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L PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

No existe un enfoque de Calidad en una empresa ubicada en el area
metropolitana cuyo giro es la administracién de créditos, por lo cual no se brinda
un servicio de Calidad dirigido a los clientes por lo que nuestra propuesta es
novedosa en esta disciplina para enriquecer el conocimiento tedrico y practico de

los profesionales que necesitan una informacién mas completa.
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II1.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la importancia del concepto de Calidad para el optimo
funcionamiento de las organizaciones.

Dar a conocer el desarrollo de las Normas de Aseguramiento de Calidad y
la importancia para el entorno econdmico actual.

Dar a conocer los requisitos de la Norma ISO 9002.

Conocer los pasos hecesarios que requiere una auditoria de certificacion.
Elaborar una Manual de Aseguramiento de Calidad como documento que

rige los procesos de una empresa en materia de Calidad.

1.
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IV.  INTRODUCCION:

En la época actual se estd presentando con mayor fuerza el tema de la
Calidad, aunque en comparacién con otros paises México apenas estd
incursionando en esta dmbito, el cual constituye una oportunidad indiscutible
para aspirar a competir con otras empresas que gozan de prestigio en el
mercado que se trate.

En el primer capitulo el lector podrd encontrar una breve resefia de los
antecedentes del control de Calidad v su evolucidén a nuestras épocas, a si

como los distintos conceptos de la Calidad en su conjunto.

En el segundo capitulo hablaré del surgimiento de las Normas oficiales de
Calidad a nivel internacional vy de la importancia de los sistemas de
Aseguramiento de Calidad que se desarrollen en las empresas como primer

paso para aspirar hacia una certificacién.

El tercer capitulo esta enfocado al analisis ¢ interpretacién de todos y cada
uno de los requisitos de la Norma de Aseguramiento de Catidad ISO 9002

(tema central de este trabajo).
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En el cuarto capitulo el lector podra encontrar que es la certificacion bajo la
Norma de Aseguramiento de Calidad ISO 9002 y cual es el proceso que deben

seguir todas aquellas empresas que deseen certificarse.

En el quinto y dltimo capitulo el lector podra encontrar el ejemplo de un
Manual de Aseguramiento de Calidad que Trepresenta una propuesta de
disefio para la elaboracién del mismo (MAC) en una empresa prestadora de

servicios.




Capitulo I: Antecedentes de la Calidad
1.1. INICIO DEL CONTROL DE CALIDAD

El control de Calidad inicio durante la época del surgimiento de la
administracién cientifica, cuyo pionero fue Frederick W. Taylor cuya
caracteristica primordial es el comienzo de una serie de simplificacion de
actividades laborales, es decir, se inicia los estudios de tiempos y movimientos a
fin de optimizar el trabajo, ademds de iniciar con algunas normas y
procedimientos para la produccion en las empresas, indistintamente de la marca
o sector. Como consecuencia de esto, inicia también una supervision reforzada
que conlleva a una mayor deteccion de los errores en los procesos de produccion
y paulatinamente se inicia la inspeccion a Jos productos, dando como resultado la
creacion de inspectores encargados de manera durecta de la revision de los
productos y es asi como inicia el llevar a cabo un mayor control de defectos o
inconformidades de los productos o servicios, esto coadyuvé a identificar la

importancia que tiene el control de Calidad para toda empresa.

Por otro lado se inicia también un proceso hombre — maquina; es decir se trabaja
bajo el precepto de que la mano de obra que interviene en la realizacion del
producto no piensa, esto como resultado de un liderazgo autoritario y que no

toma en cuenta la importancia gue este factor representa.

-
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1.2. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Acontinuacién se dard una brebe resefia de algunos autores que hicieron

importantes aportaciones al desarrollo de la Calidad, cabe sefialar que existen

otros autores no menos importantes pero se resumird en lo posible :

Frederick Winslow Taylor 1856-1915 Administracién Cientifica
Inicios del Control de

Calidad.

Elton Mayo 1880-1549 Factor Humano, Condiciones
de Trzbajo y Resultados en la

Produccion.

W Edwards Deming 1900-1593 Admimstracion Deming
Filosofia Demung
Modelos Adimistrativo para la

Calidad.

Kaoru Ishikawa 1950 Compilacion de la
Herramientas Estadisticas
para €l Control de
Calidad.

Circulos de Calidad

3.




Capitulo I:  Antecedentes de Ia Calidad
Para la década de 1970 se profundiza el estudio del concepto de Calidad bajo el

precepto de analizar a fondo los errores encontrados y el entorno de la
produccion buscando asi el origen de los problemas y no solo estos Gltimos. De
esta forma se empicza a presentar una Calidad dirigida a los procesos de
produccion, manufactura y prestacién de servicios y se implementa la Calidad en
cada proceso que lleva a cabo la organizacién como especie de divisién de un
todo en el que todas y cada una de las partes son analizadas con el objeto de

prevenir posibles errores antes de que estos se presenten sin ser esperados.

Para 1980 se inicia una adecuacién al uso, es decir, al cumplimiento de una serie
de requisitos que conllevan a un Aseguramiento efectivo de la Calidad, ya que es
mediante este concepto que la compafiia puede tener la certeza de que los
procesos que se estan llevando a cabo son conirolados a tal grado de detectar un
error o posible desviacion antes de iniciar con el proceso de produccion; desde la
recepeién de la materia prima se podra detectar el grado de conformidad con la
misma a efecto de activar un indicador que permita decidir la continuidad del

proceso o el seguimiento que se dard a los hallazgos encontrados.

Es en esta época que para la fortuna de la masa consumidora de bienes o

servicios se le conoce como "superacion de las expectativas del cliente”, en la
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que no sélo se busca mantener una Calidad adecuada en los servicios y/o
productos sino que se enfoca a superarlos ya que las empresas se dan cuenta que
tienen una gama de competidores que ofrecen los mismos servicios y/o
productos que ellos, por que una forma de distinguirse es ofrecer un prodilcto

que satisfaga y que supere las expectativas de este cliente.

1.3. CONCEPTO DE CALIDAD

Como se mencioné anteriormente el concepto de Calidad fue aplicado de manera
diferente desde los tltimos 50 afios, €l concepto “CALIDAD™ representa en si
una palabra ambigua que puede tener varias interpretaciones, por lo que no existe
un concepto unico v definido. De manera general relacionamos el término
"Calidad" cuando el uso de un producto satisface nuestras expectativas.

Segun la norma de Calidad ISO 8402 del 15/06/86 la palabra Calidad es:

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

implicitas".
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En un concepto mas amplio, relacionamos a la Calidad mediante su relacién con

tres factores que deben tomar en cuenta las empresas como son:

1.- Calidad-Disefio: el grado de respuesta a las necesidades percibidas por las
funciones del producto, dicho de otra manera que el disefio del producto esté en

funcién de la adecuacion a su uso y utilidad.

2.- Calidad- Fabricacidn: el grado de conformidad con la definicién o disefio, es

decir, que carezcea de errores.

3.- Calidad de Funcionamiento: el grado de respuesta asociada a las necesidades

de los servicios posteriores a la compra del producto o al servicio proporcionado.

Es importante considerar que existe un elemento esencial para la consideracion

del término Calidad: el PRECIQ; ambos conceptos estin estrechamente ligados.

1.4. PARTICIPANTES EN EL PROCESO DE CALIDAD

Antes de iniciar con la identificacién de los principales actores en el proceso de

Calidad, partimos de la premisa de que todas las empresas que produzcan o

-6-
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presten algiin servicio requieren satisfacer las necesidades de un cliente para que
esté contento con el servicio obtenido o con el producto adquirido; para lograr
esto, dichas empresas deben lograr una sincronizacion y armonia en sus procesos
y una participacion activa de quienes intervienen de manera directa e indirecta en

la realizacion del proceso o servicio que se trate.

Enseguida analizaremos quienes son estos agentes y cual es su funcién dentro

del proceso de Calidad:

Cliente Externo: Es aquel que recibe los productos o servicios de la compafia y
paga por ello.

De esta manera podemos observar que de este agente depende la existencia de la
empresa y mediante el grado de satisfaccién que muestre determinaremos ia
Calidad de los productos 0 servicios.

Debido a la naturaleza e importancia de este agente se afirma que es de suma
importancia que la empresa establezca canales de comunicacion con sus clientes,
ya que de otra manera dificilmente se conocerd el grado de satisfaccidn o
insatisfaceién del cual se hablaba en el parrafo anterior. Una investigacion de

mercado resulia una medida de solucion a este factor.
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Cliente Interno: Ademas de los clientes externos, la empresa también tiene
clientes internos que constituyen un factor no menos importante, ya que en sus
manos estd el proceso de produccién o la prestacién del servicio. Son las

personas que forman parte de la organizacion.

De esta manera los clientes internos de una organizacion son el personal con ¢l
que cuenta, Unos con otros son proveedores y clientes entre si: cuando el
encargado de almacén recibe la materia prima, este debe verificar su Calidad y
entregarlo en condicién y tiempo al personal de produccién (en este caso el
personal que lzbora en produccién es cliente del almacenista y este ultimo es
proveedor del personal de produccién) entablandose en este proceso una cadena

cliente-proveedor indispensable.

Es importante finalizar mencionando que la Calidad es un proceso que nunca
termina, pues implica una mejora continua el todas sus fases documentos,

procesos, procedimientos etc.




Capitalo l: Surgimiento de Normas Oficiales de Calidad
2.1. SURGIMIENTO DE LAS NORMAS OFICIALES ISO 9000

En los dltimos afios miles de empresas alrededor del mundo han abierto sus
puertas a abundantes oportunidades de negocios, sus claves de €xito estan unidas
por un hilo en comun que es la Norma de Sistemas de Calidad aceptada

internacionalmente y conocida como ISO 9000.

Esta Norma es resultado de una interminable afin de elaborar productos de
Calidad y proporcionar servicios de primera clase que satisfagan las necesidades
de todo consumidor ademas de crear un sentido de garantia para la negociacién e
intercambio entre empresas; es por esto que ISO 9000 ha capturado Ia atencidn
mundial. Poco a poco el mercado exige cada vez mas Calidad v es entonces que
el namero de negocios que busca certificacion en ISO 9000 se incrementa de

manera creciente.

En otofio de 1995, los mayores fabricantes de automoéviles de Norteamérica
descubrieron QS-9000, el nuevo modelo de Sistema de Calidad de los tres
grandes que abarca ISO 9000 en su totalidad. El impacto de la nueva Norma estd

siendo sentido por unos 20,000 proveedores de primera fila, convirtiéndola en el

-10-
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mayor y mas extendido movimiento hacia la Calidad en 1a historia de la industria

automotriz norteamericana.

ISO 9000 estd cambiando a las pequefias, medianas y grandes empresas, y a
medida que florece la aceptacion mundial de las Normas, se prevé que el
proceso de certificacion serd cada vez mds constante hasta convertirse en un
requisito contractual indispensable para la negociacién enfre las empresas,
aunque hoy en dia ya empiezan a destacar aquellas con las que es requisito estar
certificado para aspirar a obtener una negociacidén y ser considerado como un

posible proveedor.

