75
Doy,
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
CUAUTITLAN

“CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES (EMPRESAS
E INSTITUCIONES). PROYECTO DE CERTIFICACION
1SO-3000 DE UNA EMPRESA DE DESARROLLC
DE PROYECTOS"”

TRABAJO DE SEMINARIO
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA
P R E S E N T A

VICTOR HUGO MENESES CONTRERAS

ASESOR: ING. JUAN RAFAEL GARIBAY BERMUDEZ

CUAUTITLAN 1ZCALLI, EDO. DE MEX, - 1998



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



-7 1mmmm%

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORLES CUAUTITLAN
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR
DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES

YERADAD NACIONAL
AvFronea 1F Lot A M
Mo LAY W tsTaam,
SOPLEICt . (MAE It AN
DR.JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO
DIRECTOR DE LA FES-CUAUTITLAN

PRESENTE.

Oelz':aﬁnl:l de
Eagpeenng Pf'l“‘.llfﬂ
AT'N: Q. MA. DEL CARMEN GARCIA MIJARYS

J\cf-c del Departamento de Exfunenes
Profesionales de la FES-C.

Con basc en el art. 51 del Reglamento de Exdmenes Profesionales de 1a FES-Cuautitlin, nos
permitimos comunicar a usted que revisamos el Trabajo de Seminario.

Calidad en las Organizacicnes [ Empresas e Institucicnes ).

Troyécto de Tertificacign 15U-9000 d& una tmpresa J8 Uesarrorlo

de Proyectos.

el Victor Hugo Meneses Cantreras

que presenta pasiante:

con nimero de cuenta: 8606885-7 para obtener ¢l Titulo de:
Tngeniers Mecénico Electricista

Consderando que dicho trabajo redne los requisitos nccesarios para ser discutido cn ¢l
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, otorgamaos nuestre YISTO BUENQ.

ATENTAMENTE.
"POR M RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Cuaultittin tzcalli, Edo. de Méxice, a 10 de dunio de 19

MODULO: PROFESOR: FIRMA;
I vy 111 Tng. Juan Oe Ya Cruz Herndnde:z Zam,dw -

I Irg. Juan Rafael Garibay Bermidez Z r,r%

I Ing. Jorge Dé Ta Cruz Irejo




AGRADECIMIENTOS :
A ti DIOS, per darme ia oportunidad de servir y ser feliz.

A ti MADRE, por tode lo que nos has ensefiado de ésta vida. Porque tuviste las fuerzas
para sacarnos adelante.

A mi Abuelita, por esa paciencia gue nunca perdiste hacia conmigo.

A mis tres Hermanos, Juan Angel, Adriana y Oscar, por todos sus consejos y por el
ejemplo que siempre han sidc para mi.

A ti Rocio, que ahera te has integrado a mi vida, te agradezco tu comprensidn y apoyo
para fa realizacion de éste trabajo.

A mi Jefe Ing. Francisco Medina, por todo ese apoyo que me has brindado en estos
dltimos anos.

A todos mis Amigos que stempre han confiado en mi.
A mis Compaiieros de trabajo, por sus palabras de aliento.

A todo los profesores de la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, por transmitir
todos sus conocimientos En especial a los Profesores del Seminario.

A la Universidad Nacional Auténoma de México, por darme |la oportunidad de forinar parte
de la Maxima Casa de Estudios.

A la Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan, por habernos dado una carrera.



CAPITULO 1

CAPITULO 2

CAPITULO 2

CAPITULO 4

CAPITULO 5

CAPITULO B

INDICE

Introduccién
1A - INEOAUCGION. 2
1.2. - Por que una empresa de servicio debe ser

certificada con las normas 1ISC-9000. .. ... s 3
1.3. - Estructura de la empresa de desarrollo de proyectos..... ... ... 3

Normas (50-9000
2.1. - Definiciones .. ... ... ...
2.2. - Norma [S0-8001
2.3. - Norma I1S0O-9002 ... ... .

24 -NormalSO-8003... ...
2.5. - Norma 1S0-5004

Directrices para la empresa de desarrollo de proyectos

3.1. - Objetivo y campo de aplicacidn. ... SUUPTUUTOUOT ... 10
3.2. - Normas de referencia

3.3. - Definiciones. .. R, e
3.4, - Caracteristicas de los Semvicios.... ..., EUUPTUUTTURT e 12
3.5. - Principios del sistemade calidad...............c.oooe i, 13
3.6. - Elementos operacionales del sistema de calidad............... e 18

Aplicacién de la norma 1S0-9004 a Ja empresa de desarrollo de proyectos
4. 1. - Requisitos del sistema de calidad .

4.2, - Sistema de calidad....... OO PP U U PR RSTN

4.3, - Revision del contrato. e
4.4, -Controlde disefio..................... e
4.5, - Control de documentos ¥y datos.. ...
4.8, = ADQUISICIONES . ...t e e e e e
4.7. - Control de productos proporcnonados porelcliente........................... 39
4 8. - Identificacion y rastreabllidad del producto.......... ... 40
4.9 - Control del ProCESO.... oo e
4.10. - Inspeccion y prueba...

4.11. - Control de equipo de |nspeccmn medlcmn yprueba................. U 46
4.12. - Estado de inspeccion y prueba...................... PO 48
4.13. - Control de producto no conforme.. ... IR PUR U e ... 48
4.14. - Accion correctiva y preventiva. . ... PO PSSP SURT PP 49
4 15. - Mangjo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega................. 52
4.16. - Control de registros de calidad ... 54
4.17. - Auditorias de calidad internas.......... .. O P USRS POPI 54
4.18. - Capacitacion.......... BRI IUUUTTOTTN e . 56
4.19. - Servicio................... BSOS TP 56
4 20. - Técnicas estadlstlcas .................................................. e e 57
Conclusiones

5.1. - Evaluacién general para la implantacion de I1SC-8000 a la empresa.. ... 59

5.2. - Acciones para la obtencion de la certificacion 150-9000 en la empresa.... 60

Bibliografia..... O PP OO PPRPPPPPO BRSO ST 62



CAPITULO 1

INTRODUGCCION



1.1 - Introduccién

En esta época, México se encuentra en una recuperacion econdmica de la cudl fue victima hace
un par de anos. Ahora, con esta recuperacion, muchas empresas comienzan en invertir para ser
mas competitivas. Algunas ofras compafias comienzan a ver a Méxicc como un probable pais de

inversion

Por estas razones, cada dia es mas importante contar con sistemas de produccion que cuenten
con la mas alta calidad. Las empresas deben producir con una calidad que pueda competir con

prodiictos de otros piases inclusive.

En México se le ha dado gran difusidn af control de la calidad. Existen muchos lugares para poder
tomar un curso de control de calidad y de esta manera poder mejorar nuestra produccion.
También existen herramientas que nos permiten identificar problemas en nuestra produccion vy

posteriormente mejorarles.

lL.a idea de implementar sistemas de calidad es tan vieja como el ser humano. Han existido
muchos autores de métodos para elaborar sistemas de calidad o como mantener la calidad. En
los Ultimos afos se ha procurado tener un criterio universal con respecto a la calidad. Por esta
razén, algunas empresas e instituciones que foerman parte de la Comunidad Europea han creado
normas que permitan evaluar si una empresa o institucidén realiza su trabaje con calidad. Estas

normas son aplicables a nivel mundial y se les denominan Normas [S0-9000.

Las Normas 1S0O-9000, ayudaradn a las empresas a realizar su trabajo con calidad y de esta forma
podran ser mas competitivas. Con esta certificacion, podrén ofrecer un producto que cumpla con
los mejores estandares de cafidad. Estos productos podran competir con otros productos a nivel
internacional y de esta manera las empresas tendran la opartunidad de incrementar sus ingresos

y por consiguiente sus utilidades.

En base a lo anterior, este trabajo contempia evaluar una empresa que desarrolla proyectos, para
su certificacion 1S0-8000. En cada requerimiento que la Norma mencione para ia certificacion, se
dard un comentario de ia importancia del requerimiento. De igual manera comentaré s el

requerimiento es cumpldo o no, por la empresa. También, en algunos puntos se comentara

alguna solucion.

Dentro de las conclusiones, mencionaré las posibles acciones a tomar para que la empresa

pueda ser certificada con las Normas [SO-9000.



1.2. - Por que una empresa de servicio debe ser certificada con las normas ISO-9000

UUna empresa de servicic como es una empresa que desarrolla proyectos, también debe tener sus
sistemas de control de calidad. Con estos sistemas de control de calidad, podrd ser competitiva y

podré asegurar gue su trabajo lo esta realizande de la mejor manera.

Existen muchas ventajas que las empresas administradoras de proyectos tendran, al ser

certificadas con fas Normas |SO-3000

Con la certificacion 1SC-8000, la empresa podra evaluar si sus procedimientos estan bien o mal
aplicados. Podra observar si su gente cuenta con la capacitacion adecuada. También sabra si
cuenta con el equipo necesario y asi sucesivamente se enterard del estado en el que se
encuentra. Una vez que haya detectado todas las malas aplicaciones que se tengan de lcs
procedimientos, podra corregirlos y posteriormente ser acreditada como una empresa que cumple

con las Normas 150-900

Cuando la compafiia obtenga la certificacion 1SO-8000, podra ofrecer a sus clentes un trabajo
con calidad. Tendrd bases firmes para comprobar a sus clientes gue pueden confiar en ella.
Seguramente, si existe alguna otra compania que se encuentre en competencia por algin
proyecto, la certificacién 1S0O-9000, sera la pauta para que la compafia certificada obtenga el

proyecto.

Ofra de las ventajas de la certificacién es, él poder ofrecer los servicios en cualquier parte del
mundo. La empresa certificada tendra la opertunidad de realizar proyectos en cuaiguier parte del
mundo, ya que las Normas son {as mismas para todas las compafias e instituciones;

independientemente donde se encuentren.

1.3. - Estructura de la empresa de desarrollo de proyectos

En una empresa de desarrollo de proyectos se tienen en comun muchos departamentos que
también se tienen en las empresas gue disefian y producen aigun producte. De igual manera que

en todas las empresas e instituciones, se tiene en la parte de arriba a la direccién.

Para pader realizar la ceriificacion de una empresa, ia direccion debe estar convencida de dicha
certificacion. Al estar consciente de la importancia de la certificacion, podra dar todo el apoyo a la

gente que lleve a cabo la evaluacion.



A continuacion veremoes un organigrama basico de la empresa que estamos analizando.
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A grandes rasgos la manera en que funciona la empresa es la siguiente:

Primero, la gente de ventas define la necesidad o las necesidades que el cliente tiene.

Posteriormente la misma gente de ventas, elabora una oferta que contemple todas las actividades

y equipos para poder satisfacer fa necesidad 0 necesidades del cliente. Durante este procesc, la

gente de ventas es asesorada por la gente del departamento técnico para la elaboracién de la

oferta que se entrega al cliente



Cuando el cliente acepta {a oferta del vendedor, se procede a la firma de un contrato y a todos los

demas tramites como son. el pago, fianzas, etc.

A partir de este momento, al departamento técnico comienza con la ejecucién de proyecto. Se
nombra un ingeniero de Proyecto que sera el responsable de todo el proyecto. El ingeniero de
proyecto cuenta con mas gente para poder desarrollar todo el proyecto hasta el final. Tiene a su

disposicion: disefiadares, ingenieros de procesos, mecanicos, Instrumentistas, etc.

Al final del proyecto se realiza el montaje y se solicita una carta de aceptacion al cliente. Con la

carta de aceptacién, se da por finalizado €| proyecto.

Durante estas etapas, la informacidn se maneja entre todos los departamentos de la compasia.
Todos en conjunto trabajan para poder entregar un trabajo que cumpla con las necesidades del

cliente dentro cel tiempo que se estipulé previamente.

Es claro que estas actividades son solo para darnos una idea del funcionamiento de la compariia.

Si se detallan todas tas actividades, definitivamente este trabajo tendrta otro nombre.



CAPITULO 2

NORMAS ISO-9000



2.1. - Definiciones

Las normas 1SC-8000 satisfacen un numero de requerimientos dentrc de las empresas e

instituciones, para cfrecer un trabajo con calidad
La Norma IS0-9G00 consta de |as siguientes normas:

A -ISC-8402 vocabulario

B.- 1SC-9000 gestién de calidad y normas de aseguramiento de calidad, guia para su seleccién y

Uuso.

