa, no sélo para
conseguir la satisfaccion de los clientes, sino también para accesar a mercados mas

rentables en la busqueda de una permanencia a largo plazo.
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