2.2 ORIGEN DE LA NORMA 150 9060

El ISO fue fundado en ¢l afio de 1946 en Gincbra, Suiza y creado con la
finalidad de desarrollar un conjunto de Normas para el sector manufacturero, el
comercio y la comunicacion. E] esfuerzo inicial concluy¢ con la creacion del
comité técnico denominado TC-176 y por ultimo con la publicacion en el afio de
1987 de la serie de Normas genéricamente referidas como ISO 9000. Dicho
comité estd formado a su vez por tres comités y varios grupos de trabajo que

tienen su sede fambién en Ginebra, Suiza.

-11-
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Para la conformacién del comité participaron como asesores cuatro
organizaciones nacionales: AFNOR (Association Francaise de Normalisation),
ANSI (American National Standards Institute), NNI (Nederlands Normalisatie
Institut) y SCC (Standards Council of Canada). El objetivo de la creacién de la
Norma fue armonizar la gran cantidad de Normas ya existentes, tanto nacionales

como internacionales.

La organizacion (a julio 1999) est4 compuesta de mas de 110 cuerpos nacionales,
con cada miembro representando un pais diferente. El American National
Standards Institute (ANSI) es el cuerpo miembro que representa a los Estados

Unidos.

Por  definicién, ISO 9000 es una serie de Normas genéricas sobre
Aseguramiento de Calidad y gestién de Calidad. Las Normas no ordenan
practicas y métodos especificos para alcanzar productos y servicios de Calidad.
En su lugar proporcionan principios base, metas y objetivos en temas
relacionados con Calidad que cualquier organizacién puede adoptar vy
beneficiarse de su aplicacion.

Al crear las Normas ISQ 9000, la Organizacién Nacional de Estandarizacion

tenfa en mente una meta final: simplificar el intercambio internacional de

-12-
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mercancias y servicios al desarrollar un juego comun de requisitos de Calidad.

ISO 9000 representa el producto final de esta meta.

Como se menciond anteriormente, las Normas se disefiaron internacionalmente
con la finalidad de que fueran genéricas y universales, de tal suerte que fuera

conocido como el lenguaje universal de Calidad para todas las empresas.

Debido a que las Normas no son especificas, facilitan una aplicacién universal.
Cualquier organizacién, de cualquier tamafio, en cualquier lugar del mundo,
puede adoptar los principios de Calidad de ISO 9000 y adaptarlos para que

satisfagan las necesidades en particular.

A 1a fecha ISO 9000 ha creado mas de 3,700 Normas que son usadas en varias

industrias para todo el mundo.

2.3 PRINCIPIOS DE LA NORMA IS0 9000

¢ ISO 9000 no es una Norma de producto, sino una Norma de un Sistema de

Calidad.

13-
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e 1ISO 9000 no se aplica a productos o servicios, se aplica a los procesos que
los crean.

o ISO 9000 es genérica en disefio de forma que pueda aplicarse virtualmente
a cualguier compafiia, de cualquier tamafio en el mundo.

¢ IS0 9000 no ordena métodos, pricticas y técnicas especificas, en su lugar
pone ¢énfasis en principios metas y objetivos.

e Satisfacer las expectativas y requisitos del cliente es el principal objetivo

de ISO 9000.

Para alcanzar este estado genérico, las Normas ISO 9000 no se aplican a
productos y servicios, sino mas bien a los procesos que 1os crean. A causa de
estas caracteristicas, las Normas ISO 9000 han sido adoptadas por muchas
naciones v cuerpos o entidades nacionales, promocionando la armonizacidn de

Normas de Calidad en una escala internacional.

En la familia de Normas ISO 9000 existen tres modelos de Sistemas de Calidad
contractuales, en los que las organizaciones pueden alcanzar el estado de
cerfificacion: ISO 9001 9002 y 9003. A continuacién presentamos una

descripcion de cada modelo:

-14-
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» ISO 9001 Es el modelo mds completo, asegura Calidad es las areas de
disefio, desarrollo, produccion, instalacién y servicio. Generalmente se
aplica a compafifas de produccién que disefian y construyen sus propios

productos. ISO 9001 comprende 20 requisitos de Sistemas de Calidad.

e ISO 9002 Se aplica a instalaciones cuyos productos son disefiados vy
servidos por un subcontratista. Las compafifas que adoptan esta Norma
deben adherirse a 19 de los 20 requisitos del Sistema de Calidad que

aparecen en ISO 9001 (excluyendo el elemento de disefio de control).

e ISO9003 Tiene el alcance mas limitado, solamente requiere
conformidad a ia inspeccidn final y procedimientos de ensayo, y es
mayormente usada por laboratorios de ensayo y distribuidores de equipos.
ISO 9003 tiene 16 de los 20 requisitos de Sistemas de Calidad que

aparecen en la Norma ISO 9001.
Cuando' se implementa debidamente, el Sistema de Calidad ISO 9000 puede
ofrecer muchos beneficios tangibles, pero Ja implementacion de por si no es

suficiente para aprovechar todas las oportunidades que son inherentes al mismo.

-15-
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Solamente aquellas compafiias que persiguen el estado de certificacion pueden
experimentar la totalidad de sus ventajas.

La obtencidn del estado de certificacion abre las puertas a un amplio mercado
mundial. La mayoria de las naciones de la Comunidad Europea aprueban a hora
las Normas internacionales, convirtiéndolas virtualmente en un prerrequisito para
hacer negocios en este lugar. La comunidad Europea pone gran énfasis en la
certificacién a ISO 9000 debido a que es una herramienta con credibilidad para
asegurar la Calidad de los productos y servicios de una organizacién. Esta sola es
una poderosa razon para perseguir la certificacion, pero hay muchas otras

razones que deben considerarse también,

Por ejemplo la certificacion en ISO 9000:

e Proporciona evidencia objetiva de que una compafiia esta satisfaciendo
todos sus requisitos de Calidad;

e Puede potencialmente reducir ¢l nimero de auditorias requeridas por los
clientes, que consumen tiempo y dinero.

¢ Da a las compafiias unia clara ventaja coxﬁpetitiva sobre otras instalaciones

que no estan certificadas.
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* Proporciona Aseguramiento de que se estan satisfaciendo las necesidades

del cliente.

ISO 9001, 9002 v 9003 son Sistemas de Calidad ideales para compafiias serias

acerca de 1a Calidad.

2.4. LAS NORMAS DE LAS SERIES ISO 9000

1SO 9000-2 (1993)

ISO 9000-3 (1991)

1SO 9000-4 (1993)

ISO 8402 (1994)

Directrices para la aplicacién de ISO 9001,9002 y 9003
{modelos de Sistemas de Calidad para los que las
compafifas buscan cestificacion).

Directrices para la aphicacién de ISO 9001 al desarrollo,
suministro y mantenimiento de programas.

Directriz para la gestién del programa de dependabilidad.

Vocabulario de Calidad.

Sistemas

Calidad

L

de

ISO 50301 (1994)

Modelo para el Aseguramiento de Calidad en el disefio,
desarrollo, produccidn, instalacion y servicio,

Modelo para el Aseguramiento de Calidad en

-17-
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Surgimiento de Normas Oficiales de Calidad

Modelos IS0 9002 (1994) |produccion, instalacion y servicio.
Confractua Modelo para ¢l Aseguramiento de Calidad en la
les. inspeccidn final y ensayo.

ISO 9003 (1994)
Gestién de
Calidad y|ISO 9004-1 (1994) | Direcirices generales.
Elementos  de|ISO 9004-2 (1991) |Directrices para servicios.
Sistemas de | ISO 5004-3 (1993) ! Directrices para materiales procesados.
Calidad. IS0 9004-4 (1993) | Direcirices para la mejora de Calidad.
Gestion de {ISO/DIS* 9004-5 | Directrices para planes de Calidad,
Calidad y 1 (en perspectiva)
elementos  de|ISO/DIS* 9004-7 | Directrices para la gestién de configuracion.
Sistemas de | (en perspectiva)
Calidad

Directrices para

Auditoria  de
Sistemas de
Calidad.

ISO 10011-1 (1990)

ISO 10011-2 (1991)

ISO 10011-3 (1990)

1SO 16012-1 (1990)

1ISO/DIS* 1013

{en perspectiva)

Auditoria.

Criterio de calificacién para auditores de Sistemas de
Calidad.

Gestion de programas de anditoria.

Sistema de confirmacidon meteoroldgica para equipo de
medida.

Directrices para desarroliar manuales de Calidad.
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¢ Draft International Standard (documento en borrador que no ha sido

oficialmente adoptado.

2.5. PROPOSITO DE LLA NORMA ISO 9000

Una de las principales razones por la que tantas organizaciones se inclinan hacia
ISO 9000 es a causa de las muchas ventajas que las Normas ofrecen. Al
implementar un Sistema de Calidad ISO 9000, las compafifas pueden aprender a
dinamizar sus operaciones:

o [mplementando mayor eficiencia en sus negocios;

e Asegurando un alto nivel de Calidad en productos ¢ servicios;

e Aumento en su productividad;

s Reduccion de desperdicios y gastos;

s Mayor competitividad;

¢ Redituabilidad en sus operaciones.
Al controlar su Sistema de Calidad con regularidad, se puede estar seguro de que
las operaciones efectuadas por la empresa estan funcionando o no, a su nivel mas

alto vy que todas sus necesidades de Calidad estén siendo satisfechas.
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2.6. EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Como se menciond anteriormente ISO 9000 esta basado en la gestion y el
Aseguramiento de la Calidad; pues bien, definiremos el concepto de
Ascguramiento de Calidad ya que constituye una parte trascendental para el

desarrollo de esta Norma.

Ascguramiento de Calidad: Son todas aquellas actividades planificadas y
sistendticas implementadas dentro del Sistema de Calidad y las cuales
proporcionan la conflanza adecuada de que un producto o servicio satisfacera
ciertos requisitos de Calidad; asi que asegurar la Calidad es el pilar de la Norma

ISO 9000 , ademas de generar varios beneficios importantes para los mismos.

.Con el Aseguramiento de la Calidad, las compafiias pueden mejorar los ingresos
_y reducir los costos. Obviamente la Calidad superior ayuda a las compatfiias a
competir con més éxito por nuevos clientes, pero es también critica en la

retencion de los clientes.

Es bien sabido que el Aseguramiento de Calidad permite que las compafiias

puedan aprender cOmo aumentar los niveles de saftisfaccion de sus clientes y
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cOmo mejorar su eficacia interna, que a su vez conduce a ahorros en costos,
previene ineficiencias en el Sistema de Calidad y como ya se menciond costos de

trabajo como son: materiales, maquinaria, inventario,

Es a través de prevencion que las compaiifas pueden evitar el gasto innecesario
de retraso en pagos, reenvio y visitas de servicio repetidas, y es a través del
Aseguramiento de Calidad que las compafiias pueden aprender a como prevenir
problemas técnicos commmnes del Sistema de Calidad, adoptando estrategias

probadas.