C.- 1IS0O-9001 sistemas de calidad modelo para el aseguramiento de la calidad aplicado al

disefo/desarrolic del producto y a su produccidn, instalacién y servicio.

D.- 1S0-9002 sistemas de calidad modelo para el aseguramiento de la calidad aplicade a ias

producciones e instalaciones.

E.- 1SO-9003 sistemas de calidad modelo para el aseguramiento de calidad aplicado a

inspecciones y pruebas finales.

F .- 1ISO-98004 Parte | Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad guias.
G.- ISO/DIS-9004 parte I, directrices para servicios.

A continuacion daré una breve descripcion de las normas |SC-9001, 9002 y 9003 que son las
normas mas utilizadas. Posteriormente, para la evaluacion de la empresa de desarrollo de

proyectos unicamente ocuparemos las nermas 15S0-8003 e 150-3004.

2.2. - Norma 150-9001

La norma 1SO-9001 es para comgpafias gue necesitan asegurarfes a sus clientes que la calidad
con los requerimientos especificados, es satisfactoria durante todo el ciclo; desde el diseno hasta
el servicio. Aplicado particularmente cuando hay un contrato gque reguiere un disefio
especificamente y cuando los requenmientos del producte, son establecidos en términos de su

comportamiento (velocidad, capacidad, integridad}.



Esta es la norma que conlempla practicamente todos los requerimientos para la certificacion 1SO-

9000.

2.3. - Norma I1S0-9002

Esta norma es mas comun para fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefo o
especificaciones estabiecidas, las cuales constituyen los requenmientos especificados del
producto. También se supone que el sistema de calidad establecido demuestra que el proveedor

puede continuar fabricando el producto de acuerdo con lo estipulado.

Si se tiene un disefio o especificacion permanentemente estabiecido. ésta es la norma mas
apropiada. Aqui todo lo que uno tiene que demostrar es su capacidad en produccién e instalacion.

Es menacs rigurcsa que la norma 1SO-9001.

2.4, - Norma IS0-9003

En ocasiones solo se tiene que demostrar su capacidad en actividades de inspeccion y pruebas,

en donde el producto es suministradeo por un fabricante para éstos requerimientos.

En ésta norma se tiene que demostrar la capacidad para efectuar satisfactoriamente inspecciones
y pruehas, a parfe de los acostumbrados requerimientos de politicas y estructura de
organizaciones, lo que se necesitara es un sistema que incluya control de documentas,
identificacion y marcado de productos, control de productos que no pasen las pruebas
especificadas, un sistema de manejo y almacenamiento, técnicas estadisticas cuando sea

apropiado y capacitacion.

2.5, - Noerma 1S0-3004

La norma ISC-8004 es un sistema ya fisto para suministrar la clase de administracion integrada,
pera flexible, que puede adaptarse dentro de un sisterna de informacion gerencial completo y que
puede ajustarse comodamente a sistemas gerenciales de produccion de considerable

compiejidad.



CAPITULO 3

DIRECTRICES PARA LA EMPRESA DE DESARROLLO
DE PROYECTOS



3.1. - Objetivo y campo de aplicacién.

Esta norma properciona las diferentes directrices para ef establecimiento y la implantacion de un
sistema de calidad dentro de una organizacién. Esta parte de la norma puede aplicarse en el
contexto del desarrollo de un sistema de calidad para un nuevo servicic ofrecido u otro
modificado. También puede aplicarse directamente cuandc se implante un sistema de calidad
para un servicio ya existente. El sistema de calidad abarca tcdos los procesos requeridos para
proporcionar un servicio efective, desde la mercadotecnia hasta la entrega del servicio, e incluye

el analisis proporcionado por las clientes del servicio.

Los conceptos principales en esta parte de {a norma, son aplicables tanto a organizaciones
grandes como a pequefias. Aunque una organizacién de servicio pequefia no tiene ni requiere la
estructura compleja, necesaria en una organizacion grande, {cs principios se aplican de! mismo

modo.

La seleccion de los elementos operacionales y la extension a la cua! estan aplicados, dependen
de factores tales como: el mercado que sé esta cubriendo, las opciones de la organizacion, la

naturaleza del servicio, los procesos del servicio y las necesidades de!l cliente.

Es claro que la empresa a la que nos referimos debe de contemplar y tener claro en todo
momento el objetive de la norma ISO-8004. La norma le indicara los puntos que pudiera atacar

antes de ser auditada.

3.2. - Normas de referencia.

A continuacion haré referencia a las normas mexicanas. i"or esta 1azén mencicnaremos las

normas Mexicanas con su respectiva identificacién.

Las normas siguientes contienen preceptos, a los cuales se hace referencia a través de este
texto, constituyen disposiciones de esta parte de NMX-CC-006 Las ediciones indicadas son
validas a la fecha de publicacién. Todas las normas estan sujelas a revision y a las partes gque
han tomado acuerdos basados en esta parte de NMX-CC-006, deben investigar la posibilidad de

aplicar la edicién mas reciente de las normas indicadas a continuacion:

NMX-CC-001:1990

Administracidon de la calidad y aseguramiento de |a calidad-Vocabulario.

i0



NMX-CC-002/1.1985

Normas para {a administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad. Parte 1 Directrices

para la seleccion y uso.

NMX-CC-006/2 1995
Administracion de ia calidad y elementos de! sistema de calidad. Parte 1: Directrices.

Las Normas NMX-CC-003/4/5, son las correspondientes a [as Normas 1SO-9001/2/3

3.3, - Definiciones.

3.3.1. - Organizacion.

Una compartia, corporacion, firma, empresa o institucién o parte de la misma, ya sea incorporada

o no, piblica o privada, que tiene fuiciones y administracién propia.

3.3.2 - Proveedor.

Es una organizacién que suministra un producto o un servicio a un cliente. En algunas ocasiones

el proveedor es nombrado como "la primera parte”.
3.3.3. - Subcantratista.
Un proveedor para la organizacion de servicio en una situacién contractual,

3.3.4. - Cliente.

El receptor de un producto o servicio. Ef cliente es nombrado en algunas ocasiones como

segunda parte.

3.3.5 - Servicio.

Es el resultado generado por aclividades en la interrelacién entre el proveedor y el cliente y por

fas actividades internas del proveedor para salisfacer las necesidades def cliente.

3.3.6. - Prestacion del servicio

Agquelias actividades del proveedor necesarias para proveer el servicio.



337 - Cadidad.

Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer

necesidades explicitas e implicitas.
3.3.8 - Paiitica de calidad.

Directrices y objelivos generales de una organizacién, concernienles a la calidad. los cuaies son

formalmente expresados por la alta direccién.
3.3.9 - Admunistracion de fa calidad.

Conjunto de actividades de la funcidn general de adminisfracion que determmina e implanta la

politica de calidad.
3.3.10 - Sistema de calidad.

Es la estructura organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los

recursos necesarios para implantar la administracion de calidad.

3.4. - Caracteristicas de los servicios.
3.4.1. - Caracteristicas de los servicios y de [a prestacidn del servicio,

Los requisitos de un servicio necesitan estar claramente definidos en términos de las

caracteristicas ohservables y sujetas a evaluacién por parte del cliente.

Un servicic o una caracteristica de la prestacion del seivicio cuantitativa (medible) o cualitativa
(comparable), dependiendo de como es evaluado y si la evaluacion es realizada por |a prestadora

del servicio o por el cliente

En ocasiones, existen caracteristicas de los servicios en que el cliente ne se percata de ellas, sin
embargo, el vendedor las conoce y no las enfatiza. Esto ocasicna que posteriormente surjan

diferencias con el cliente durante la ejecucion del proyecto.

La empresa debe verficar que todas las caracteristicas que se manejan en ei proyecto, estén

dentro de sus necesidades y asi como la certeza de ser de su total agrado.



3.4.2. - Caracteristicas del control y de la prestacion del servicio.

En la mayoria de los casos el control, el servicio y las caracteristicas de la prestacién del servicio,

solo pueden lograrse mediante el control de proceso durante la prestacion del servicio.

Por lo tanto 1a medicién del desempefo del proceso y su centrol son esenciales para lograr vy

mantener la calidad requerida del servicio.

Actualmente la compafiia no cuenta con un sistema para poder verificar las condiciones en las
que se encuentran los proyectos. Se podria pensar en que si el cliente no tiene queja, el proyecto

se encuentra en buena ejecucién. Esto no significa que se esté realizando un buen trabajo.

Se tiene que contemplar un sistema que permita la evaluacién de los proyectos en cualquier
etapa de estos. Estas evaluaciones, daran seguridad al proveedor y confianza a los clientes. El

ingeniero de prayecto podra dar reportes actualizados y veridicos de la situacion de los proyectos.

3.5. - Principios del sistema de calidad.
3.5.1. - Aspectos clave de un sistema de calidad.

La siguiente figura indica que el cliente es el punto focal de los tres aspectos clave de un sistema
de calidad. También ilustra, que la satisfaccion del cliente puede asegurarse solamente cuando
existe una interaccion armoniosa entre la responsabilidad de ta direccion, el personal y los

recursos materiales, y la estructura del sistema de calidad.
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Podemcs observar que la importancia de las reiaciones humanas es fundamental para la
obtencion de excelentes resuitados. Cuando una comparia tiene buenas relaciones entre sus

empleados, estos desarrollan el trabajo en grupo que es fundamental para toda empresa.

Por otra parte el cliente. El cliente es e! inicio del trabajo en la empresa. Si el cliente no tuviera

una necesidad, simplemente no existiria la relacion empresa cliente.

3.5.2. - Responsabilidad de ia direccion.

La direccion es respensable de establecer una politica para la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. La implantacidn exitosa de esta calidad depende del compromiso de la direccidn para

desarrollar y operar en forma efectiva un sistema de calidad.

La direccion de esta empresa tiene perfectamente definida la importancia de tener un sistema de
calidad. La manera de implantar el sistema de calidad no se encuenira muy bien definida, sin

embargo; se procura seguir procedimientos que ayuden a mantener la calidad en el servicio que

se presta.

La realizacién de una politica de calidad, requiere la ;dentificacién de las metas primarias para el
establecimiento de los objetivos de calidad. Es imporiante definir claramente |las necesidades del

cliente, antes de realizar cualquier trabajo.

Se debe de contemplar la satisfaccion del clisnte con las normas profesionales y éticas; la mejora

continua.

Para alcanzar los objetivos de calidad, es conveniente que |a direccién establezca una estructura
del sistema de calidad para el control, fa evaluacion y mejoramiento efective de la calidaa del

servicio a través de todas las etapas.

Es importante gue la direccion elabere un plan para revisiones de su empresa. Dichas revisiones
pretenden verificar la aplicacion del sistema de calidad. Las revisiones pueden ser por medio de
auditorias periédicas. Con la aplicacién de auditerias, la direccién podra hacer mejoras en los

lugares donde detecte que los trabajos no se realizan de acuerdo a los estandares de calidad.



3.5.3. - Personal y recursos materiales.

Es recomendable que la direccion provea los recursos suficientes y apropiados para implantar el

sistema de calidad y alcanzar los objetivos de calidad,

El recurso mas importante para cualguier empresa es el personal involucrado. Esto es
especialmente importante en una organizacién de servicio, donde la conducta y ef desemperio de

los individuos se refleja directamente en la calidad del servicio.

Existen varias herramientas que la direccion puede utillizar para que sus empleados realicen bien
su trabajo. Estas herramientas podrian ser: proveer un buen ambiente laboral, obtener el maximo
potencial de cada miembro de ia empresa, asegurarse que los objetivos sean claros, evaluar
periodicamente los factores que motivan al personal a realizar su trabajo y elaborar planes de
superacion personal. Existen ofras actividades que ias empresas podrian utilizar, es cuestién de

ver cuales son aplicables para cada compafdia.

Por otra parte, la educacién crea una conciencia de ia necesidad de cambio y proporciona el

medio por el cual el cambio y el desarrollo se pueden aicanzar.