Sin duda el imperativo de la Calidad es muy bueno para los negocios W.
Edwards Demung, describe los resultados del logro de Calidad con'm una
reaccion en cadena “Mejora Calidad - Mejora Productividad - reduce costos —
baja precios — aumenta la participacion en el mercado — ayuda a mantenerse en el

negoclo — proporciona mas trabajo — incrementa beneficios sobre 1a inversion.
Aunque el Aseguramiento de Calidad ofrece muchos beneficios, a veces se

recibe con temor, confusién o excesivo optimismo generados por la perspectiva

de una auditoria de Aseguramiento de Calidad.
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La base del Aseguramiento de Calidad es satisfacer una determinada necesidad
de acuerdo a los requisitos del cliente. Esto significa que la inquietud basica del
Aseguramiento de Calidad es cerciorarse de que cada elemento de una compafiia
ya sean procesos, procedimientos, Sistemas o personas estan equipados para
proporcionar:

* Producto o servicio correcto;

¢ Entrega del producto o servicio al cliente correcto;

o Entrega al tiempo debido en el lugar adecuado;

* Entrega de un producto o servicio que cumple con los requisitos;

e Presentacion de los servicios apropiados después de la venta;

¢ Informacidn necesaria para contestar preguntas relativas a la Calidad en el

contexto responsabilidad del productor; y

s Entrega de todo lo anterior a precio negociado.

Con todo, los negocios de hoy estan abrazando cada vez en mayor niimero al
Aseguramiento de la Calidad como su principal estrategia de generacion de
beneficios. El que el Aseguramiento de la Calidad haya llegado a ser una
estrategia tan prominente en un tempe relativamente corto, testifica su

extraordinaria efectividad.
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2.7. CONTROL DE CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Tradicionalmente la compafiias han usado procesos de inspeccién en varios
puntos de la produccién de un producto o servicio para controlar y asegurar la
Calidad. La inspeccién sin embargo tiene ciertos defectos que la hacen ser
ineficiente ¢ inefectiva por:

o Planes de inspeccién instantineo o de porcetitaje; por definicion no
encuentran algunos productos o servicios defectuosos. Incluso una
inspeccion del 100% , de acuerdo a los expertos, es por mucho 80%
exacta.

o Lainspeccidn es cata, el reprocesado, reparacién y desechos son costosos.

¢ Produccion, no Calidad, es acentuada, de modo que los sil;tomas de
problemas de Calidad — defectos son tratados ajustando el proceso para
aumentar Ia produccién. Las causas de los problemas de Calidad no son
eliminadas.

* Laresponsabilidad de la Calidad no esté clara. Aunque el departamento de
control de Calidad no es responsable de la Calidad, el personal en la
mayoria de las organizaciones consideran que la Calidad baja puede ser

superada con una mayor inspeccion.
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¢ Los clientes no estan satisfechos y se pierden. Las fallas que pasaron sin
ser detectadas por el proceso de inspeccion a menudo son detectadas por
el inspector final — el cliente.

+ Las mejoras son abandonadas por que todo el mundo est4 atento a “apagar

incendios” en lugar de mejorar el proceso.

El método de prevencion evita las deficiencias del proceso de inspeccion, es
eficiente y efectivo como un Sistema de Aseguramiento de Calidad y como una
estrategia promotora de beneficios porque:
¢ El énfasis se traslada de produccién a gestion de la Calidad. En lugar de
concentrarse en beneficios a corto plazo por medic de soluciones “parche”
o arreglos a corto plazo, la organizacién se concentra en un anmento de
beneficios a (ravés de un aumento en ia productividad.
¢ Se tratan las causas de los problemas, en lugar de los sintomas. Los
problemas se solucionan en el punto del proceso donde ocurren, en lugar
de solucionarlos antes del envio.
» Como recomienda Deming, las técnicas estadisticas que indican la
consistencia y previsibilidad del proceso son parte integral del método de

prevencion.
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» La responsabilidad de la Calidad es compariida por los empleados a todos
los niveles en todos los departamentos, con la mayor responsabilidad
sentida por aquellos que tienen contacto directo con, o control de
supervision del proceso en particular.

¢ Por que cada uno es responsable de la Calidad, todo el mundo — personal
de disefio, ingenieria, fabricacidn, montaje, compras, contabilidad etc.-
debe trabajar en equipo para hallar las causas de los problemas, en vez de
actuar separadamente en los sintomas o resultados de esos problcm'as.

¢ El proceso se mejora continuamente a medida que los problemas se
encuentran y arregian. El resultado es un aumento continuo de la capacidad

del proceso.
En resumen, el propdsito del Sistema de Aseguramiento de Calidad es evitar que

los problemas ocurran, detectarlos cuando ocurran, identificar la(s) causas,

curarlas y evitar que los problemas vuelvan a ocurrir.
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3.1. FUNDAMENTOS DE ISO 9000

ISO 9000 presenta las directrices correspondientes al dominio de la Calidad para
las empresas: proporciona la pauta para referir todas las actividades realizadas en
la misma a través de documentos que describen claramente todos y cada uno de
los pasos para realizar determinada actividad, de esta manera se tiene pleno

conocimiento de la Calidad de las actividades y procesos.

De tal manera que ISO 9000 es un Sistema que, con la perspectiva de la
Normalizacion de ia Calidad, asi como del Aseguramiento de la misma mediante
estandares controlados, certifica que los productos de determinada empresa

forman parte del mercado’.

Fl ISO 9000 nos orienta para alcanzar la Calidad en una organizacion, los
documentos que de ello emanan son usados sélo para efectos de Aseguramiento
interno de la Calidad: son actividades orientadas a que la gerencia de la empresa

confie en garantizar que se ha logrado 1a Calidad deseada.

! José Cruz, 150 9000, Ed Orién, 1996, pag 39.
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ISQ 9000 es internacionalmente aceptada debido a la sencillez y comprension de

sus postulados fundamentales:

"DOCUMENTE LO QUE HACE, HAGA LO QUE

DOCUMENTE,VERIFIQUE LO QUE HACE"

Este precepto es bisico para la correcta implementacion de un Sistema de

Calidad, sin embargo, esto también es importante: verificar lo documentado

confra lo efectuado dando como resultado la siguiente teoria:

"DOCUMENTE LO QUE HACE, HAGA 1.O QUE

DOCUMENTE Y VERIFIQUE LO QUE HACE ANTE

LO QUE DOCUMENTE".

2 Tom Taormina, ISO 9000, Ed. Prentice Hall, 1997, Pag. 28.
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3.2 DIFERENCIAS ENTRE LAS NORMAS ISO

Los modelos de Aseguramiento de Calidad no fueron disefiados por ninguna
industria en particular , son de caricter genérico y su intencion es que puedan ser
adaptados en cualquier tipo de industria . Es importante enfatizar que son
documentos que indican los "Debes" que tienen que cumplirse para implementar
un modelo de Calidad y que depende de la empresa la adecuacion a sus
caracteristicas especificas que presente, independientemente de tratarse de

prestadoras de servicios o industrias de manufactura.

Depende de estas condiciones que la empresa decida aplicar una Norma ISO
9001, 9002 6 9003; a continuacion veremos las diferencias entre una y otra y los

requisitos necesarios para su cumphmiento:
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LISTA DE REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD®

TResponsabilidad de la Direccitn

Sistema de Calidad v v v
Revision de Contratos v Vv v
Control de Disefio v N/A N/A
Control de Documentos v v v
Adquisiciones V4 J N/A
Productos Proporcionados por el Cliente v e v
Identificacion y Restreabilidad e v v
Control de! Producto < N N/A
Inspeccion y Pruebas v v v
Equipo de Inspeccidn y Prueba v vy v
Estado de [nspeccion y Prueba v < v
Control del Producte No Conforme v v v
Acciones Correctivas v v v
Manejo, Almacenaje, Empaque y Conservacidn v v v
Registros de Catidad v v v
Auditorias Internas de Calidad v v v
Capacitacién e v v
Servicios < v N/A
| Téenicas Bstadisheas v v v

? alberto G. Alexander, Aplicacién del ISO 9000, Ed. Addison,1995, Pag. 9.
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3.3, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS REQUISITOS ISO 9002.

3.3.1 Responsabilidad de la Direccion:
Este punto de la Norma ISO 9002 define el grado de responsabilidad de la

direccidn para la implementacién del Sistema de Calidad, en su primer pérrafo

nos dice:

INTERPRETACION:

& Establecer la politica de Calidad.
& Definir los objetivos para la Calidad.

& Definir v documentar la responsabilidad y autoridad del personal que
administra.

B Asignar los recursos necesarios incluyendo la capacitacion.
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% En la Norma ISO 9000 se distingue por que debe designar quien sc haga
cargo directamente de la implementacion del Sistema de Calidad denominado
"representante de la direccion”.

" Revisar a intervalos definidos la correcta aplicacién del Sistema de Calidad.

3.3.2. Sistema de Calidad.
Este punto de la Norma define el compromiso y lineamientos para implementar

el Sistema de Calidad.

INTERPRETACION:

En este punto se establecen los tequisitos para la elaboracién de los

procedimientos de la organizacion, recordando que un procedimiento es aquel

documento que define paso a paso el "como" se realiza una determinada

actividad.

& Establece que se debe documentar la planeacion de Ia Calidad, incluyendo la
preparacion de planes de Calidad.

B Asegurar la compatibilidad de los procedimientos.

1= Actualizacion del control de Calidad.

& Identificacién de los registros de Calidad.
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3.3.3. Revision del Contrato

Este requisito hace referencia a la revisién de los contratos que se concretan en la

organizacion.

INTERPRETACION:

Todos aquellos contratos que establezea la organizacion, ya sea para presentar

una oferta o para aceptar un pedido deben ser revisados minuciosamente a fin de

asegurar:

& Que los datos del confrato estén claramente definidos a fin de asegurar que
los requisitos det pedido sean acordados antes de su aceptacion.

B Sea resuelio cualquier requisito que difiera con el de la oferta.

B Establecer la manera correcta para transferir las modificaciones efectuadas a

las modificaciones de los contratos.

3.3.4 Control de Diseiio.

Para efecto de aplicacion de la Norma 1SO 9002 este requisito No Aplica.
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3.3.5 Control de Documentos y Daros.

Este requisitos hace referencia al control de los documentos relativos al Sistema

de Calidad.

INTERPRETACION:

Este requisito define el compromiso del departamento de Calidad o &rea
encargada de la implantacion del Sistema de Calidad de mantener un minucioso
control de los documentos, entendiéndose por todos estos el Manual de Calidad,
Procedimientos Generales, Procedimiientos Operativos, Instrucciones de trabajo
y Registros de Calidad emitidos a fin de evitar un uso inadecuado o la
utilizacion obsoleta de los mismos, incluyendo los documentos de cardcter
externo que se llegasen a presentar tales como dibujos, planos o Normas

entregadas por el cliente.

3.3.6 Adguisiciones.

Este requisito establece las directrices para la obtencién y evaluacion de

proveedores.
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INTERPRETACION:

Es un requisito indispensable de la Norma ISO verificar que los productos
comprados a los proveedores estén de acuerdo a los requisitos especificados y
evaluar y seleccionar a dichos proveedores con base a la respuesta y

cumplimiento con lo solicitado.

3.3.7 Control de Productos Proporcionados por el Cliente.
Este punto hace referencia al control que se debe efectuar a los productos que

suministre ¢l cliente para su procesamiento.
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INTERPRETACION:

Cuando el cliente suministre productos, la empresa tiene la obligacién de

controlarlos a fin de prevenir su extravio, dafio o deterioro.