Existen varios elementos dentro del desarroilo de persenal, estos pueden ser:

m Capacitacion de los ejecutivos en programas de control de calidad.

m Capacitacion de todo el personal, no anicamente el relacionado con {a calidad.
m Educacion al personal sobre el control de |a calidad.

m Procedimientos para verificar que el personal ha entendido lo que representa un sistema de

control de calidad.
@ Capacitacién para la adquisicion de datos que nos ayuden a evaluar ia empresa.

m Fvaluacion al personal para poder elaborar programas de mejora continua y de desarrollo de

potencial.

El personal de servicio, especialmente aquellos gue estan directamente involucrados con e
cliente, se recomienda que tengan e! conocimiento adecuado y las habiiidades necesarias de

comunicacién.



Es mmportante que &l personal tenga la capacidad de trabajar en equipo, capaz de interactuar
adecuadamente con organizaciones externas y representantes, a fin de proporcionar un senvicio

oportuno, continuo y uniforme.

La comunicacién cotidiana dentro de la organizacidn de servicio es recomendable que sea una
caracteristica en todos lcs niveles de la empresa. La existencia de un sistema de informacién

adecuado es una herramienta esencial para la comunicacion y las operaciones de servicio

Los recursos materiales que una empresa de servicio pueda requerir, pedrian ser |os siguientes:
wm Equipo e instalaciones para proveer servicio.

m Documentacidn operacional y técnica.

m Medics para la evaluacién de {a calidad, instrumentacion y software de computo.

m Necesidades operacionales, tales como lugar para almacenaje, transporte y sistemas de

informacién,

3.5.4. - Estructura del sistema de calidad.

Se recomienda que la organizacidn de servicio desarrolle, establezca, documente, implante y
mantenga un sistema de calidad como un medio por el cual las politicas y los cobjetivos

establecidos para un servicio de calidad puedan cumplirse.

Es conveniente que los procedimientos del! sistema de calidad, se establezcan para especificar
los requisitos de desempeno para todos los procesos del servicio, incluyendo los {res proceso de
suministro principates (mercadotecnia, disefio y prestacidn del servicio) los cuales pueden

mostrarse interactuando en un ciclo de calidad del servicio, como se muestra en la figura No. 3

Todos los elementos, requisitos y disposiciones del servicio incorporados en el sistema de
calidad, se recomienda que estén definidos y documentados como parte de la documentacion
general de la organizacion de servicio. Es importante que dentro de esta documentacion, se tenga

un manual de calidad.
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Se recomienda realizar auditorias de caldad internas en forma periddica para verificar la

implantacion y efectividad def sistema de calidad y el grado de conformidad a la especificacion de!

servicio. Esta especificacion del servicic serd comentada mas adelante.
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Figura 3, Ciclo de la Calidad
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3.5.5. - Interrelaciones con los clientes,

Es conveniente que la direccién establezca una interrelacion efectiva entre ios clientes y el
personal de la organizacion de servicio. Esto es crucial para la calidad del servicio percibida por el

cliente.

El personal gue tiene contacto con el cliente, es una fuente importante de informacion para el

proceso de mejora continua de la calidad.

La comunicacion con los clientes involucra a escucharlos y mantenerlos informados durante toda
el tiempo que se preste el servicio. Es importante poner especial atencidn a las dificultades de
comunicacion gue s$e presenten. Todos |0s problemas de comunicacion, proporcionan base para

la mejora continua de los procesos de prestacién de servicio.

3.6. - Elementos operacionales del sistema de calidad.
3.6.1. - Proceso de mercadotecnia.

Una responsabilidad de mercadotecnia, es determinar y promover la necesidad y demanda de un
servicio. Algunas herramientas dtiles para ia recoleccion de [a informacion del mercado incluyen
las encuestas y entrevistas. Se recomienda que la direccion establezca procedimientos para

planear e impiantar sus actividades en el mercado.

Existen abligacionas del proveedor con los clientes que pueden expresarse de manera implicita ¢
explicita entre la arganizacion que presta el servicio y sus clientes. Las obligaciones expiicitas del
proveedor tales como garantias, se recomiendan sean adecuadamente documentadas Previo a
su publicacion, es conveniente que las obligaciones documentadas sean revisadas para tener
consistencia con: la documentacion relativa a la calidad, la capacidad del proveedor y los

requisitos legales y regulatorios relevantes.

Es recomendable que previo al desarrolio de un servicio, la direccion establezca procedimientos

para planear, organizar e implantar el lanzamiento del servicio y donde sea aplicable. su eventual

retiro.



3.6.2. - Proceso de disefio.

El proceso para diseflar un servicio involucra convertr el resumen del servicio en
especificaciones, tanto para el servicio como para su prestacion y control, siempre que refleje las

opciones de la organizacion, por ejempio: propésitos, politicas y costos.

Las especificaciones del servicio definen el servicio a ser suministrado, mientras que Ia
especificacion de la prestacion del servicio define los medios y los métodos utilizados para

proporcionar el servicio.

Es conveniente que la direccion asigne responsabilidades para el disefio del servicio y asegure
que todos aquellos que contribuyen al disefio, estan conscientes de sus responsabilidades. La
prevencion de defectos de servicio en esta etapa es menos costosa que la correccidn durante la

prestacion del servicio.

El disefio del proceso de la prestacion de servicio, practicamente puede ser iogrado subdividiendo
el proceso en fases de trabajo separadas, apoyadas por procedimientos que describan las
actividades involucradas en cada fase. Se recomienda dar particular atenciéon a las interrelaciones

entre las etapas de trabajo separadas.

Los productos y servicios adquiridos pueden ser criticos para la calidad, costo, eficiencia y

seguridad de los servicios proporcionados por una organizacién de servicio.

Conviene que cuando sea apropiado, la empresa de servicio identifique y registre el origen de
cualquier producto o servicio que forma parte del servicic suministracdo, incluyendo la
responsabilidad personal para la verificacion, y otras acciones del servicio a través del proceso de
prestacion del servicio, a fin de asegurar la rastreabilidad en casos de no conformidad, quejas del

cliente y responsabilidad legal.

Al final de cada fase del disefno de un servicio, conviene que se lleve a cabo una revision formal

documentada de los resultados del disefio contra el resumen del servicio.

La especificacion del servicio, especificacién de prestacion de servicio y la especificacién del
control de calidad son los documentos basicos de referencia para el servicio, es recomendable
que no sean cambiados sin la debida causa y consideracidn. Cada cambic debe ser controlado.
E! objetive de control de cambios del disefio es documentar y administrar los cambios en
requisitos y procedimientos, después de que las especificaciones iniciales han sido autorizadas e

implantadas.
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3.6.3. - Proceso de la prestacion del servicio.

La direcciébn debe asignar responsabilidades especificas a todo el personal gue :mpianta el
proceso de fa prestacion de servicio, incluyendo la evaluacién de! proveedor y la evaluacion dei

cliente.

£1 suministro de un servicio a clientes debe incluir:

® Apego a la especificacidon establecida.

® Se debe revisar que la especificacion del servicio se cumpla.

m Se tiene que ajustar el proceso cuando ocurran desviaciones.

Es de vital importancia que exista una evaluacidn del servicio mientras sé esta prestando.

La evaluacién del cliente es la tltima medicién de la calidad de un servicio. La relacion del cliente

puede ser inmediata, o puede ser posterior y retrospectiva.

Se recomienda que la evaluacién de la satisfaccidn del cliente se enfoque sobre la extension en
que el resumen del servicio, sus especificaciones y el proceso de prestacion del servicio cumplen

con las necesidades del cliente.

Se recomienda que cuando se detecta una no conformidad, se tomen acciones para registrarla,

analizaria y corregirla.

3.6.4. Analisis y mejoramiento del desempeno del servicio.

Es conveniente practicar una evaluacion continua de la operacién de los procesos del servicio

para identificar y buscar activamente las oportunidades para la mejora de la calidad del servicio.

Para poder tener un mejor analisis del servicio prestado, conviene hacer uso de las herramientas
de estadistica Con este método de analisis, podremos mostrar los puntes de falla y dar una

probable madificacion a los procedimientos.
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Cada vez que se preste un servicio, se cebe tener en mente la idea de calidad continua del

servicio, efectividad y eficiencia de la operacién completa del servicio



CAPITULO 4

APLICACION DE LA NORMA 1S0-9004 A LA EMPRESA
DE DESARROLLO DE PROYECTOS



4.1 Responsabilidad de la direccion.
4.1.1 Politica de Calidad.

La direccion Jel proveedor con responsabilidades ajecutivas debe definir y documentar su politica
de calidad inciuyendc 105 objetivos para la calidad y su compromiso con la calidad. La politica de
calidad debe ser congruente con las metas organizacionales del proveedor y las expectativas y
necesidades de sus clientes. E! proveedor debe asegurarse de que esta politica sea entendida,

implantada v mantenida en todos los niveles de la organizacion.

En la direccion de la empresa, existe la conciencia de la calidad y de la importancia de ella. A
pesar de tener conciencia de ello, no hay un programa adecuado para la implantacién de ésta
dentro de la empresa. La direccion deberia tener un plan para la implantacion de la calidad y para

promover ésta dentro de la comunidad de [a empresa.

La mayoria de los empleados realiza su trabajo sabiendo que deben de realizarlo de la mejor
manera, sin embargo; los empleados trabajarian mejor si supieran algunas bases para mantener
la calidad dentro de su drea de trabajo. Ademas de realizar mejor su trabajo, los empleados se

sentirian seguros con ellos mismos, al saber que su trabajo lo estas realizando de acuerdo a los

parametros que exige el plan de calidad.

Es muy conocido que los cambios deben de iniciar por la direccidn de la empresa. Por ésta razon,

la direccidn es fa encargada de iniciar los trabajos para |a elaboracion del manual de calidad.

4.1.2 Organizacion.
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad.

Deben estar definidas y documentadas la responsabilidad, autoridad y fa interrelacion de toda el
personal que administra, realiza y venifica el trabajo que afecta a /a calidad, particidarmentc para

el personal que necesita la libertad organizacional y autoridad para:

a) Infciar acciones para prevenir 1a ocurrencia de no conformidades relacionadas con ef producto,

el proceso, y el sistema de calidad;



by fdentificar y registrar cualquier problema relacionado al producto, proceso, v sistema de

calidad;
c) Iniciar, recomendar ¢ proporcionar soluciones a fravés de los canales designados;
d) Se debe verificar [a implantacion de fas soluciones,

e) Se tendra que controlar el procesado posterior, enfrega o instalacién def producto no conforme

hasta que la deficiencia o condicion insatisfactorna se haya corregido.

En el caso de esta empresa, el departamento de contraloria, es el encargado de prevenir la
ocurrencia de no conformidades. El departamento de contraloria verifica las acciones de los
ingenieros de proyectos y canaliza las acciones para evilar una no conformidad. Probablemente el
departamento de contraloria le falte gente con experiencia en el manejo de proyectos, pero ésta

no es una razoén para peder evitar una no conformidad.

Los procedimientos que se realizan en la empresa, ayudan a prever la ocurrencia de no
conformidades con los clientes. La falta de procedimientos origina que algunas situaciones no se
resuelvan de la mejor manera. Esto origina que se pierda tiempe, dinerc y una imagen con
nuestro cliente que se puede ver reflejada al término del contrato. Ya que el cliente al solicitar otro
servicio similar, optara por alguna otra compaiiia que le proparcione seguridad y le resuelva todos

sus problemas de la mejor manera.

4.1.2.2 Recursos.

El proveedor debe identificar fas necesidades de recurses, y proporcionar 10§ recirsos
adecuados, incluyendo la asignacion de personal capacitado para fa administracion, realizacion

del trabajo y de las aclividades de verfficacion inciuyendo aclividades de auditoria y calidad

interna

La empresa no cuenta con actividades de auditorias con tas cuales se pueda tener control sobre

tos proveedores de recursos. Como no existen auditorias, mucho menos existen fa calidad

interna



Cuando no existen auditorias de calidad a los proveedores, se pone el riesgo el trabajo final que
se ie entrega al cliente Con las auditorias internas, en caso de presentarse algura no

conformidad en el producto que el proveedor suministra, es facil de identificar a tiempo.