3.3.8 Identificacion y Rastreabilidad del Producto.
Este punto hace referencia a la identificacién que debe hacerse al producto desde

su recepcion y durante todas las etapas de produccion.

INTERPRETACION:

Este requisito establece la importancia de mantener identificado al producto en
todas las etapas de su procesamiento y de preferencia asignar una clave unica
que permita su identificacién rapida o en su caso por lotes cuando se trate de

grandes volumenes.

3.3.9 Control del Proceso.

En este punto se debe identificar y planear los procesos de produccion,

instalacién y servicio que afecten a la Calidad.
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INTERPRETACION:

Este punto hace referencia al control que debe tenerse con los procesos de

produccion, instalacion y servicio que afecten a la Calidad.

3.3.10 Inspecciény Pruebu.

Este requisito hace referencia a las actividades de inspeccion y prueba que deben

efectuarse.
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INTERPRETACION:

Este requisito refiere la importancia de verificar los procesos en sus distintas
etapas, es decir, desde que se recibe la materia prima, su proceso y una ultima

verificacion una vez que el producto ha quedado terminado.

3.3.11 Ceontrol del equipo de inspeccion, medicion y prueba.

Este punto refiere el control que debe efectuarse a los instrumentos con los

cuales se inspecciona, se mide v se hacen pruebas.

INTERPRETACION:

Este punto de 1a Norma hace referencia a que se debe tener un adecuado control
sobre los aparatos o instrumentos de inspeccidn, medicién y prueba que se
utilicen durante el proceso, por ejemplo si estamos controlando la temperatura a

fravés de un "termémetro” en el departamento de almaceén jcdmo aseguramos
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que dicho instrumento esta correctamente calibrado?, en virtud de ello la Norma

indica que debemos mantener un control sobre este tipo de indicadores.

3.3.12 Estado de Inspeccion y Prueba.

Este requisito establece el compromiso de identificar los productos respecto a la

inspeccion efectuada.

INTERPRETACION:

Este requisito indica que se debe identificar plenamente y a través de registros
documentados el grado de conformidad o no conformidad de los productos
inspeccionados.

3.3.13 Control de Producto No Conforme,

Indica el control y la disposicion que se hara al producto no conforme segin los

requisitos especificados.
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INTERPRETACION:

Este requisito nos habla del compromiso que se debe tener para identificar todo
aquel producto que no esté conforme a las especificaciones establecidas en el
plan de Calidad y/o procedimientos documentados para en su caso retrabajar,
reclasificar o desechar seglin sea la naturaleza de la no conformidad y la

disposicion autorizada por los responsables designados.

3.3.14 Accion Correctiva y Preventiva.

Este punto establece la obligacién de implementar acciones preventivas y

correctivas en los procesos.
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INTERPRETACION:

Este tequisito establece el compromiso de implantar acciones correctivas a los
productos detectados como no conformes y a las reclamaciones recibidas de los
clientes, asegurarse de que estas acciones sean efectivas y de la misma forma
implementar las acciones preventivas que puedan surgir a fin de conocer las

causas potenciales de las no conformidades.

3.3.15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y

Entrega.

Este punto hace referencia a los productos terminados, los productos gue

ingresan y los productos en proceso.

INTERPRETACION:

Este requisito de la Norma establece el compromisc de implementar los medios
adecuados para el manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega
del producto con la finalidad de evitar ¢l dafio o deterioro v garantizar asi la

Optima conservacion del mismo.
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3.3.16. Control de Registros de Calidad.

Este punto contempla los aspectos relacionados con el Sisterma de mantenimiento

de registros.

INTERPRETACION:

Este requisito establece el compromiso para mantener registros de Calidad
adecuados a fin de demostrar el logro de la Calidad requerida; un registro de
Calidad puede ser en papel, software o cualquier otro medio que estipule la

organizacion.

3.3.17. Auditorfas de Calidad Internas.
Este punto plantea que las anditorias de Calidad son vitales para mantener un

Sistema de Calidad.
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INTERPRETACION:

Este requisito de 1a Norma establece la obligacion que tiene la organizacién para
programar periddicamente auditorias de Calidad internas a fin de detectar
posibles desviaciones en los procesos. Debe asignar a personal capacitado para
efectuar las auditorias bajo el precepto de pertenecer a un 4rea diferente a la cual
se auditara, dar a conocer los resultados al personal que tenga responsabilidad
con el area auditada y verificar y registrar la implantacién de las acciones

correctivas efectuadas.

3.3.18 Capacitacion.
Este punto establece el como se deben manejar los programas de capacitacion

del personal.

INTERPRETACION:

Este punto de Ta Norma estipula que todo el personal involucrado ai Sistema de
Calidad debe estar calificado de acuerdo a un programa de entrenamiento que
identifique las necesidades de capacitacién y se deben mantener registros que

_evidencien la capacitacion proporcionada.
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3.3.19 Servicio.
Este requisito cubre los aspectos de servicio después de que se haya realizado la

venta segln se especifique en la relacién contractual.

INTERPRETACION:

Este requisito define que cuando el servicio sea un requisito contractual
especificado la empresa debe realizarlo y verificar que dicho servicio cumpla con

los requisitos especificados.

3.3.18. Técrnicas Estadisticas.

Este punto plantea el uso de herramientas estadisticas para determinar el grado

de confianza en la Calidad de los productos

y/0 servicios.
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4.1. LA CERTIFICACION

La certificacion y las Normas ISO 9000 son conceptos que como ya se ha
mencionado en los capitulos anteriores se han propagado rapidamente a tal grado
que hoy en dia es dificil ser gerente de una empresa y no haber escuchado hablar
de ello.

Recapitulando sobre los temas vistos anteriormente decimos que las Normas ISO
definen las disposiciones a tomar dentro de una empresa y que van vinculadas a
la organizacién, la formalizaci6n y las acciones pre-establecidas a efecto de que
el consumidor o cliente tenga la garantia de recibir el producto y/o servicio

conforme a la propuesta recibida, el catalogo o la descripcion del contrato.

De la misma forma las disposiciones definidas por las Normas internacionales
permiten garantizar una amplia probabilidad de que las No Conformidades que
pudieran resultar durante el proceso de produccién sean detectadas y corregidas
con la finalidad de impedir que sea el consumidor quien detecte estas
desviaciones.

Cuando la organizacion responde a estas exigencias dispuestas por las Normas

internacionales es posible solicitar una constancia de un Organismo
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especializado vy reconocido que otorgue la recomendacién para certificar a la

organizacién bajo un modelo de Aseguramiento de Calidad.

La certificacidn es: "El comprobante entregado por un Organismo con autoridad
de que las exigencias de la Norma se estdn aplicando”. Esta da confianza al
cliente sobre la capacidad de la empresa para proveerlo con articulos de acuerdo

a los requisitos especificados en el (los) contrato(s).

4.2. PROCESO DE CERTIFICACION

El proceso para la certificacion de una empresa prestadora de servicios requiere
un gran compromiso y trabajo de todo su personal y primordialmente de la
Direccién General, ya que su cooperacién dentro del Sistema de Calidad de la
empresa coadyuva al involucramiento del todo el personal a su cargo. Para ello
las Normas dan lineamientos sobre "que hay que hacer" pero no dicen ¢l "como
hacerlo”, por lo que cada empresa disefia su propio Sistema que puede ser tan
complejo o sencillo como esta lo decida; el tnico Tequisito es que cumpla con
todos los requerimientos que la Norma estipula. Por lo anterior es importante
resaltar que lo que se certifica es el "proceso”, es decir la forma de hacer las

cosas y no el producio o servicio.
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De manera general el proceso de certificacién se presenta de la siguiente manera:

[ INICIO J

A

Pre-seleccion de algunos Organismos Certificadores. 1

Anilisis de cotizaciones,ventajas, desventajas de cada uno . 2

A

Seleccién del Organismo Certificador. 3
i v
Solicitud de Certificacion. 4
h
Revision de fa documentacién. 3

Y

oD

-49-




Capitulo IV: La Certificacion ISO 9002

C 2

3

Pre-evaluacion o Pre- Auditeria (opeional). é

b

Evaluacién o Auditotia de Certificacion

7.

Registro, 3

Vigilancia. 9

T

43 QUE DEBE ESPERARSE DURANTE UNA AUDITORIA DE

CERTIFICACION:

Para alcanzar y mantener el estado de certificacion las empresas deben satisfacer
los tequisitos establecidos por el esquema de certificacion del Organismo

Certificador que eligieron previamente y posterior a la certificacién la empresa
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esta comprometida a mantener su Sistema de gestién de Calidad en operacion de

manera satisfactoria.

L3S

L]

Fll

tn

Es recomendable que antes de elegir ¢l Organismo Certificador se
analicen varias opciones ¢ alternativas a fin de prever que esta
empresa sea la adecuada segiin las caracteristicas y tipo de negocio.

Se aconseja evaluar las cotizaciones de las diferentes alternativas
encontradas.

Tinalmente y después de haber evaluado las posibles opciones viene la
decision del Organismo Certificador que mas se adecda a la empresa.
Se debe solicitar v requisitar una solicitud de certificacion
proporcionada por el Organismo Certificador elegido. Basandose en la
solicitud y demas informacién proporcionada por el Organismo se debe
formalizar el *Acuerdo de Certificacion”.

Se prepara la agenda de la anditorfa, es decir se estipulan las fechas
para la aplicacion de una auditorfa previa a la de certificacion (tomando
en cuenta la preparaciéon del Manual de Aseguramiento de Calidad,
Manual de Procedimientos y los Registros de Calidad que resultaron

de 1a aplicacién de los procedimientos). Cabe sefialar que esta auditoria

- es opcional y a peticidn de la empresa que desea certificarse.
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|~

Cabe sefialar que este punto aplica Unicamente cuando la empresa lo
solicite; es decir, el efectuar una preauditoria en la empresa es de
caracter opcional v no obligatorio para el Organismo Certificador.

Esta etapa es mucho mas extensa y se describird a continuacién:

a) Se solicita (generalmente) a la empresa otorgar una copia controlada
del Manual de Aseguramiento de Calidad de 30 a 45 dias
aproximadamente previos a la auditorfa de certificacion (este
documento es revisado por el auditor lider quien determinard el
grado en el que el Sistema de Calidad satisface 1os requisitos de la
Norma.

b) Una vez revisado el MAC por el auditor lider se determinaran las
fechas finales para la auditorfa de certificacion, si por €l conirario se
descubre que el MAC no cumple con los requisitos estipulados por
la Norma se notifica mediante un informe y se discuten sugerencias
y opciones.

c) El equipo auditor prepara una agenda especifica para la auditoria y
le proporciona copia a la persona que encabeza el proyecto de
certificacidn.

d) Se programa la reunién de apertura que debe tener lugar con la

direccion general y con el Comité de Calidad de la empresa a fin de
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confirmar el alcance de la certificacion, e';cplicar el plan de auditoria
y la comunicacion de los resultados obtenidos.

Se Ileva a cabo un examen detallado con cada una de las 4reas de la
empresa que estan contempladas en el proyecto de  certificacion.
Esto se realiza a través de una inspeccién personal, revisién de
documentos y entrevistas aleatorias con los empleados, durante este
examen cualquier inconformidad observada por el auditor serd
discutida y comunicada al auditado.

A la conclusién de la auditoria, se celebrard una reunion de
clausura, durante la cual los hallazgos encontrados por el equipo

auditor son comunicados a la alta direccidn.

g) Et Organismo Certificador estipula un periodo para la evaluacion

de los hallazgos encontrados y proporciona un informe por escrito
de los resultados obtenidos en el cual se detallan los mismos y las
acciones inmediatas a seguir. En caso de que se descubran
inconformidades mayores o menores duranie la auditoria, la
empresa debe implementar 1a accion correctiva dentro de un periodo
de tiempo razonable y previamente acordado después de la reunién

de clausura.
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Después de terminar la auditorfa de certificacion y de resolver todas las
inconformidades, el equipo auditor remite la solicitud de certificacién y
la documentacion asociada al Comité Fjecutivo del Organismo
Certificador con una recomendacién de aprobar o denegar Ia
certificacién. En caso de que el Comité Ejecutivo decida otorgar la
recomendacion de extender la certificacidén se emite un certificado de
aprobacidn de registro, especificando la Norma contra la que se realizd
la auditoria.

El certificado de aprobacion de registro es valido durante un periodo de
tres afios, sujeto a conformidad continua a ia Norma. La supervision o

vigilancia se da a través de auditorias de seguimiento regulares.

PUBLICACION DE LA CERTIFICACION

4.4.1 Carta de Certificacion:

Después de haber contratado los servicios det Organismo Certificador este

otorga una carta de certificacidon que incluye los logos autorizados por el

Organisme y puede ser usada por la organizacion para mostrar a los clientes
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actuales que estd persiguiendo con agresividad la certificacién y que estd

comprometida a ese paso.

Esta carta también puede ser usada por el personal de ventas a efecto de hacer
saber a los clientes potenciales lo importante que es el Sistermna de Calidad para la
organizacion y la satisfaccion de sus clientes.

Si la empresa lo desea la compafiia puede publicar la fecha en la que piensa

obtener la certificacién en esta carta.

4.4.2 Placa de Certificacion:

Algunos Organismos Certificadores proveen a la compafiia de una placa de
certificacién emitida por ellos que muestra que estdn certificados y que el
Sistema de Calidad de la empresa satisface las Normas internacionales de

Calidad maés rigurosas.

4.4.3 Servicio de boletin de prensa:

Si la empresa lo desea algunos Organismos Certificadores elaboran un perfil

perscnal de la compafifa anunciando el logro de la certificacién por parte de la
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empresa o un articulo detallado describiendo el largo proceso de la compaiiia

hacia 1a certificacién a ISO 9000.

4.5. VENTAJAS DE UNA CERTIFICACION:

" Ofrece mayor proyeccion a la empresa en virtud de que garantiza Calidad en

SUS procesos.

B Promueve la satisfaccidn de los clientes que requieren tener plena confianza
en su proveedor.

B Constituye una ventaja contra la competencia del mercado..

= Aumenta la productividad basada en el Sistemna de Calidad implementado.
®F Reduce desperdicios.

% Costos de operacidn menaores.
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Operadora AURITEC, S. A. de C.V.

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
| Codificacion: SAC 1/01 [ Revisién: 1 | Fecha: 15/03/00 _ {Hojas:

HOJA DE REVISION

DIRECTOR DE PROYECTO
NOMBRE FIrMA ECHA

SUBDIRECTOR DE CALIDAD Y COSTOS
NOMBRE ’ FirRMA FECHA

DIRECTOR GENERAL DE OPERADORA

AURITEC 8.A. DEC.V.
NOMBRE Frrma, FECHA

. DIRECTOR Modificacién Completa del Procedimiento.
1 GENERAL
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Tabla de Contenido

Contenido

Portada
Tabla de Contenido

1.0.
2.0,
3.0.
4.0.
5.0.
6.0.
4.1.
42.
4.3.
4.5.
4.6.
4.7.
4.8,
4.9,
4.10.
4.11.
4.12,
4.13.
4.14,
4.15.
4.16.
4.17.
4.18.
4.19.
4.20.
7.0.
8.0

Introduccioén
Visién
Valores
Mensaje de la Direccion
Alcance
Requisitos del Sistema de Calidad
Responsabilidades de la Direccidn
Sistema de Calidad
Revisién de Contrato
Control de Documientos
Adquisiciones
Control de Productos propoercionados por el Cliente
Identificacion y Rastreabilidad del Producto
Control de Proceso
Inspeccion y Pruebas
Control de Equipo de Medicion, Inspeccién y Prueba
Estado de Inspeccién y Prueba
Control de Producto No Conforme
Acciones Correctivas v Preventivas
Manejo, Almacenamiento, Conservacion, Empaque v Entrega
Control de Registros de Calidad
Auditorias de Calidad Internas
Capacitacion
Servicios
Técnicas Estadisticas
Distribucién
Anexos

Pag.

—_—
B W0 -1 G\ LA Lh L

16
18
20
21
22
23
24
26
28
29
30
32
33
34
35
36
37
38
38

-60-




Capitulo V:  Caso Prictico (Elaboracién de un Manual de Calidad)
1.0. Introduecién:

Operadora Auritec, se crea en 1995 como una empresa filial de Auritec, S.A., firma de
asesoria y servicios financieros fundada en 1989, que siempre se distinguié por la

Calidad de sus trabajos para importantes clientes nacionales y extranjeros.

El enfoque de Operadora Auritec esta encaminado a la administracién de créditos, con
la aplicacion de técnicas industriales en los servicios financieros, que permite lograr un
alto nivel de competitividad, asegurando simultdneamente altos estdndares de Calidad

en operaciones masivas.

Para satisfacer los requerimientos de los clientes se ofrecen servicios a la medida de
éstos y se pueden brindar a nombre propio, o e¢n nombre del cliente, incluso en sus
instalaciones; asimismo se cuenta con los Recursos Humanos, Sistemas, apoyos
externos y la infraestructura necesaria para cumplir plenamente con los compronisos

contraidos.

Desde 1998 Auritec es una empresa subsidiaria de RFC (Residential Founding
Corporation) que a su vez es subsidiaria de GMAC (General Motors Acceptance

Corporation), brazo financiero de General Motors.

Conjuntande las amplias experiencias de Auritec v GMAC/REC, v con el respaldo
financiero de esta ultima se asegura éxito y crecimiento sano para lograr en corto
tiempo ¢l liderazgo entre las empresas de este ramo v con impotiantes planes de

expansion dentro y fuera de la Repiiblica Mexicana.
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2.8, Nuestra Vision:
Lograr el liderazgo con proyeccién Internacional en la administracién de activos
financieros, ofreciendo soluciones innovadoras que satisfagan las necesidades de

nuestros clientes.

3.0. Nuestros Valores:

Equipo Oportunidad
Creatividad Integridad
Compromiso Servicio
Excelencia Austeridad

4.0. Mensaje de la Direccién General de AURITEC
El mundo globalizado del siglo XXI nos exige a fodos ser competitivos a nivel

Internacional pero también nos brinda la oportunidad de figurar en el escenario

mundial.
Como empresa orgullosamente mexicana, queremos demostrar que podemos hacer
nuestro trabajo al nivel de los mejores del mundo y proyectarnos mas alld de nuestras
fronteras.

Para lograr lo anterior requerimos de 3 elementos:

1. Constitniros como un grupe de personas altamente calificadas, motivadas y

comprometidas con nuestro trabajo.
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2. Contar con los recursos y plataforma de proyeccién que nos permita aprovechar las

oportunidades que se presenten.

3. Utilizar las herramientas més modernas que nos permitan lograr la competitividad vy

la Calidad necesarias en nuestros servicios.

AURITEC nacid y ha logrado mantenerse como un grupo de personas que cumplen
con las caracteristicas mencionadas, v siempre haremos lo necesario para seguir

cumpliendo con los compromisos presentes v futuros.

Nuestra asociacion con GMAC-RFC nos proporciona los recursos y la proyeccion que
necesitamos y es parte de nuestro reto ¢l mantener a fraves de los resultados la

confianza que han depositado en nosotros.

En materia de tecnologia, metodologia v procedimientos de trabajo, el rete es la
busqueda de la excelencia a través de la actualizacion constante, el mejoramiento

continuo, fa capacitacidn v la Sistematizacion de nuestra experiencia.

Referente a este ultimo aspecto la cultura de Calidad reviste una especial importancia y
ésta a su vez se materializa en el presente manual; es importante sefialar gue éste debe
ser un documento vivo en dos sentidos, primero que sea una herramienta de uso
cotidiano v segundo porque se actualice constantemente para mantener su vigencia y
utilidad.

Este Manual de Calidad en consecuencia es pieza clave para lograr el éxito que
deseamos y lo serd en la medida en que siempre forme parte de nuestra cultura

corporativa.
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5.0. Alcance

Este Manual de Calidad describe y establece los lincamientos del Sistema de Calidad
aplicados a las actividades operacionales para la administracién de cartera ofrecida por

Qperadora AURITEC bajo log requerimientos de la Norma ISO 9002-1994,

Este Manual de Calidad es implementado y mantenido para asegurar el cumplimdento
de los requisitos de nuestros Inversionistas y Clientes. Cada copia de este Manual es
registrada v asignada a los Directores, Subdirectores, Coordinadores de Provecto,
Gerentes y Supervisores de area, quienes son responsables de la implantacién del
Sistema de Calidad, asi como de supervisar y dar seguimiento para que su personal

comprenda y aplique efectivamente ¢l contenido de este Manual.

La continua necesidad que existe para mejorar nuestras operaciones, influye en la
revision constante y actualizacién del contenido de este Manual; ef Representante de la
Direccidn coordina esta actividad con los Directores, Subdirectores, Ceordinadores de

Proyecto, Gerentes v Supervisores de las dreas involucradas.

El alcance de este manual contempla las siguientes areas para su aplicacién tanto de

Operadora Auritec México como la sucursal de Monterrey:

Administracién y Finanzas
Control de Cartera
Direccion General
Operaciongs

Resolucion de Cartera

Sistemas
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6.0. Requnisifos de} Sistema de Calidad

La Norma ISO 9002 establece el cumplimiento de los 19 requisitos bajo los cuales esta
estructurado el Sistema de Calidad de Auritec, sin embargo para la implementacién de
dicho Sistema en Operadora Auritec se contempla tnicamente el cumplimiento de 18
requisitos omitiendo el 4.19 (servicio) en virtud que la naturaleza del producto no

permite ofrecer un servicio posterior a la resolucion del mismo.