En la empresa que estamos estudiando, algunas de las veces se previenen situaciones que se
han presentado en el pasado. De esta manera. a! siguiente proyecto, se procura que el problema
que se presentd antertormente, no se vuelva a presentar. Pero; de esta manera no se asegura
gue no se presente algun ofro imprevisto, que, si existieran auditorias de calidad, seria muy

probabie que no se presentara.

4.1.2.3 Representante de la direccién.

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva, debe designar a un miembro de su

administracién quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener autoridad

definida para:

a) Asegurar que ef sistema de calidad se establezca, implante y mantenga de acuerdc con esta

norma;

by Informar a la direccion del proveedor acerca del desemperio del sistema de calidad para su

revision y como base para mejorar el sistema de calidad.

NOTA

5 La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir también el enlace con

organizaciones externas en asuntos relacionados con ef sistema de calidad del proveedor,

La empresa cuenta con un departamento de contralcria de proyectos que en ocasiones realiza las

funciones de un departameiito de control de calidad

En el caso del cumplimiento de los inciscs anteriores, el departamento de contraloria no tiene un

sistema de calidad establecido. Actualmente se encuentra en proceso de elaboracion de los

procedimientos de ia empresa.

Del segundo incisc, el departamento de contraloria, reporta a la gerencia técnica en vez de

reportar directamente a la direccion.

Tk
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Por consiguiente, queda clare que toda compafia debe contar con un manual de control de |a
calidad. Y ademas, ef departamento de control de Ja calidad debe reportar a la direccién, para que .

este departamento sea respetado por los otros departamentos.

4.1.3 Revision de la direccion.

La direccion del proveedor con responsabilidad ejecutiva debe revisar el sislema de calidad a
intervalos definidos, suficientes para asegurar su adecuacion y efectividad continua, con el fin de
satisfacer los requisitos de esta norma, asi como la politica y objetivos de la calidad establecidos

(veéase 4.1.1} Deben manfener registros de tales revisiones (véase 4.16).

La empresa no cuenta con un manual de calidad y por consiguiente no existe una revision a dicho
manual. En algunas ccasiones, la direccidn supervisa los trabajos realizados por los ingenieros de
proyectos. En otras ccasicnes, también supervisa a los otros departamentos como son ventas,

contabilidad, etc.

La direccidn debe de tener un sistema para la revisidn periddica de todos los departamentos de
suU empresa. Sila revision se hace regularmente, muchos de los problemas gue actuaimente se

presentan, se podrian eliminar.

4.2 Sistema de calidad.
4.2 1 Generalidades,

E! proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad com> medio que
asegure que el producto es conforme con los requisitos especificados.  Ef proveedor debe
preparar un manual de calidad congruente con los requisitos de esta norma. Ef manual de calidad
dehe incluir o hacur (eferencia a los procedimientos del sistema de calidad y descrbir ia

estructura de la docurnentacion usada en el sistema de calidad.

NOTA

6. Ernia norma NMX-CC-018. se dan directrices para la elaboracicon de los manuales de calidad.
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Como podemos observar, el manual del sistema de calidad es parle medular de nuestro contro!
de la calidad. Todas tas empresas por pequenas que sean, deben de tener contemplade un -
manual para el sistema de calidad. Muchas de las empresas que administran proyectos cuentan
con manuales para el sistema de calidad. Sin embarge; también existen otras empresas que les

faltan su manual.

Podemos decir que una empresa que no tenga manual para el sistema de calidad, pudiera estar
trabajando con muy buena calidad. El problema surge cuando desean tener una evaluacion de la
forma en que estan trabajando y no cuentan con un manual para el sistema de la calidad. Con

este manual, ellos podrian verificar facilmente si estan realizando un buen servicia.

4.2.2 Procedimientos del sistema de calidad.

El proveedor debe:

a} Se debe preparar procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de esta norma y

ia politica de calidad establecida por el proveedor;

b) Se tiene que implantar en forma efectiva ef sistema de calidad v sus procedimientos

documentados.

Para efecfos de esta norma el alcance y detalle de los procedimientos que forman parte del
sistema de calidad deben depender de la complejidad del trabajo, de los métodos usados, y de

{as habilidades, y capacitacion requerida por ef personal involucrade en llevar a cabo la actividad,

NOTA

7 Los procedimientos documentados pueden hacer referencia a instrucciones de trabajo que

definan como se realiza una actividad.

Como ya lo hemos comentado, en la empresa se estan elaborando los procedimientos para cada
funcion que se tenga que realizar. Al tener los procedimientos, esto origina que las personas
esién seguras de fo que estan haciendo. Ademas, para los empleados que apenas se van integrar

a la compania, les facilita el aprendizaje del puesto que van a desempediar.

Los procedimientos deben de ser entendibles para cualquier persona. También, se debe de tener

un programa para su actualizacion periddica.



4.2.3 Planeacion de la calidad.

El proveedor debe definir y documentar como se deben cumplir los requisitos para la calidad. La
planeacion de la calidad debe ser consistente corn lodos los otros requisitos del sistema de calidad
del proveedor, y debe estar documentada en una forma que se adapte al método de operacion
del proveedor.  El proveedor debe considerar las siguientes actividades conforme sea aplicable,

para cumplir fos requisitos especificados para prodiictos, proyeclos 0 conlratos:
a) La preparacion de los planes de calidad;

by La identificacién y adquisicién de cualquier conirol, proceso. equipo (incluyendo equipo de
inspeccion y prueba}, dispositivos recursos y las habilidades que sean necesarias para lograr

ia calidad requerida,

El asegurar fa compatibilidad de los procedimientos de diseflo, del proceso de produccion de la

o

instalacion, del servicio, de la inspeccién y de prueba y ia documentacion aplicable;

La actualizacion segun sea necesarfa, del control de calidad, de las técnicas de inspeccion y

&

prueba, incluyendo el desarrolio de instrumentacion nueva,

La identificacion de cualquier requisito de medicion incluyendo la capacidad que exceda los

£

avances conocidos, con anticipacion suficiente para que se desarrolle esa capacidad;

f) La identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas apropiadas de la realizacién del

producto;

q) La aclaracion de fas normas de aceplacion para lodas las caracteristicas y requisitos,

incluyendo aquelias gue contengan algun elemento subjetivo;
hy La identificacion y preparacion de registros de calidad (véase 4.16).

NOTA

8 los planes de calidad (véase 4.2.3a) pueden estar en forma de una referencia a los

procedimientos documentados pertinentes, que forman parte integral del sistema de calidad del

proveedor.

La planeacién de la calidad es un trabajo que loda empresa debe desarrollar. Existen diferentes

métodos para cada empresa. Cuando una compafia no tiene planeacién de la calidad,



simplemente no puede tener un buen control scbre el servicio que se estd prestando
Practicamente todas las actividades que se desarrolian en la vida, cuentan con una planeacién. Si
nosotros no mantenremos una planeacion sobre los trabajos que estamos realizando,
seguramente tarde o tempranc vamos a tener algun error gue pudimos evitar con un poce de

planeacion.

La empresa que estamos analizando, no cuenta con una planeacién de la calidad. Por estd razén,
los proyectos gque se desarrollan, no cuentan con una planeacion bien establecida. Cada proyecto
deberia seguir un procedimiento ya establecido por escrito. Probablemente la compaiia ya tenga
alguno escrito y sclo bastara con revisarlo, actualizarlo y darle difusién entre los miembros
encargados. Es de suma importancia tener ei plan de trabajo para la ejecucién de algun prayecto
Cuando se tenga el procedimiento para la ejecucion de un proyecto y se presente alguna no
conformidad, bastara con verificar el procedimiento. Probablemente la modificacion del

procedimiento, hara gue los siguientes proyectos, no repitan la misma no conformidad.

4.3 Revisidn del contrato.
4.3.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la revision del

contrato y para la coordinacion de estas actividades.

Sin la existencia de un procedimiente para la revision de un contrato, esto puede ocasionar que
aigunas de las dos partes en convenio salga perjudicada. Cuando es un servicio el que se vende,
casi en la mayoria de los casos el cliente solicita modificaciones al alcance original, lo que
provoca gque el proveedor tenga que modificar su alcance y muchas veces no se modifica e
contrato. Al final def proyecto, el cliente se apega a lo que dice el contrato y todas esas

modificaciones quedan sin poder cobrarse.

En ésta empresa, existe un formato que se denomina Solicitud Para la Medificacion al Alcance del
Proyecto, con éste formato. se descnben los cambios que solicita el cliente y se le informa del
costo de este cambio Una vez que el cliente se entera del nuevo costo de las modificaciones,
tiene que colocar una orden de compra y su anticipo de las modificaciones. De esta manera se

asegura que el cliente pague las modificaciones solicitadas durante [a ejecucian del proyecto.



4.3.2 Revision.

Antes de la presenlacidn de una oferta, o de la aceplacion de wun contrato o pedido
{establecimiento de requisitos). la oferta, contrato o pedido debe revisarse por el proveedor para

asegurar que.

a) Los iequisitos estan definidos y documentados adecuadamente, cuando no hay disponitiles
condiciones escritas para un pedido recibido verbalmente, el proveedor debe asegurarse que

{os requusitos del pedido sean acordados antes de su aceptacicn;

by Se resuelva cualquier requisifo del conltrato o pedido que difiera con el de fa oferta:

-

c) £ proveedor tiene la capacidad para cumplir los requisitos del contrato o del pedido

En muchas ocasiones durante la ejecucidn de los proyectos, resulta que el cliente le comento al
vendedor que deberia incluir tal o cuat cosa. Resulta que al efectuar la venta y la firma del
contraic, el vendedor omite la solicitud del cliente y éste firma el contrato con toda seguridad de
que su solicitud esta contemplada en el contrato. Cuando se lleva a cabo el desarrollo del
proyecto, el cliente le comenta a! ingeniero del proyecto su solicitud que realize at vendedor El
ingeniero del proyecto verifica el contrate y se da cuenta que lo que pidié no se encuentra dentro
del alcance del contrato. En este momento el cliente levanta una gqueja y aparece una no

conformidad que se pudo haber evitado con una buena revisién del contrato por ambas paries

La revisién de un contrato deberia seguir un procedimiento en el cual abarcaran diferentes puntos

a revisar Este procedimiento debe de ser capaz de verificar todos los puntos importantes a

revisar de un contrato

En la empresa que nos encontramos analizando, no existe un procedimiento claro para la revision
de cada contrato gque se firma con el cliente. Se utiliza un machote y de ése se parte para todos

los contratos gue se firman. Esto como ya lo dijimos, crigina una gran cantidad de problemas

4.4 Control del diseno

El punto 4.4 Control ge Disefio no es requisito para la empresa de servicio. Pero, io escribiremos

para tener referencia de lo que implica éste requisito. Al final escribiré un breve comentario



4.4.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y manfener procedimientos documentados para controlar y verificar

el diseflo del producto, con ef fin de asegurar que se cumplan los requisitos especificados

4.4.2 Planeacién de disefo y desarrolio.

El proveedor debe elaborar planes para cada actividad de diseiio y desarrolio. Los planes deben
describir o hacer referencia a estas aclividades, y definir la responsabilidad para su implantacion.
Las actividades de disefio y desarrollo deben estar asignadas a personal calificado v equipado

con fos recursos adecuados. Los planes deben ulilizarse sequin la evolucion del disefio.

4.4.3 Interrelaciones organizacionales y técnicas.

Deben estar definidas las interrelaciones organizacionales y lécnicas entre los diferentes grupos
que proporcionan dafos de entrada para el proceso del disefio, y la informacién necesaria debe

esfar documentada, y ser fransmitida y revisada regularmente.

4.4 .4 Datos de entrada del disefio

Se deben identificar y documentar los requisifcs para los datos de enfrada del disefo
relacionados con el producto, incluyendo los requisitos legales y requlatorios aplicablas y el
proveedor debe seleccionarlos y revisarlos para su adecuacion.  Los requisitos incompletos,
ambiguos o confiictivos, deben ser resueltos con aquellos responsables del establecimiento de

ostos requisitos.

{ 0s datos de entrada del disefio deben tomar en consideracién jos 1esultados de cualquicra de las

actividades de revision del contrato.



4.4.5 Resultados del disefio.

Los resultados del diserio deben documentarse y expresarse en términos que puedan veriiicarse

y validarse conlra los requisitos de entrada del disefio

Los resultados del disefio deben:

a) El cumplir con los requisitos de eritrada def disefic;

by El contener ¢ hacer referencia a 108 criterios de aceptacion:

c) Identificar aquelias caraclerislicas del disedo que son cruciales para la seguridad y el
funcionamiento apropiado del producto (tales como requisifos de operacién, almacenarmiento,

manejo, mantenimiento y disposicion despuées def uso).

Deben revisarse los documentos del resultado del disefo antes de su liberacion.

4.4.6 Revision del disefio.

En etapas apropiadas del disefio, deben planearse y realizarse revisiones formales
documentadas de los resultados del disefio. Los participantes en cada revision del disefio deben
incluir representantes de todas las funciones involucradas con relacién a la etapa del disenn que
se trafe, asi como a otros especiafistas sequn se requfera. Deben mantenerse registros de tales

revisiones (véase 4.16)

4.4.7 Verificacion del disefo.

Fn etapas apropiadas del diseiio, debe realizarse la verificacion del mismao para asequrar que fos
resultados del diseno cumpian los requisitos de entrada.  Las medidas de conirol del diseno

deben ser registradas (véase 4.16)

NOTA

10. Ademas de realizar las revisiones del disefio (véase 4.4.6), la verificacion del disefic puede

incluir actividades tales como:



« [ arealizacion de calculos alternalivos;
» {a comparacion del disefio nuevo con un disefio similar probado, si estd disponible;
* La adopcion de pruebas y demostraciones y

* Larewsion de los documentos de la etapa defl diseflo, antes de su itheracion.

4.4.8 Validacion del disefio.

Debe reafizarse la validacion del disefio para asegurar que el pioducte cumple con las

necesidades y/o requisilos definidos por el usuario.

NOTAS

11. La validacion del disefio sigue a la verificacién del disefio si esta fue salisfactoria {véase

4.4.7).
12 La validacion se realiza generalmente bafo condiciones de operaciones definidas.

13. La vaiidacion se realiza generalmente al producto final, pero puede ser necesaria en etapas

iniciales previas a la terminacion def producto.

14. Pueden realizarse validaciones multiples si hay diferentes usos intencionados.

4.4.9 Cambios del disefo.

Todas los cambics y modificaciones def diserio deben ser identificados, documentados, revisados

y aprohados por personal autorizado antes de su implantacion.

Para la norma 1S0-80C4, este criterio se supone que no aplica. Sin embargo, la empresa también
llega a desarrollar diserio en algunos arregles de equipos. En ésta ocasion no vamos adenirarncs

mucho en este inciso, unicamente daremos un breve comentario.

Practicamente en todaos tos proyectos se presentan cambios al disefic original, estos cambios son
validados por escrito, no existe un procedimiento claramente detallado para proceder con una

modificacion al disefie. En algunas ocasiones la validacion al cambio del disefio se realiza por
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medio de un plano, en otras ocasiones por medio de un escrito y en otras por ambas formas.

Como se puede ver no existe un procedimients para el cambio del disefo.

4.5 Control de documentos y datos.
451 Generalidades.

El proveedor debe establecer y maniener procedimientos documentados para controlar todos los
documentos y datos que se refacionan con los requisitos de esta norma, incluyendo, en el alcance

apiicable, los documentos de origen extemo tales como normas y dibujos del cliente,
NOTA

15. Los documentos y datos pueden estar en ia forma de copia o papel, o en medios electrénicos,

o cualquier otro.

Es de vital importancia que toda la informacion que se genera, se lleve por escrito y que sea facil
de entender por todas las personas involucradas En el desarrollo de un proyecto se genera una
gran cantidad de informacién. Mucha de ésta informacion es para representarle al cliente el
servicio que esta comprando. También existe la informacién de los acuerdos en juntas., De esta

manera podriamos encontrar diferente informacion que se desarrolla en la ejecucién de un

proyecto.

La falta de procedimientos para el mangjo de informacion puede ocasionar una no conformidad.
Si nc se presenta upa secuencia clara de tipo vy forma de maneje de la informacién, es muy
probable que tarde o temprano la empresa presente un problema con su cliente. En muchas
ocasiones, sucede que el proveedor enfrega una informacion al cliente y por no seguir un

procedimiento por escrito, el cliente comenta gque no la recibio y se presenta una no conformidad.

La empresa no cuenta con un sistema por escrito que indique claramente el manejo de la
informacién que sé esta generando. Esto ha sido un problema en varias ocasiones y ha originado
una no conformidad con el cliente. Por ejemplo; todos sabemos que debemos levantar una minuta
de junta cada vez que tengamoes una reunidn, sin embargo; no existe un procedimiento que nos

indique los puntos que debemaos incluir en dicha minuta.



4.5.2 Aprobacién y emision de documentos y datos.

Los documentos y datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacion por personal
autorizade antes de ser emitidos. Debe establecerse y estar facilmente disponible una fisla
maesira o un procedimiento equivalente de control de documentos, para identificar el estado de

revision vigente de los documentos e impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidados

Estos controles deben asequiar gue.

a) Las ediciones perinentes de los documentos aproplados estan disponibles en todos fos

lugares donde son efecluadas operaciones esenciales para el funcionamiento efectiva del

sistema de calidad;

b) Los documentos ohsoletos y/o invalidados deberdn ser retirados de inmediato de todos los

puntos de emision o uso, © de olra manera asegurada contra el uso no intencional;

¢} Cualesquiera de /los documentos obsoletos retenidos para efectos legales y/o de preservacion

de conocimientos estén identificados adecuadamente

Si no existe un procedimiento que ros indique claramente la manera de distribuir la informacién
cada vez que se realiza una revisidn, esto ocasionara que en algin momento del desarrollo del

proyecto alguien no reciba la actualizacion de la informacion y se presente una no conformidad.

En esta compaiia, se identifica perfectamente cada una de las revisicnes de la informacién. £l
problema radica en que no se cuenta con un procedimiento para hacer las revisiones. Tampoco
se cuenta con una lista de las personas a quienes se les debe hacer llegar la informacion.

Algunas veces se ha presentado que la informacion no llega a fa persona indicada.

Por otra pare, falta especificar la forma de entregar la informacion al cliente para su aprobacion,

aungue se le envia la informacion al cliente para su aprobacidn, no siempre se maneja de la

misma forma.

4.5.3 Cambios en documentos y datos.

Los cambios a Jos documentos y datos deben ser revisados y aprobados por las niismas

funciones u organizaciones que desarroilan ia revision vy aprobacion del original & menos gue se



haya especificado otra cosa. Las funciones u orgarizaciones designadas deben tener acceso a la

informacion de respaldo pertinente que fundamente su revision y aprobacion.

Cuando sea practico, la naturaleza de los cambios debe identificarse en el documento o en

angxos adecuados.

La informacién gue se manegja en esta empresa se encuentra accesible a todas las personas
involucradas en proyeclo. La informacidn confidencial se encuentra facil de acceso Unicamente

para las personas responsables de dicha informacion.

Los cambios que se efectuan durante la ejecucién de un proyecto son aprobados y validados por
las personas indicadas. Solo existe el inconveniente que no se sigue un procedimiento para todos

los cascs. Esto solo origina gue no exista una uniformidad en ias revisiones de la informacion.

4.6 Adquisiciones.

Este es otro requisito qgue no aplica para la empresa de servicio, sin embargo; me gustaria dar mi

punto de vista al respecto.
4.6.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para asequrar que el

producto adquirido (véase 4.3.1), este conforme a los requisitos especificados

Sin no existen procedimientos para la validacion del equipo adquirido, en algin momento se
puede presentar una no conformidad. En muchas empresas revisan sus adquisiciones cada vez
que llegan a sus oficinas; el riesgc de no tener un procedimiente, origina que por mucho que

revisen sus equipos, pueden omitir algin punto, si no siguen un procedimiento.

Cuando nosotros recibimos algun equipo, en la mayoria de los casos los revisamos. El problema
es que no tenemos un procedimiento por escrito que nos indique que partes debemos centemplar
para certificar que el equipo que estamos recibiendo, se apega a las especificaciones que

requerimos en nuestro proyecto,
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4.6.2 Evaluacioén de subcontratistas.

El proveedor debe:

a} Evaluar y seleccionar a los subcontralistas con base en su habilidad para cumplir ios requisitos
del subcontrato incluyendc el sisterma de la calidad v cuaiquier requisito especifico de

aseguramientc de calidad;

by Se debe definir tipo y alcance del control definide por ef pnoveedor sobre 1os subcontratistas.
Esta debe depender del tipo de producto, el impacto def producto subcontratado en la calidad
def producto final y donde sea aplicahle, de los inforines de auditoria de calidad y/o registros

de calidad de la capacidad y desempeno previamenie demostrado de los subcontratistas,
c) Eiestablecer y mantener registros de cafidad de subcontratistas aceptables (véase 4.16).

Es muy importante contar con procedimientos para la seleccién de contratistas. Sin no se tienen
precedimientos es dificil evaluar a algun coniratista. Si se evalla de forma adecuada a los
contratistas, esto solo dependera de la buena labor del subcontratista. Si el subcontratista tiene
un vendedor con facilidad de palabra, es muy probable que tomemaos la decision de contratarlo a

él, sin la seguridad de que va cumplir con nuestros requerimientos.

La falta de un procedimiento, como es el case de esta empresa, origina que los ingenieros de

proyectos no se encuentren seguros de haber elegido al mejor subcontratista.

Normalmente en esta compadia, si el contratista realiza bien su trabajo, se le da nuevamente el

trabajo para el siguiente proyecto. Aun sin habérsele aplicade alguna auditoria.

En resumen podemos comentar que faltan procedimientos para la seleccidn de un contratista y

faltan procedimientos para elaborar una auditoria a nuestros proveedores.

4.6.3 Datos para adquisiciones.

Los documentos de compra deben contener dalos que describan claramente el producto

solicitado, mcluyendo donde sea aplicable:

a) Tipo, clase. grado u olra identificacion precisa;
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b) Titulo v otra wentificacion sdecuada, y la edicion aplicable de las especificacicnes, dibujos,
registios de proceso, instrucciones de inspeccién y olros datos técnices refevantes, incluyendo .
los requusitos para aprobacion o calificacion del producto, procedimientos, equipos de proceso

y personal
c) Eltitulo, miinero y edicion de la norma def sistema de calidad que debe aplicarse:

El proveedor debe revisar y aprobar los documentos de compra para la adecuacion de los

requisitos cspecificados antes de su hberacion.

En muchas ocasiones y en muchas empresas, se han presentado casos que cuando llegan las
adquisiciones, no corresponde a nuestras necesidades. Esto se origina a la falta de informacion

en la elaboracion de a orden de compra.

El departamento de compras de esta empresa, coloca todos los datos para la adquisicion de
equipo. Cuando el equipoc lo requiere, anexa hojas de especificaciones, célculos, graficas, etc.

toda informacion para garantizar que el producto gue se compra es el adecuado.

El Gnico inconveniente es que ho existe un procedimiento para la adquisicién de equipo. Esto
ocasicna problemas no con la falta de datos, pero si con el tiempo de elaboracién de ordenes de
compra y con i tiempo de entrega de los equipos. No se tiene un procedimiento que nos permita
vigilar el equipo que estamos comprando una vez colocada la orden de compra. Estos pequefios

descuidos han ocasionado no conformidad con nuestros clientes.

4.6.4 Verificacion de los productos comprados.
4.6.4.1 Verificacion del proveedor en las instalaciones del subcontratista.

Cuando ef proveedor proponga verificar el producto comprado en fas inslkilaciones del
subcontratista, ef proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y & método de

fiheracion del producto en ios documentos de compra.

En muchas ocasiones una no conformidad se puede evitar simplemente con una inspeccidn en el
lugar donde el subcentratista esta realizando los trabajos de fabricacion del equipe que vamos a

adquirir. L.a inspeccién debe seguir un orden y debe estar perfectamente documentada.
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Los ingenieros de proyectos realizan inspecciones a los talleres o lugares de fabricacion de
equipo que estamos per adquirir. Estas inspecciones no cuentan con un procedimiento. En
algunas ocasiones sé han realizadc inspecciones a los subcontratistas, y a pesar de estas
inspecciones, al instalar el equipo nos damos cuenta que no cumple con lo requendo. Si se
hubiera tenide un procedimiento para la inspeccién del equipo, en el lugar del subcontratista, esta

no conformidad se hubiera podido haber evitado.