Cada una de los 18 Requisitos se encuentran divididas en las siguientes partes:

4.1, Responsabilidades de Ia Direccion
4.2. Sistema de Calidad
4.3. Revision de Contrato
4.4 No Aplica
4.5. Control de Documenios
4.6. Adquisiciones
4.7. Control de Productos proporcionados por el Cliente
4.8. Identificacién y Rastreabilidad del Producto
4.9. Control de Proceso
4.10. Inspeccion v Pruebas
4.11. Control de Equipo de Medicion, Inspeccitn y Prueba
4.12. Estado de Inspeccidn y Prueba
4.13. Control de Producto No Conforme
4.14. Acciones Correctivas y Preventivas
4,15, Manejo, Almacenantiento, Conservacién, Empaque y Entrega
4.16. Control de Registros de Calidad
4.17. Auditorias de Calidad Internas
4.18. Capacitacion
4.19 No Aplica
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4.20. Técnicas Estadisticas
4.1. Responsabilidad de la Direccién

4.1.1 Politica de Calidad.

La Direccién General de Operadora Auritec con responsabilidades ejecutivas define y
documenta su Politica de Calidad incluyendo los objetivos para la Calidad y su
compromiso con la misma. La politica de Calidad esta disefiada de acuerdo a las metas
organizacionales de Operadora Auritec y las expectativas y necesidades de nuestros

clientes y esté establecida como sigue:

Satisfacer plenamente las pecesidades de nuestros Clientes
ofreciéndoles excelente atencién; distinguiéndonos en el
buen trato alos Acreditados y en ka amplia disponibilidad

de informacion para los Inversionistas.

Ing. Guillermo Malo Bahena

Director General de Operadora Auritec

La Direccion General de Operadora Auritec se asegura de que la politica de Calidad

sea emitida, implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacidn,
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Los objetivos de Calidad son determinados por la Direccién General de Operadora
Auritec y estdn determinados en funcién a las metas organizacionales planteadas,

quedando de la siguiente manera:

Objetive No. 1

Cumplir consistente e integramente con las especificaciones

declaradas en nuestros procedimientos y planes de Calidad.

Objetivo No. 2
Calificarnos  consistentemente en forma superior  por

Calificadoras de Valores especializadas en Administracién

de Créditos.

a) Mantener al menos la calificacion “Above Average”

con la calificadora Standard & Poors.

b) Lograr la calificacién Fitch-Ibca.
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Objetivo No. 3

Obtener y mantener la certificacién ISO 9002.
a) Lograr la certificacion en el primer trimestre del afio

2000.

Ing. Guillerme Malo Bahena

Director General de Operadora Auritec

Lo anterior es controlado y medido a través de los reportes de auditoria de Calidad

interna v las revisiones bimestrales por parte de la Direccién General.

4.1.2 Organizacion

4.1.2.1 Responsabilidad y Auteridad.

La responsabilidad, autoridad e interrelacion del personal que administra, realiza y
verifica el trabajo que afecta a la Calidad estd definida y documentada en el
organigrama de Operadora Anritec anexo SAC 1/01-1 (ver perfiles de puestos codigo
SAC 5/18-1).

La responsabilidad y autoridad del personal que realiza y verifica el trabajo que afecta

a la Calidad esta basado en los signientes criterios:
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e Iniciar acciones para prevenmir la ocurrencia de las No Conformidades
relacionadas con el producto, el proceso y el Sistema de Calidad de Operadora

Auritec.

e Identificar y registrar cualquier problema relacionado al producto, proceso y

Sisterna de Calidad de Operadora Auritec.
¢ Iniciar recomendar o propotcionar soluciones a través de los canales designados.
e Verificar la implantacion de las soluciones.

s Controlar ¢l procesado posterior, del producto No Conforme, hasta que la

deficiencia o condicion insatisfactoria se haya corregido.
4,1.2.2 Recursos

La Direccion General de Operadora Auritec identifica los requerimientos necesarios y
proporciona los recursos adecuados, incluyendo 1a asignacién del personal capacitado
(véase procedimiento gemeral de Capacitacion cddige SAC 3/18) para la
administracién, realizacién del trabajo v de las actividades de verificacién incluyendo
actividades de auditoria de Calidad internas (véase procedimiento general Amnditorias
de Calidad Internas SAC 3/17).

4,1.2.3 Representante de la Direccién

La Direccién General de Operadora Auritec designa a uwn miembro bajo su
administracién quien independientemente de sus responsabilidades, tiene autoridad

para:
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. Asegurar que el Sistema de Calidad se establezca, implante y mantenga de

acuerdo a los requisitos especificados en esta Norma.

. Informar a la Direccion General de Operadora Auritec acerca del desempefio del
Sistema de Calidad para su revision y como base para mejorar el Sistema de
Calidad.

Dicha autoridad estd delegada en el Subdirector de Calidad de Operadora Auritec el

cual reporta directamente a la Direccién General y lo representa en esta funcion.

4.1.2.3.1 Designacion del Representante de la Direceién:

De acuerdo con los principios de Calidad que rigen a
nuestra empresa y basandonos en los requisitos gme nos
marca la Norma internacional ISO 9002; 1994, en mi
caricter de Director General de Operadora Auritec, S.A.
de C.V., designo como representante de la Direccién
General en cuanto a lo que se refiera a Calidad al
Subdirector de Calidad v Costos, con el fin de que se kagan
cumplir todas las politicas que se desarrcllen para la
mejora de los procesos y el desarrollo de un enfoque de

Calidad hacia el servicio al Cliente.
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Asimismo queda establecida esta politica en el Mannal de
Aseguramiento de Calidad en la seccién 4.2.3, con el fin

de cumplir los requerimientos de la Norma ya mencionada.

Ing. Guillermo Malo Bahena

Director General de Operadora Auritec

4.1.3 Revision por la Direccion

La Direccién General de Operadora Auritec con responsabilidad ejecutiva revisa el
Sistema de Calidad a intervalos definidos suficientes para asegurar su adecuacién y
efectividad continua con el fin de satisfacer los requisitos de la Norma ISO 9002; 1994,
asi como la politica y objetivos de Calidad establecidos de acuerdo al punto 4.1.1 de

este Manual de Aseguramiento de Calidad.

Este punto de la Norma se curnple con la aplicacion de los siguientes documentos:
¢ Procedimiento General Responsabilidad de la Direccion codigo SAC 3/01.

¢ Procedimiento Revisién del Sistema de Calidad por la Direccién General cédigo
SAC 4/01/01.
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4.2, Sistema de Calidad

4.2.1 Generalidades

El Representante de la Direccidn de Operadora Auritec es responsable de establecer,
documentar y mantener yn Sistema de Calidad como medio que asegure que el

producto es conforme a los requisitos especificados.

El Representante de la Direccién de Operadora Auritec en coordinacién con los
Pirectores, Subdirectores, Coordinadores de Proyecto, Gerentes y Supervisores de ares
tienen establecido un manual de Calidad de acuerdo a los requisitos de esta Norma. Bl
manual de Calidad hace referencia a los procedimientos del Sistema de Calidad vy
describe la estructura documental usada en el Sistema de Calidad, la cual se menciona

a cortinuacion;
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4.2.2 Procedimientos del Sistema de Calidad:

El Representante de la Direccidn:

Prepara procedimientos documentados de acuerdo a los requisitos de esta Norma y la

Politica de Calidad establecida por Operadora Auritec.

Implanta el Sistema de Calidad y sus procedimientos documentados de acuerdo a los
niveles de documentacion establecidos por Operadora Auritec Planes de Calidad
(codigo SAC 2), Procedimientos Generales (cddigo SAC 3), Procedimientos
Operativos o Instructivos (codigo SAC 4} y Registros de Calidad (codigo SAC 5).

La elaboracién de los procedimientos del Sistema de Calidad Auritec estd basado en la

Guia de elaboracién de procedimientos (codigo Cal 3/01).

Para efectos de la aplicacion de este Manual ¢l alcance y detalle de los procedimientos
que forman parte del Sistema de Calidad dependen de 1a complejidad del trabajo, de
los métodos usados y de las habilidades y capacitacién requerida por el personal

involucrado en llevar a cabo la actividad.
4.2.3 Planeacion de la Calidad

El Representante de la Direccién define y documenta la forma en la que se cumplen
los requisitos para la Calidad. La planeacion de la Calidad es consistente con todos los
otros requisitos del Sistema de Calidad de Cperadora Auritec y estd doccumentada de
tal forma gque se adapta al método de operacion de Operadora Auritec. Operadora
Auritec considera las siguientes actividades conforme sea aplicable, para cumplir los
requisitos especificados para los bienes o servicios coniratados como se describe a
continuacidn:
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a) Elaboracion de los Planes de Calidad (véase Planes de Calidad cédige
SAC 2), los cuales son emitidos por los responsables de las areas y son dados a

conocer a todo el personal de las mismas.

b} Identificacion de los coniroles, los procesos y ¢l equipo necesarics para lograr
fa Calidad requerida para el cumplimiento del Sistema de Calidad (véase
procedimiento general Control de Proceso cddigo SAC 3/09, procedimiento
general Inspeccion y Prueba codigo SAC 3/10, procedimiento general
Adquisiciones codigo SAC 3/06).

¢) El Aseguramiento de la compatibilidad de los procedimientos del proceso de
produccion (véase procedimiento general Control de Proceso cédigo SAC 3/09,
procedimiento general Inspeccién y Prueba cédigo SAC 3/10), v a la
documentacion aplicable (véase procedimiento general Control de Documentos
codigo SAC 3/05).

d) La actualizacién, segin sea necesaria, del control de la Calidad y de las
técnicas de Inspeccién y Prueba (codigo SAC 3/10), incluyendo el desarrollo de

instrumentacién nueva.
) La identificacion de los requisitos de medicion.

f) La aclaracién de las Normas de aceptacidn para todas las caracteristicas y

requisitos, incluyendo aquelias que tengan algin elemento subjetivo.

2) La identificacion y preparacién de los registros de Calidad SAC 3/16.
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Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:
e Procedimiento General Sistema de Calidad c6digo SAC 3/02

s Procedimiento de Guia de Elaboracién de Procedimientos cédigo Cal
4/01

4.3. Revision del Contrato

431 Generalidades

La Direccion General de Operadora Auritec elabora todos los coniratos con sus
clientes con apoyo de la Direccién Juridica. La elaboracion del contrato depende del
tipo de cartera a administrar, por tal motivo no se establece un formato de contrato

genérico.

Una vez redactado se le nombra “proyecto de conmirato” y se envia al Cliente o
contratante, guien efectiia una revision; de acuerdo a las observaciones del cliente y
una nueva revisién por parte de la Direccién General de Operadora Auritec, el contrato

se perfecciona y esta listo para ser firmado como un contrato formal.

4,3.2 Revision

Antes de la presentacién de una oferta o la aceptacion de un contrato Operadora

Auritec se asegura que:

a) Los requisitos para la administraciéon de cartera estén definidos y
documentados en los contratos que Operadora Auritec elabora y cuya revisién y

ejecucién queda a cargo de la Direccion General y la Direccién Juridica.
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b) Se resuelva cualquier requisito del contrato que difiera de la oferta mediante
la modificaciéon de dicho contrato por parte de la Direccién General, la

Direccion Juridica y el cliente.

¢) Operadora Auritec tiene la capacidad para cumplir los requisitos establecidos
en el contrato, aceptando su compromiso una vez firmado dicho documento por

Ias tres partes {Cliente, Direccidn General y Direccion Juridica).

4.3.3 Modificaciones al Contrate

Las modificaciones a (los) contrato(s) son efectuadas por la Direccién General, la
Direccidn Juridica v el Cliente, y son dadas a conocer al personal involucrado que
administrard la cartera a través de difustones programadas a solicitud de las dreas que

levaron a cabo la modificacién.

4.3.4 Registros

La Direcciéon General de Operadora Auritec conserva los registros resultantes de la

revisiones efectuadas a los contratos.

Este punto de la Norma se cumple con 1a aplicacién del siguiente documento:

s Procedimiento General Revision de Contrato codigo SAC 3/03.
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4.5. Control de Documentos y Datos

4.5.1. Generalidades

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para controlar
todos los documentos y datos del SAC y incluyendo los documentos externos aplicados

al proceso.

4.5.2. Aprobacién y Emisién de Documentos y Datos

Los documentos y datos que tiene establecido Operadora Auritec son revisados y
aprobados para su adecuacion por personal autorizado el cual esta registrado en la Lista
de Firmas de personal que aprueba y recibe documentos del Sistema de Calidad

(codigo SAC 6/05-1) antes de ser emitidos.

Operadora Auritec cuenta con uma Lista Maestra de Procedimientos/ Documentos
Controlados (cédigo SAC 5/05-1) y Lista Maestra de Formatos v Anexos Controlados
{codigo SAC 5/05-2), la cual y tiene como finalidad identificar el total de
procedimientos que maneja cada area, asi como su estado de revision vigente,, para

impedir el uso de documentos obsoletos.

Estos controles aseguran que:

a) Las ediciones pertinentes de los documentos apropiados estan disponibles
en las 4reas donde se ejecuta el proceso, para conocimiento de las actividades
realizadas en cada lugar de trabajo por parte del personal involucrado

directamente, para lograr el efectivo funcionamienio del Sistema de Calidad.
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b) El control de los documentos obsoletos se establece que estos son retirados
de inmediato de todos los lugares donde son utilizados, una vez que han sido

identificado como tales.

<) Operadora Auritec identifica los documentos obsoletos mediante un sello de
color rojo con la leyenda “OBSOLETO” el cual indica que este documento ya

10 es vilido para el proceso en cuestion.

4.5.3. Cambios en decumentos y datos

Los cambios a los documentos y datos son revisados y aprobados por las personas que
se encuentran en la Lista de Firmas de Personal que Aprueba y Recibe documentos del
Sistema de Calidad (codigo SAC 3/05-1), las cuales son basicamente los responsables
de cada 4rea y que en primera instancia fueron las que revisaron y aprobaron €l (ios)
documento (s) original (es), lo cual s encuentra establecido en el procedimiento

Guia de Elaboracion de Procedimientos (cédigo SAC 4/01).

El personal de las diferentes dreas gue generen procedimientos/documentos del
Sistema de Calidad tienen acceso a sus documentos originales que se encuentran en el
drea de Calidad, 1a cual mantiene un respaldo por medio de una carpeta de
procedimientos/documentos los cuales se encueniran aprobados v en  revision
vigente, para que con base a estos se puedan generar los cambios necesarios.

Los cambios realizados a los documentos manejados en Operadora Auritec identifican
dicho cambio en la hoja de revision de cada procedimiento/ documentos del Sistema de
Calidad, de acuerdo al procedimiento Guia de Elaboracion de Procedimientos (codigo
Cal 4/01).
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Este punio de la Norma se cumple con la aplicacién de los siguientes documentos:

* Procedimiento General Control de Documentos cddigo SAC 3/05

4.6. Adquisiciones Eéf& TESIS NC gAT
PELABIBLiOTR,

4.0.1 Generalidades

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para asegurar

que el producto o servicio adquirido estd conforme a los requisitos solicitados.
4.6.2 Evaluacion de proveedores de bienes o servicios

a) Operadora Auritec evaliia v selecciona a los proveedores con base en su
habilidad para cumplir los requisitos del contrato, orden de compra,
solicitud de servicio (o documento especificado para contratar un
servicio) incluyendo el Sistema de Calidad, v cualquier requisito

especifico de Aseguramiento de la Calidad.

b) Operadora Auritec establece un control de proveedores de bienes y

servicios, que se realiza a través de la evaluacion de desempefio continuo.
¢) Operadora Aurifec mantiens un registro de Calidad de proveedores de

bienes y servicios, como se menciona en el procedimiento de evaluacion

de proveedores de bienes y servicios.
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4.6.3 Datos para adquisiciones.

Los documentos de adquisicion contienen datos que describen claramente el producto o

servicio solicitado y estin debidamente autorizados antes de su entrega al proveedor.

4.6.4 Verificacion de los productos o servicios adquiridos.

Cuando el servicio asi lo requiera, Operadora Auritec realizard revisiones de las
instalaciones del proveedor, como en los casos de adquisicién de cartera, servicios de

notarios y abogados. Esto se establece en procedimientos operativos documentados.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:

e Procedimientos General Adquisiciones codigo SAC 3/06

4.7.  Controi del Producto Proporcionado por el Cliente

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para el control
de verificaci6n, almacenamiento y mantenimiento de los expedientes y documentacién
valor correspondiente a créditos recibidos en administracién a fin de incorporarlos
dentre de los suministros © para actividades relacionadas. Cualguier expediente y/o
documentacion valor que se pierda, dafie o sea inadecuado para su uso se registrard y

reportara al cliente.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacién del siguiente documento:

* Procedimiento (General Control del Producto Proporcionado por el Cliente
Cédigo SAC 3/07.
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4.8. Identificacién y Rastreabilidad del Prodacto

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para identificar
el producto por medios adecuados desde su recepeidn y durante todas las etapas de
la administracion de la cartera (vease procedimicnto general Identificacion y

Rastreabilidad del Producto codigo SAC 3/08).

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para una
identificacidn vinica de los créditos correspondientes a 1a cartera en administracion, el

cual esta denominado como “Numero Auritec”.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:

s Procedimiento General Identificacion y Rastreabilidad del Producto cédigo
SAC 3/08.

4.9, Control del Proceso

Operadora Awvritec identifica y planea los procesos que forman parte de la
administracion de la cartera que afectan directamente a la Calidad v se asegura de que
estos procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas. Las  condiciones a

controlar incluyen lo siguiente:

a} Procedimientos documentados para definir la manera de administrar la

cariera de créditos.

b} El uso de equipos aproptados para administrar correctamente la cartera

en administracion.
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¢} Cumplimiento con las Normas y cddigos de referencia, planes de Calidad y

procedimientos documentados.

d) Supervisar y confrolar los pardmetros adecuados del proceso para la
administracion de carteras y las caracteristicas del producto (créditos

administrados).

¢) La aprobacion de los procesos para la administracion de la cartera y el

equipo que se utiliza para su procesamiento.

f) Los criterios para la ejecucion de las actividades se establecen de manera
practica y lo mas claro posible y quedan asentadas en los procedimientos e

instructivos de trabajo.

g El mantenimiento de los equipos para asegurar continuamente la capacidad
del proceso, tal es el caso de el hardware y sofiware manejado por

Operadora Auritec,

Operadora Auritec establece los requisitos para la calificacion del personal responsable

de efectuar las operaciones relacionadas con la administracion de cartera (véase

procedimiento general Capacitacién codigo SAC 3/18).

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente docuntento:

Procedimiento (General Control del Proceso codigo SAC 3/09.
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4,10 Imspeccién y Prueba

4.10.1 Generalidades

Operadora Auritec establece v mantiene Procedimientos documentados para las
actividades de inspeccion y prueba para verificar que se cumplan los requisitos
documentados. La inspeccion y prueba requeridas v los registros establecidos estan

contenidos en ¢l plan de Calidad de cada 4rea.

4.10.2 Inspeccién y Prueba en recibo

Operadora Auritec realiza actividades de inspeccién y prueba de recibo para la cartera
adquirida y para la cartera administrada; mismas que se encuentran detalladas en el

Plan de Calidad de Control de Cartera.

Las actividades de inspeccién y prueba para la cartera administrada estén actividades
de inspeccidén y prueba para la cartera administrada a adquiriday para la  cartera

administrada.

Las actividades de inspeccién y prueba de recibo son realizadas y registradas con base

a las caracteristicas de producto y los criterios de aceptacion y rechazo.

4.10.3 Inspeccién y Prueba en Proceso

Operadora Auritec realiza actividades de inspeccion y prueba en proceso, apegéandose a

lo establecido en los procedimientos operatives y a los Planes de Calidad de las
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siguientes areas tanto de Operadora Auritec México como la sucursal de Monterrey

dentro de las siguientes areas:

Administracién y Finanzas
Control de Cartera
Direccion General
Operaciones

Resolucién de Cartera

Sistemas

Las actividades de inspeccién y prueba en proceso son realizadas y registradas con

base a las caracteristicas de producto y a los criterios de aceptacion y rechazo.
4.10.4 Inspeccién y pruebas finales

Operadora Auritec realiza actividades de inspeccion y prueba finales, apegandose a lo
establecido en los procedimientos operativos y a los Planes de Calidad en listados en el

punto anterior.

Las actividades de inspeccion y prueba finales son realizadas y registradas con base a

las caracteristicas de producto y a los criterios de aceptacién y rechazo.

4.10.5 Registros de Inspeccion y Prueba

Operadora Auritec establece y mantiene registros que contienen evidencia clara y

suficiente de que los productos/servicios han sido inspeccionados y/o probados.
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Conforme a los criterios de aceptacién y rechazo definidos en cada uno de los planes

de Calidad antes mencionados.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:

* Procedimiento General Inspeccién y Prueba cédigo SAC 3/10.

4.11 Control de Equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba.
4.11.1 Generalidades

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para controlar,
calibrar y mantener los equipos y software de inspeccidn, medicién y prueba utilizados
para demostrar la continnidad del producto v/o servicio, de acuerdo a los requisitos

especificados.

4,11.2 Procedimientos de Control

Operadora Auritec debe:

a) Operadora Auritec determinara las mediciones v verificaciones a realizarse de
los equipos y del sofiware de inspeccién, medicion v prueba, asi como la
precision requerida, seleccionando las mediciones y software de verificacion

utilizado en los procesos definidos en el Sistema de Aseguramiento de Calidad.

b) Operadora Auritec identifica el equipo y software de proceso y verificacion
que afectan la Calidad del producto y/o servicio y establece programas de
calibracién del equipo de acuerdo a patrones nacionales o internacionales

reconocidos v verificacion del software.
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¢} Operadora Auritec define los procesos empleados para la calibracién de los
equipos y software de proceso y verificacién incluyendo detalles del tipo de
equipo, identificacién, localizacion, frecuencia v método de verificacion,
criterios de aceptacion y la accidn que se debe tomar cuando los resultados no

son satisfactorios.

d} Operadora Auritec identificara el equipo de medicion y software de proceso y

verificacion ¢ indicard el estado de calibracién.

e) Operadora Auritec mantendra registros de calibracién del equipo de medicidn

v software de proceso cuando se hayan encontrado fuera de calibracion.

f) Operadora Auritec evaluara y documentara las acciones a realizar cuando el
equipo de medicion y el software de proceso se hayan encontrade fuera de

calibracidn.

g} Operadora Auritec asegurarad que las mediciones y verificaciones se realicen

en condiciones ambientales adecuadas.

h} Operadora Auritec asegura que el manejo, preservacién v almacenamiento
del equipo de medicidn y el software de proceso sean adecuados para mantener

su exactitud y aptitud de uso.

i) Operadora Auritec salvaguardara los equipos de inspeccion y software de
proceso asi como las instalaciones de prueba incluyendo hardware y software

de prueba contra ajustes que invaliden la calibracién hecha.
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Este punto de la Norma se cumple con la aplicacién del siguiente documento:

» Procedimiento General Control de Equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba

codigo SAC 3/11.
4.12. Estado de Inspeccién y Prueba

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para las
actividades de Estado de Inspeccién y Prueba para verificar que los productos/servicios
cumplan con los requisitos documentados. La actividad de Estado de Inspeccidn y

Prueba asi como los registros establecidos estdn definidos en el Plan de Calidad.
Este punto de la Norma se cumple con la aplicacién del siguiente documento:

o Procedimiento General Estado de Inspeccidn y Prueba codigo SAC 3/12.