4.6.4.2 Verificacion del cliente al producto subcontratado.

Cuando se especifigue en el contralo, debe concedérsele ¢f derecho al cliente del proveedor o al
representante del cliente para verificar en las instalaciones del subcontralista y las instalaciones
del proveedor que el producto subcontratado este conforne a los requisitos especificados. Tal

verificacion no debe ser usada por el proveedor como evidencia de control efective de la calidad

del subcontratista.

La verificacién por el clienfe no debe absolver al proveedor de la responsabilidad de suministrar

un producto aceptable ni debe impedir el rechazo subsecuente por el cliente.

Las inspecciones del cliente a los subcontratistas son permitidas en esta compafia. Con estas
inspecciones, el cliente se siente seguro al ver que su equipc va por buen camino. Sole faltaria,
especificar en el confrato que dichas inspecciones van a ser realizadas por el cliente a ios
subcontratistas. También ayudaria la elaboracién de un calendario con las fechas programadas

para realizar las inspecciones.

4.7 Control de productos proporcionados por el cliente.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documernitados para ef control de
verificacion, almacenamiento y mantenimiento de los productas proporcionados por ef cliente para
incorporarios dentro de ios suministros o para actividades relacionadas.  Cualquier producio que

se pierda, dafie o sea inadecuado para su uso, se dehe registrar y reportar al cliente (véase 4.716).

La verificacion por ef proveedor no absuelve al cliente de la responsabliidad de proveer productc

aceplabie.
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En muchas companias se tiene mucha relacién en cuanto a los productos entregados por el
cliente a los proveedores Es indispensable tener un procedimiento por escrito que permita saber
las condiciones de entrada de los productos que entrega el cliente. Tales condiciones pueden ser

tamafio, nimero de piezas, color, etc

Normalmente en esta empresa no se reciben productos que provengan de |os clientes. Cuando se

ha llegado a presentar el caso, se elabora un reporte de lo que se recibe y se entrega otro reporte

a la salida del producto.

Sin embargo, el manejo de pocos productos procedentes del cliente, no elimina el reqguisito de

tener el procedimiento para la adguisicién de productos procedentes del cliente.

4.8 identificacion y rastreabilidad de! producto.

Donde sea aplicable, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar el producto por medios adecuados desde su recepcion y durante todas Jas etapas

de produccion, enlrega e instalacion.

Donde y en la extension que la rastreabifidad sea un requisilo especificado, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentados para una identificacion unica de productos

individuales o lotes. Esta identificacion debe registrarse {véase 4.16).

Cuandc una compania envia algunos productos al cliente, estos no levan la documentacion

adecuada como podria ser una lista de ernbarque.

La empresa analizada no cuenta con un procedimiento para la identificacién y rastreabiidad del
producto que s maneja. La empresa maneja informacion para el manejo de los productos que le
ayuda a tener una buena identificacion de los productos. Esta informacion es: identificacion de
cada producte, listas de embargues, ordenes de compras, etc. En esta caso faltaria elaborar los

procedimientos para el manejo de los productos.
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4.9 Contro! del proceso.

Este requisito no aplica para la empresa de servicio. De igual manera que 1os anteriores, escribiré

mi cormentario a! respecto.

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccion, instalacién y servicio que
directamente afectan la calidad y debe asequrar que estos procesos se llievan a cabo bajo

condiciones controfadas. Las condicionas controladas deben mncluir lo siguiente:

a) Procedimientos dacumentados para defmir la manera de producir, instalar y dar servicio.
Cuando la ausencia de tales instrucclones se presente; esto puede afectar adversarmente a la

calidad;

b) £l uso de equipos de produccion ¢ insfalacion y servicio adecuados y ambiente laboral

apropiado,

¢) Cumplimiento con las normas y codigos de referencia, Jos plenes de calidad o los

procedimientos docurmentados,

d) Ef supervisar y controfar los parametros adecuados del proceso y las caracteristicas del

producto;
e) La aprobacién de los procesos y el equipo, de manera apropiada;

fy Los criterios para la ejecucion del trabajo deben eslablecerse de manera practica y lo mas

claro poasible (por ejemplo; especificaciones escrilas, muestias representativas o ilustraciones);
g) El mantenimiento adecuado del equipo para asegurar conlinuamente la capacidad del proceso.

Aquellos procesos cuyos resultados no pueden ser verificados totalmente por inspeccion o
pruebas subsecuentes del producto y donde. por efemplo, las deficiencias del proceso pueden
surgir solo después de que el producto esta en uso, 10s procesos deben realizarse por operadores
calificados y debe requerirse la supervision y el conltrol continuo de los pardmeltras del proceso

para asequrar gue se cumplen los requisifos especificados.

Deben especificarse los requisifos para cualquier calificacion de las operaciones del proceso

incluyendo el equipo y el personal asociado (vease 4.18)



NOTA

16. A tales procesos se requieren una calificacion previa de su capacidad de proceso,

frecuentamente se les conoce como |y ocesos especiaies”.

Deben mantenerse. de manera adecuada, registros de la calificacion de los procesocs, de los

equipos y del personal (véase 4.16).

En esta empresa no se tienen procesos de produccion bien definidos, pero; si se realizan trabajos

de instalacion y de servicio. En base a la instalacién y al servicio haremos nuestro analisis.

La empresa no cuenta con procedimientos para fa instalacion de los equipos que tiene que
entregar al cliente. Esto efectivamente ocasiona que no se realicen trabajos de buena calidad. Asi
mismo, ocasiona que los servicios prestados no sean de buena calidad. Por este motivo la
empresa debe de afocarse a elaborar un procedimiento para los trabajos de instalacion y servicio.
El procedimiento de trabajos de instalacion no trata de explicar la forma de hacer una instalacion,
su funcion es identificar los requisitcs a verificar para realizar una instalacién de calidad para

cualquier tipo de instaiacion.

El equipo que se utifiza para las instalaciones es de buena calidad. En esta empresa se tiene la
conciencia de la seguridad de los trabajadores y es por eso que se preocupa por el uso de equipo

en buenas condiciones.

El ambiente que se tiene es de primera. Podria decir que es algo de lo mas valioso con lo que
cuenta esta compafia La gente se preocupa por su trabajo y por hacer que el ambiente sea de

completa armania.

El principal problema de la empresa es |a falta de procedimientos. Los trabajos son realizados de
buena forma y a pesar de |a falta de éstos, no se podria decir que el mangjo de los proyectos es

de mala calidad.

4.10 Inspeccién y prueba.
4.10.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las actividades de

inspeccidn y prueba para verificar que se cemplan los requisitos especificados.  La inspeccion y
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prueba requeridas y fos registros establecidos deben estar detallados en el plan de calidad y/o en

los procedimientos documentados.

El mantener una inspeccion constante durante la ejecucidén del proyecto, ayuda a prevenir
cualguier no conformidad que se pudiera presentar. Se debe tener en consideracion que cuando
se detecta una no conformidad al final del proyecto, el costo para la solucion de dicha no

conformidad. resulta en la mayoria de los casos con un costo mayor.

La empresa cuenta con verificaciones a los programas que se desarrollan para la administracion
de los proyectos. Al verificar las fechas de inicio y fin de cada actividad de los proyectos, nos
ayudan a evaluar la situacion del proyecto. Solo faltaria realizar un procedimiento por escrito que

nos permita repetir la misma revision para cada uno de los proyectos.

4.10.2 Inspeccion y pruebas de recibo.

4.10.2.1 £f proveedor debe asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o procesado
(excepto en las circunstancias descritas en 4.10.2.3) hasfa que haya sido inspeccionado o de
olra forma verificado como conforme con los requisilos especificados.  La verificacién del
cumplirmiento con los requisitos especificados debe hacerse de acuerdo con el plan de calidad

y/o los procedimientos documentados.

La empresa no cuenta con procedimientos escritos que nos permitan revisar de igual manera,

todes los productos que se reciben en la compafia. Las revisiones son sclo en base a la orden de

compra que se genero y listo.

4.10.2.2 Para delenmninar la cantidad y la naluraleza de la inspeccion de recibo, debe considerarse
el grado de confrof efectuado en las instalaciones del subcontialista v los registros de

evidencia de conformidad proporcionados.

De igual manera que el punto anterior, no se tiene por escrito un procedimiento que nos dé la
pauta para realizar una revision a nuestros subcontrafislas. Cuando se presenta una no
conformidad, ésta se escribe en una minuta de junta y posteriormente se le da seguimiento hasta

el fin del proyecto o hasta que deje de ser una no conformidad
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Se debe de realizar un procedimiento en el cual se expliaue pasc a paso, la forma de realizar una

inspeccién a un subcontratista.

4.10.2.3 Cuando se fibere un producto de entrada previamenle a su verificacion para propdsitos de
produccion urgente, debe darsele una identificacion cvidente y hacerse un registro (véase
4.16) que permita su recuperacion y reemplazo inmediato en el caso de no conformidad con

fos requisitos especificados.

Dentro del manual de procedimientos, se debe de incluir el procedimiento para este caso en
especifico. La falta de tiempo es un punto critico para cualquier actividad, razén por la cual
debemos de tener la capacidad de rastrear cualguier producto gue no haya sido revisado de

acuerdo a los procedimientos normales.

4.10.3 Inspeccion y prueba de proceso.
El proveedor debe:

a) Inspeccionar y probar el producto como se requiere en ef plan de calidad y/o en los

procedimientos documentados;

by Retener ef producto hasta que hayan sido terminadas ias inspecciones y pruebas requerfdas o
se hayan recibido y verificado los informes necesarios, excepte cuando el producto sea
fiberadc con procedimientos de recuperacion claramente establecidos (véase 4.10.2.3). La

fiberacion con estos procedimientos na debe impedir las aclividades en 4.10. 3a.

No se puede permitir el paso a un producto gque no cumpla con las pruebas minimas para nuestro
proceso. Algunas veces por la falta de tiempo, el producto no es verificado adecuadamente, y

tarde ¢ temprano se presenta la no cenformidad.
4.10.4 Inspeccion y pruebas finales.

El proveedor debe flevar a cabo todas las inspecciones y pruchas finales de acuerdo con el plan
de calidad w0 los procedimientos documentados para comipletar Ja evidencri de conformidad del

producto terminado con los requisitos especificados.
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Et Plan de calidad y/o los procedimientos documentados para la inspeccion y prueba final, deben
establecer que lodas las inspecciones y pruehas especificadas incluyendo aquellas especificadas
tanto en la recepcién del producto como e el proceso. se han llevado o cabo y que las resultados

cumplen con los requisitos especificados.

Ningun producto debe ser despachado hasta que todas las aclividades especificadas en ef plan
de calidad y/v los procedimientos documientados hayan sido concluidas salisfactoriamente vy jos

datos y la documentacion asociada esten disporubies y auforizados.

Las pruebas finales, seran la pauta para recibir el producto o rechazarlo. De igual manera, estas
pruebas deben de tener sus procedimienics. Los procedimientos deberan estar incluidos en el

manuai de calidad.

4.10.5 Registros de inspeccion y prueba.

£l proveedor debe establecer y mantener regisiros que contengan la evidencia que ef producio ha
sido inspeccionado y/o probado. Estos registros deben mostrar claramente si el producto ha
pasado o fallado las inspecciones y/o las pruchas de acuerdo con fos criterios de acepltacion
definidos.  Cuando el producto no pase cualquier inspeccion y/o prueba, deben aplicarse los

procedimientos para el control de productos no conformes {véase 4.13).

Los registros deben identificar a la autaridad de inspeccion responsable de liberar el producto

{vease 4 16).

Como ya comentamos la empresa no cuenta con procedimientos para la revision de productos y
mucho menos con formas para registros de las pruebas aplicadas a los productos. En algunas
ccasiones se realizan reportes de las inspecciones realizadas a los productos, pero; estos

reportes varian en base a la persona que rezliza el reporte.

La compafia debe de realizar formates, que permitan reporiar las pruebas aplicadas a todos los

productos.



4.11 Control de equipo de inspeccidn, medicién y prueba.
4.11.1 Generalidades.

£l proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar y
manlener los equipos de inspeccion, medicidn y prueba, incluyendo el software de las pruebas
utiizado, para demostrar fa conformidad del produicto con los requisitos especificados. Fi equipo
do mspeccion medicion y prueba se debe ulilizar de tal manera que se asegure gue la
mcedidumbre de fa medicion es conocida y es consistente con fa capacidad de medicion

requernda
NOTA

17 Para los proposilos de esta norma nacional, él termino “equipos de medicion” incluye los

dispositivos de medicion.

Para efectuar las pruebas de inspeccidn, debemos de apoyarnos en equipos de medicidon que nos
faciliten fa verificacion de las especificaciones de cada producto. Estos equipos de medicion

deben de estar perfectamente calibrados y certificados.

La empresa no cuenta con equipo certificado. Tampoco tiene un programa de calibracidn para
cada equipo utilizado. Para la certificacidn, la empresa debe de adquirir los equipos necesarios

para las pruebas de los productos y debera hacer un plan para la certificacidn de todos sus

equipos de medicidn.

4.11.2 Procedimientos de control.

Ef proveedor debe:

a) Determinar las mediciones que deben realizarse, la exactitud requerida y selecciotiar ef equipo

aprapiado para inspeccién, medicion y prueba que sea capaz de la exactitud, la repctibifidad y

reproducibitidad necesaria,

b) {dentilicar todo el equipo de inspeccion, medicion y pruebas que puedan afectar fa calidad del
products, calibrailos y wjustarfos en intervalos prescrifos, ¢ anfes de su uliizacion, contra

eqiipo cerificado que tenga validez referida a patrones nacionales o internacionales
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reconocidos.  Cuando no existan tales patrones, se deben dvcumentar las bases que se

usaron para fa caitbracion,

Definir el proceso usado para la calibracion del equipo de inspeccion, medicién y prueba
incluyendo detalles del tipo de equipo, identificacién unica, localizacion, frecuencia y método de
verificacion criterios de aceptacidn y la accion que se debe lomar cuando los resultados no

sean satisfactorios.

identificar el equipo de inspeccién, medicion y prueba con una maica apropiada, o un registro

de identificacion aprobado gque muestre el estado de calibracidn,

Se debe conservar los registros de la calibracidn de fos equipos de inspeccion, medicién y

prueba (véase 4.16).

Evaluar y documeniar la validez de los resuitados previos de mspeccion vy priebas cuando fos

equipos de inspeccion, medicion y prueba se hayan enconfrado luera de calibracion;

Asegurar que las condiciones ambientales son adecuadas para las calibraciones, inspecciones,

mediciones y pruebas que se realizan,

Asegurar que el manefo, preservacion y almacenamiento de los equipos de inspeccion,

medicion y prueba son adectados para mantener su exachiud y aptitud de uso;

Salvaguardar los equipos de inspeccion y madicion y las instalaciones de prueba incluyendo el

hardware y software de prueba contra ajustes que invaliden la calibracion hecha.

NOTA

18. Se puede usar como guia el sistema de confirmacion melroldgics para equipo Jde medicion

proporcionado en fa norma NMX-CC-017/1,

Existen compafias que manejan mucho equipo de inspeccion. Debido a esto deben de generar

una base de datos que les permita identificar todos los equipes de medicion que utilizan. En fa

base de datos, podran verificar datos come; fecha de adquisicién, fechas de calibracion, fechas

de certificacidn, fecha de revisidon, etc. Con esta base de dates tendran la garantia de que sus

equipos cumplen con éste reguisito.

En ésta empresa, se¢ hene muy poco equipo de medicion. Falta efaborar procedimientos para su

calibracion y certificacion.
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4.12 £stado de inspeccion y prueba.

£l estado de inspeccion y prueba del producto, debe identificarse ubilizando medios adecuados,
que indiquen la conformidad o no conformidad del producto con respecto a la inspeccién y prueba
realizadas. La identificacion del estado de inspeccion y prueba se debe mantener, a través de la
produccion, instalacién y servicio del producto, tal vomo se establece en ef plan de calidad y/o en
los procedimientos documentados, con el fin de asegurar que 50l0 of producto que ha pasado las
inspecciones y pruebas requeridas { 0 que ha sido liberado mediante una concesién autorizada

(véase 4.13 2)) se despacha, se usa o se inslala.

Los registros de las pruebas aplicadas a los productos deben de darse a conocer entre todas las
personas involucradas en el proceso. De esta manera, todos las personas podran confiar en el

producto que estan trabajando.

La compafiia debe de elaborar un procedimiento, que indigue |a forma en gue se deben de
mostrar y manejar los registros de pruebas aplicadas a los productos. A su vez, estos

procedimientos deben de estar inscritos en el manual de calidad de la empresa.

413 Control de producto no conforme.
4.13.1 Generalidades,

£l proveedor debe establecer y mantener procedimienlos documentados para asegurar que se
prevenga el usc o instalacion no intencionada de los productos no conformes con los requisitos
especificados.  E! conirol debe incluir la identificacion, la documentacion, la evaluacion, ia
segregacion (cuando sea practica) y disposicion del producto no conforme, asi como la

notificacion a las funciones responsables.

Cuando un producto no cumple las especificaciones requeridas, éste debe de ser identificado v

apartado del manejo comun de todos 105 productos.

La compafiia debe de realizar un procedimiento que permita manejar correctamente todos los
productos que se cataloguen como nc conformes. En este procedimiento, se deberad escribir la

forma de identificar al producto nc conforme. También se tendra que indicar el destino final de ése

producto no conforme.

48



4.13.2 Revisidn y disposicion de productos no conformes.

Deben definirse la autoridad y fa responsabilidad para la revision y la disposicién de los productos

no conformes.

Los productos no conformes deben revisarse de acuerdo con procedimientos docurnentados. £/

resultado de la revision puede ser

a) Relrabajar para satisfacer los requisifos especificados;
by Aceptar con o sin reparacion por concesiones;

c) Reclasificar para aplicaciones alternativas,

d) Rechazar o desechar.

Cuando asf lo especifique el contrale, la reparacion o el uso propuesto para el producto (véase
4.13.2b) no-conforme con los requisifcs especificados debe informarse al cliente 0 a su
representante para solicitar su concesion.  La deseripcién de la no-conformidad y de las

reparaciones que se acepten, deben registrase para indicar su condicién actual (véase 4.16).

Los produclos reparados o refrabajados se deben reinspeccionar dec acuerdo con el plan de

calidad y/o los procedimientos documentados.

Como podemaos ver, existen diferentes opciones para los productos no conformes. Estas opciones

dependeran del proceso y de ja empresa

La compania no cuenta con procedimientos para el manejo de los productos no conformes. Es

necesario que la compafiia elabore un procadimiento para el destine final de dichos productos.

4.14 Accidn correctiva y preventiva.

4.14.1 Generalidades.

E4 proveedor debe establecer y mantener procedinientos docurnentades para implantar acciones

coirrectivas y preventivas.

49



Cualquier accidn correctiva o prevenltiva adoptada para efiminar las causas de no conformidades
reales o polenciales debe ser apropiada a fa magnitud de los probiemas y correspondiente a los

riesgos enconirados.

El proveedor debe implantar y registrar cualquier cambio en los procedimientos documentados

como resuitades de acciones correctivas y preventivas.

t os imprevistos surgen en todas partes y por eso debemos de estar preparados para éstos. Las
compafiias gue no previenen sus imprevistos, pierden mucho dinero y tiempo en buscar las
posibles soluciones. Cuando una compafia soluciona sus problemas rapidamente, podemos decir

que es una compafia confiable y que cumple con sus estandares de calidad.

4.14.2 Accidn correctiva.
i os procedimientos para las accionas correctivas deben incluir:

a) £/ manegjo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de fos productos no

conformes;

by La investigacion de las causas de fas no conformidades relativas af producto, al proceso, v a el

sistema de calidad, registrando 108 resuftados de la investiqacion (vease 4.16);

¢) La deleninacion deé las acciones cofrectivas necesarias para eliminar ia causa de las no

conformidades;

dy La aplicacion de fos controles que aseguren que fas acciones correctivas sean ofectuadas. v

que oslas sean efectivas.

Uina vez que se ha presentade una no conformidad, la empresa elabora una sclucién de dicha no
conformidad Los puntos anteriores nos dan una idea del seguimiento que podemos dar a una no

conformidad

Fn base a la experiencia, se debe de desarrollar un procedimiento gque nos guie para la solucién
de una no conformidad. Can este procedimiento, podremos dar una respuesta rapida a nuestros
clientes. Todo lo que hagamos para una accion cofrectiva de una no conformidad, debera quedar

asentado en unos formatos previamente disefiados.
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Este es un aspectc que en todas las empresas se presenta. En ésta compafiia no se tiene un
pian de trabajo para las acciones correctivas. Cada accion correctiva se realiza por separado y no
se sigue un palrdn definido. Es importante que se haga una evaluacion de las acciones
correctivas que se han realizado en la empresa y partir de ésta base para el desarrollo del

procedimiento de las acciones correctivas.

4.14.3 Accion preventiva.

{ 05 procedimientos para las acciones preventivas deben incluir,

A
ay Ef uso de las fuentes apropiadas de informacion tales como lus procesos y operaciones de

trabajo las cuales afeclan la calidad del producto, las concesiones, los resultados de las
auditorias, los registros de calidad, los informes de servicios y las reclamaciones de clientes

con el fin de detectar, analizar y eliminar las causas potenciales de no conformidades;

b) La delerminacion de los pasos necesarios para tralar cualguier problema que requiera

acciones prevertivas;

¢) La iniciacion de fas acciones preventivas y el establecimiento de los controles que aseguren su

efectividad;

d) Asegurar gue fa inforrmacion relevante sobre las acciones cfectuadas, se somete a revision de

ia direccion (véase 4.1.3).

En el escrito anterior hace mencién de las acclones preventivas que se deben de contemplar en
las organizaciones. Podemos ver que basicamente consisten en estar monitoreando todo nuestro

proceso, para poder identificar el surgimientc de una no conformidad.

En la compafia, cuando se va realizar una accion correctiva, en {a mayoria de los caso, se

comenta con la direccion. Sin embargo; no se sigue un precedimiento.

Falta establecer los pasos a seguir para las acciones preventivas. Falta definir la informacion que
se requiere plasmar en papel Y falta establecer los controles que aseguren que la accién

preventiva cumplira con su objetivo.
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4.15 Manejo, almacenamiento, empaque conservacion y entrega.
4.15.1 Generalidades.

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para mancjo,

almacenamiento. cmpaque. conservacion y entrega del producto.

Es de cansiderable importancia el manejo de todos los productos gue entregamos a nuestros
clientes. Sin un manejo adecuado, se pone en riesgo todo el proyecto y mas adn, si el mal mangjo

se presenta en la etapa final del proyecto.

4.15.2 Manejo.

E! proveedor debe susinistrar metodos de manejo que eviten el dafio o deterioro del producto.

En {a compafiia no se tiene establecido un procedimiento que nos dé los puntos a considerar,
durante el manejo de nuestros productos. Se tiene que elaborar el escrito que nos dé algunas
consideraciones para el manejo de los productos. No es lo mismoe manejar un producto que sea

de plastico, a un producto que contenga vidrio.

4.15.3 Alijnacenamiento.

El proveedor dehe usar veas o locales de almacenamiento designadas para prevenir que 108
productos pendiemtes de wso o enfrega Se dafien o deterioren.  Deben estipularse los métcios

apropiados para autorizar (4 ecepeion y el despache desde tales areas.

Con ef fin de detectar deferiorc, se debe evaluar el estado de los productos aimacenados o

intervalos apropados

En algunas compariias, el almacen es un lugar donde los productos desaparecen con frecuencia
Cuando se tiene un adecuado manejo del almacén, dificimente se pierden los articulos que éi se

encuentran

En nuestra compania, no se tiene un lugar definido para el almacenamiento de los productos que

se van adquiriendc y que requieren permanecer algun tiempo en nuestras oficinas, antes de ser



enviados a nuestros clientes. Tampoco se tiene un buen control de los productos que

permanecen en nuestras oficinas, ni tampoco se realizan revisiones periddicas.

4.15.4 Empaque.

El proveedor debe controlar los procesos de empaque, embalaje y mercado (incluyendo los
materialcs empieados) de tal manera que se asegure la conformidad con Jos requisitos

especificados.

La empresa no cuenta con un control adecuado para los sistemas de empaque. Algunos
productos son empacados de forma adecuada, pero,; desgraciadamente no sucede lo misma con

todos los productos

4.15.5 Conservacién.

El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y segregacion del productao,

cuando of praducto esté bajo of control del proveedor.

En la empresa que estamos analizando, falta elaborar un procedimiento de conservacion para los

productos que se reciben

4.15.6 Entrega.

£l proveedor debe tomar las medidas necesanas para proteger la caidas de ios productos
después de la inspeccion y pruebas finales. Cuando ef confrato asi io estipule, esta proteccion

debo extenderse hasta {a enfrega de los productos a su destino.

Todo empague que se realice. debe de estar acompanado de una lista de embargue. En esta lista

de embarque, se debera escribir teda la informacion de los productos gue se estan enviando.

En la compadia no se tiene un procedimiento claro para los embargues. Este es otro

procedimiento que se reguiere hacer.
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4.16 Control de registros de calidad.

E! proveedor debe estabiecer y mantener procedimientos documentados para identificar,
compiiar, codificar, accesar. archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros de la

calidad.

Los registros de calidad se deben conservar para demostrar la conformidad con los requisitos
especificados y la operacion cfactiva del sistema de calidad. Los registros de calidad pertinentes

de los subcontratistas deben ser un elementa de estos datos.

Todos los registros de calidad deben ser legibles, almacenados y conservados en forma tal que
puedan rectuperarse facilmente en lugares que tengan condiciones ambientales que prevengan
dafio o deterioro y eviten su pérdida. Debe establccerse y registrarse el tiompo que deben
conservarse los registros de calidad. Si asi lo eslabiece el contrato, los registros de calidad deben

estar disponibles para su evaluacion por parle del cliente o de su representante, duranfe un

periodo acordado.

NOTA

19. Los registros pueden estar en fa forma de copia en papel, 0 en medios elactronicos, o

cualquier otro.

Como vemos en los parrafos anteriores, los registros son de suma importancia. Cuando no se
llevan los registros de todas las actividades que ta emnresa realiza, posteriormente surgen dudas

sobre lo que se acordd o lo que se comentd hace algun tiempo.

La comparia maneja registros de algunas areas, pero no de todas. Se debe de contemptar et uso
e registros en todas las dreas de la empresa. Tambicén se debe de buscar un formato que sea

similar para ilevar los registros de toda la compafila

4.17 Auditorias de calidad internas.

El proveedor debe establecer y mantener procedinientos documentados para planear y llevar a
cabo auditorias de calidad internas para determinar si las aclividades de calidad y los resultados

relativos a ésta, cumplen con los acuerdos plancados y para determinar la ofectividad del sistema

de caftidad.



Las auditorias de calidad internas deben ser programadas con base al estado y la importancia de
la actividad a ser auditada y deben llevarse a cabo por personal independiente de aquel que

tenga responsabilidad directa sobre la actividad a ser auditada.

Los resultados de las auditorias deben registrarse (vease 4.16) y darse a conocer al personal que
tenga la responsabilidad del drea audiada. £l personal directivo responsable del 4rea. debe

lomar acciones correctivas oporfunamente sobre las deficiencias encontradas durante la

auditoria.

Las aclividades de sequimiento a las auditorias deben verificar y registrar la implantacion y

efectividad de las acciones cormrectivas efecliiadas (véase 4.16).

NOTAS

20. Los resultados de las auditerias de calidad intemas forman parte integral de los datos de

entrada para las aclividades de revision de la direccién {véase 4.1.3).

21. Las directrices para auditar sistemas de calidad se establecen en NMX-CC-007/A, NMX-CC-
007/2 y NMX-CC-008.

Es de vital importancia. realizar auditorias de calidad internas. Con las auditorias, la empresa
podra verificar que sus procesos los estan realizando en base a los procedimientos que se
establecen en el manual de calidad. Muchas empresas mantienen sus auditorias periddicamente
y de esta manera garantizan sus trabajos. Cuando una organizacion no es auditada, es difici
tener el contreol sobre los procesos. En la mayoria de los casos se presentan no conformidades vy

éstas no son resueitas de la mejor manara.

En esta empresa, las auditorias no se aplican con frecuencia ni tampoco de la mejor manera. La

compania debe de hacer un programa para las auditorias internas.

En las auditorias gue se realicen en la empresa, deberan de tener la participacion de la direccion

y del departamentc de control de calidad. Ambos deberan elegir al personal adecuade para

efectuar las auditorias internas.

Par otro lado, se deben de efectuar auditorias externas. Estas auditorias son practicadas por una
compafiia que se especializa en éste tipo de auditorias. Con esto también se podra asegurar que

sé esta trabajando con la calidad apropiada.
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4.18 Capacitacion.

£l proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para identificar las
necesidades de capacitacion y capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que afectan a
la calidad. Ef personal que gjecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar calificado
en hase a la educacion, capacitacion y/o experiencia adecuadas segun se requiera. Deben

mantenerse registros apropiados relativas a la capacitacion (véase 4.16)

Cuando el personal esta capacitado en las actividades que desarrolla, esta capacitacion le
permite realizar bien su trabajo, y también le permite desarroflar nuevas actividades para el

mejoramiento de {a calidad.

La empresa debe de crear e departamento de calidad. Al crear ef departamento de contro! de
calidad deberad capacitar a sus integrantes y entonces iniciar con la elaboracion del manuat de
calidad. Una vez elaboradc el manual, podra empezar con las aplicaciones de los procedimientos
en todos los procesos de la empresa. Con esto la empresa podra ofrecer un trabajo cen calidad y

a su vez podra ser certificada como una empresa que cumple [a Norma 1SO-9003.

4,19 Servicio.

De acuerdo a la Norma |S0O-9003, éste requisito no aplica para la empresa de servicio. Yo difiero

de ésta idea, ya que también se pueden presentar los servicios especificados.

Cuandc el servicio sea un requisifo especificado, el proveedor debe establecer v mantener
procedunientos documentados para realizar este servicio y para verificar e informar que dicho

servicio cumple cati tales requisitos.

Cuando se realiza la especificacidon de algin servicio, se deben tener en consideracion ciertos
factores. Se debe de tener claro la necesidad del cliente. Se debe de especificar todo lo que se

encuentra dentro del alcance del servicio y todo lo que se excluya

Muchas de las no conformidades que se presentan con los clientes, se deben a falta de
informacion en la oferta del servicio. Es comun que el cliente no revise la oferta a detalle y que
ademas no pida una confirmacién de orden. En la confirmacion de orden, se especifica todo el
alcance del proyecto Si el cliente la revisara a conciencia, podria confirmar que toda sus

necesidades van a ser satistechas.
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En la compadia, se estan realizando procedimientos para la especificacién de los servicios que se

venden. Con estos procedimientos, se evitaran muchas no conformidades.

4,20 Técnicas estadisticas.
4201 ldentificacién de necesidades.

El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas requeridas para el
establecimiento, control y verificacion de la capacidad del proceso y de las caracteristicas del

producto.

Las técnicas estadisticas son aplicadas en muy pocas areas de los procesos. En esta empresa,
falta identificar los departamentes que lienen la necesidad de técnicas estadisticas. Cuando se

empiecen a utilizar las técnicas estadisticas, inmediatamente se podra tener un mejor control de

todos los procesos.

4.20.2 Procedimientos.

El proveedor debe establecer y mantener procedimienfos documentados para implantar y

controlar ia aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas en 4.20.1.

En el momento que implanten técnicas estadisticas, se podra generar los procedimientos para la
aplicacion de éstas. Como hemos visto anteriormente {os procedimientos son fundamentates en

todas las areas de los procesos para poder lograr un producto y un servicio con calidad.
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§.1. - Evaluacion general para fa implantacién de 1SQ-9000 a la empresa.

Definitivamente, el cumpiir los requisitos que se escriben en las Normas 1SO-8000, dara a las

organizaciones, la forma de mejorar sus procesos para crear productos y servicios de aita calidad.

Basandonos en todos los puntos anteriores, podemas enunciar los siguientes puntos como

conclusion:

1. - En un principio, la Norma 1S0-9003, hace referencia de un manual de calidad. La empresa no

maneja un manuai de calidad. Por censiguiente, el manual es la base para iniciar la certificacion.

La empresa sabe lo que tiene que hacer y no se apega a un manual de controf de calidad para
poder evaluar su calidad. No significa que el {rabajo se desarrolle con mala calidad, simplemente
no existe un manual gue nos permita evaluar la calidad de los proyectos durante su

administracion.

2. - En ta mayoria de los requisitos que pide la Norma 1SO-9003, se requiere tener elaborados por
escrito, procedimientos de ias diferentes areas de los procesos. Estos procedimientos forman

parte de! manual de calidad

La empresa no cuenta con todos jos procedimientos por escrito. Estos procedimientos son
requeridos para ejecutar todas sus funciones. Los pocos procedimientos con los que cuenta,
fueron realizados apenas hace un corto tiempo. Actualmente se siguen elaborando
procedimientos para diferentes areas. Esto sin duda alguna, beneficiara a toda la empresa en un

corto y mediano tiempo.

3. - La compafia carece de un departamento de control de calidad. Existe un departamento
denominado Contraloria de Provectos, tal y como lo vimos en el organigrama (figura 1), Este
departamento verifica el buen desarrollo de los proyectos que se ejecutan en el departamento
técnico. Sin embargo, no es encargado de vigilar [os proyecios que se ejecutan en otros

departamentos; asi como; sus funciones. No estan involucrados en todas las actividades que se

llevan a cabo en toda compafiia.

4, - Otro punto importante es la aplicacion de auditorias. Las auditorias internas y externas, no se

realizan. Sin éstas auditorias, la empresa no puede evaluar de una manera confiable, los servicios

qule presta a su cliente.



5.2. - Acciones para la obtencién de la certificacidon 1SO-9000 en la empresa.

Podria decir que ia empresa necesita implementar muchas acciones para poder obtener una

cerificacicn IS0-9003. Estc no implica que la empresa este trabajando con malos resultados.

Existen muchas acciones que la empresa tiene que realizar para apegarse a los requisitos que
pide la Norma |S0-9003. Posteriormente a las acciones, la empresa es auditada por un
organismo recenocido y se dictaminan cuales son los puntos a corregir. Después de un tiempo, la
empresa corrige los puntos malos; es auditada nuevamente y posteriormente recibe la

certificacion 1S0Q-5003.

A continuacion escribe tas primeras acciones que la empresa deberia llevar a cabo para cumplir

los requisitos que marca la Norma:

1. - La primera accion seria formar un Departamento de Control de Calidad. Este departamento
dependera de la Direccién y empezara a revisar todas las actividades que se desarrollan en los

diferentes procesos de la empresa.

2. - Fi departamento de control de calidad, elaboraré e! manual de calidad. Este manuai deberd
contener todos los puntos que encierra un manual de calidad. Estos puntos deberan ser

procedimientos, hojas de registro, auditorias, entre ofros.

Basicamente, con los dos puntos anteriores, seria un buen inicio para poder cumplir los requisitos
que pide la Norma. Posteriormente, el departamento de contrel de calidad verificaria punte por

punto, el cumplimiento de la Norma en base a los requisiios

En muchas cmpresas de servicio, no se contemplan los departamentos d2 control de calidad. Yo
pienso que toda organizacion debe tener algun departamento que se encargue de cumplir los
puntcs que mencicnan las Narmas. Si la empresa es muy pequefia, probablemente una persona
hastara para verificar a la compafiia. Por muy pequefia que sea la organizacion, siempre debe

haber alguien al pendiente de la calidad.

60



CAPITULO 6

BIBLIOGRAFIA

61

6. - Bibliografia

NORMAS MEXICANAS
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
PARTE 1 DIRECTRICES PARA LA SELECCION Y USO.

A a A A sdrAsiry AR TAC RIRAY 7 ANC AN