4.13  Control de Productos ¥/o Servicios No Conformes.

4.13.1 Generalidades

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para asegurar
que los Productos y/o Servicios no Conformes se prevengan del uso o continuidad.
Este control proporciona la identificacion, documentacion, evaluacidn, segregacion (si
aplica) v disposicién de los Productos v/o Servicios no Conformes, las notificaciones a
las dreas involucradas, asi como la generacion de acciones correctivas v preventivas
con base al procedimiento general de Acciones Correctivas v Preventivas (codigo SAC
3/14).
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4.13.2 Revisién y disposicion de Productos y/o Servicios no Conformes.

Operadora Auritec define la autoridad v la responsabilidad para la revisién vy

disposicion de productos y/o servicios no conformes.

Los Productos y/o Servicios no Conformes son revisados de acuerdo con

procedimientos documentados y el resultado de esta revisidn puede ser:

a) el reproceso para satisfacer los requisitos especificados en procedimiento.
b) el rechazo

¢) la atencion

Los Productos y/o Servicios no Conformes reprocesados son reinspeccionados de

acuerdo al Plan de Calidad y/o los procedimientos documentados.
Este punto de la Norma se cumple con la aplicacidn del siguiente documento:
¢ Procedimiento General Control de Producto No Conforme cadige SAC 3/13.
4.14 Accién Correctiva y Preventiva
4.14.1 Generalidades

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para implantar
acciones correctivas y preventivas.

Cualquier accidén correctiva o preventiva adoptada para eliminar las causas de no
conformidades reales o potenciales serd apropiada a la magnitud de los problemas y

correspondiente a los riesgos encontradoes.
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Operadora Auritec implementara y registrard cualquier cambio en los procedimientos

documentados como resultado de acciones cotrectivas v preventivas.

4.14.2 Accién Correctiva

Los procedimientos para las acciones correctivas incluiran:

a) El mangjo efectivo de las reclamaciones de los clientes, y los informes de los
productos no conformes.

b} La investigacién de las causas de las no conformidades relativas al producto,
al proceso, y al Sistema de Calidad, registrando los resultados de la
investigacion.

¢) La determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar la
causa de las No Conformidades.

d) La aplicacion de los controles que aseguren que las acciones correctivas

sean efectuadas, y que éstas sean efectivas.

4.14.3 Accion Preventiva

Los procedimientos para las acciones preventivas incluirdn:

a) El uso de las fuentes apropiadas de informacion tales como los procesos y
operaciones de trabajo que afectan la Calidad del producto, las  concesiones,
los resultados de las auditorias, los registros de Calidad, los informes de
servicios v las reclamaciones de clientes con el fin de detectar, analizar y

eliminar las causas potenciales de no conformidades.

b} La determinacidn de los pasos necesarios para tratar cualquier problema que
requiera acciones preventivas.
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¢) La iniciacidn de las acciones preventivas y el establecimiento de los controles

que aseguren efectividad.

d) Asegurar que la informacion relevante sobre las acciones efectuadas se

someten a revisién de la direccion.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguients documento:

» Procedimiento General Accién Correctiva y Preventiva codigo SAC 3/14.

4.15. Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacion y Entrega.

4.15.1 Generalidades

Operadora Augitec establece y mantiene procedimientos documentados para el manejo

almacenamiento, empaque, conservacién y enirega del producio.

4.15.2 Manejo

Operadora Auritec suministra los métodos de manejo que eviten ¢l dafio o deterioro de

los créditos administrados (son propiamente los expedientes de crédito).

4.15.3 Almacenamiento

Operadora Auritec utiliza las 4reas o locales de almacenamiento designadas para
prevenir que los expedientes de crédito que forman parte de la cartera administrada se
dafien o deterioren. Se establecen métodos para autorizar la recepcion, préstamo vy

bajas de los expedientes de crédito mencionados.
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4.15.4 Empaque

Operadora Aurliec controla los procesos de empaque de los expedientes de crédito a

administrar de tal manera que se evite el daiio o deterioro de los mismos.
4.15.5 Conservacion

Operadora Auritec aplica los métodos apropiados para la conservacion v segregacion

de los expedientes de crédito mientras formen parte de Iz cattera en administracion.
4.15.6 Entrega

Operadora Auritec toma las medidas necesarias para proteger la Calidad de los

expedientes de crédito en el momento de la entrega del mismo (cuando aplique).
Este punto de [a Norma se cumple con la aplicacion del signiente documento:

s Procedimiento General Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservacién y
Entrega codigo SAC 3/15.

4.16 Control de Registros de Calidad

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para identificar,
compilar, codificar, acceder, archivar, almacenar, conservar y disponer de los registros
de Calidad.

Los registros de Calidad son legibles, almacenados y conservados en forma tal que

puedan recuperarse ficilmente en lugares que tengan condiciones ambientales que
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prevengan dafio o deterioro y que eviten su pérdida. Operadora Auritec establece y

registra el tiempo que deben conservarse los registros de Calidad.

Los registros de Calidad estdn disponibles para la evaluacion por parte del cliente

durante un periodo acordado por ambas partes.
Este punto de la Norma se cumple con la aplicacién del siguiente documento:

e Procedimiento General Registros de Calidad codigo SAC 3/16.
4,17 Auditorias de Calidad Internas
Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para planear y
llevar a cabo auditorias de Calidad internas para determinar si las actividades de
Calidad vy los resultados relativos a ésta cumplen con los acuerdos planeados y para
determinar la efectividad del Sistema de Calidad.
Las auditorias de Calidad internas son programadas con base al estado e importancia de
la actividad a ser auditada y se llevan a cabo por personal independiente de aquel que
tenga responsabilidad directa sobre la actividad a ser auditada.
Los resultados de las auditorias se regisiran con base en el procedimiento general de
Auditorias de Calidad Internas (cddige SAC 3/17) y se dan a conocer al personal que
tenga la responsabilidad del area auditada.
El personal directivo responsable del 4rea toma acciones correctivas oportunamente

sobre los hallazgos encontrados durante la auditoria.
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Las acfividades de seguimicnto a las auditorfas deben verificar y registrar la
implantacién y efectividad de las acciones correctivas efectuadas (véase procedimiento
general auditorfas de Calidad Internas {codigo SAC 3/17) y procedimiento general
Acciones Correctivas y Preventivas (codigo SAC 3/14),

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacién del siguiente documento:

e Procedimiento General Auditorias de Calidad Internas cddigo SAC 3/17.

4.18. Capacitacion

Operadora Auritec establece y mantiene procedimientos documentados para identificar
fas necesidades de capacitacidn e impartir esta a todo el personal que ejecuta
actividades que afectan a la Calidad.

El personal de Operadora Auritec que gjecuta tareas asignadas de manera especifica,
estd calificado con base a la capacitacion recibida y/o experiencia adecuada segin se

requiera.

Se mantienen registros apropiados relativos a la capacitacion.

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:

» Procedimiento General de Capacitacién codigo SAC 3/18
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419 Servicio

Operadora Auritec establece no tener responsabilidad para la medicién del servicio

proporcionado al cliente por el momento.

Por tal motivo este punto de la Norma No Aplica.

420 Técnicas Estadisticas

4.20.1 Identificacion de Necesidades

Operadora Auritec identifica Ia necesidad de técnicas estadisticas requeridas para el
establecimiento, control y verificacién de la capacidad del proceso para la
administracién de créditos.

4.20.2 Procedimientos

Operadora Auritec establece v mantiene procedimientos documentados para implantar
y controlar Ia aplicacién de las técnicas estadisticas identificadas véase procedimiento
general Técnicas Estadisticas (codigo SAC 3/20).

Este punto de la Norma se cumple con la aplicacion del siguiente documento:

e Procedimiento General Técnicas Estadisticas codigo SAC 3/20.




Capitulo V:  Caso Prictico (Elaboracion de un Manaal de Calidad)
7.0. DISTRIBUCION

Este Manual de Aseguramiento de Calidad es distribuido de acuerdoal  siguiente

cuadro de distribucién:

1 Direccién General
2 Resolucidén de Cartera Norte
3 Resolucion de Cartera Sur
4 Resolucion Cartera Supervisidn Juridica
5 Resolucion de Cartera Apoyos Externos
8.0 ANEXOS
81  Organigrama General codigo SAC 6/01-1
8.2  Matriz de Responsabilidades para cada punto de la Norma 130 9002 codigo

SAC 6/01-2
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Facultad de Estudios Superiores Campus Caantitlin

CONCLUSIONES

Para desarrollar un sistema de aseguramiento de Calidad en una empresa es
necesario el apoyo pleno del director de la misma, ya que sin la colaboracién de

este elemento es dificil que un sistema se implemente y se mantenga.

Una vez que la direccién general se compromete a vigilar el seguimiento del
sistema de Calidad selecciona a una persona de la empresa la cual se hara cargo
de manera directa y sin descuidar sus funciones de la implementacién del
sisterna de Calidad la cual se le conoce como “representante de la direccién”,
esta persona es responsable de dar seguimiento v establecer conjuntamente con
la direccidn general la “Politica de Calidad” y debe ser asegurar su comprension

y entendimiento por todos los integrantes de la empresa.

Una vez disefiada la “Politica de Calidad” para la empresa el “Responsable de la
Direccién” convoca a un equipc conformado por uno o dos miembros directivos
de cada areca y le denomina “Comité de Calidad”, estos son responsables de

coadyuvar al desarrolio e implementacion del sisterna de Calidad en la empresa.
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Facultad de Estudios Superiores Campus Cuautitlan

Es importante mencionar que se debe trabajar bajo una estructura documental
definida y mencionada en la pagina 80 del caso prictico de manera tal que el
primer paso para iniciar el Sistema de Aseguramiento de Calidad lo constituye la
elaboracion del Manual de Aseguramiento de Calidad (MAC), posteriormente se
elaboran los “Procedimientos Generales” para los cuales se disefiard uno por
cada punto de la norma, es decir, en una empresa que se certificard bajo los
requerimientos de la norma ISO 9002 realizard 19 procedimientos generales

puesto que son 19 puntos que aplica la norma.

Enseguida s¢ elaboran los procedimientos operativos e instrucciones de trabajo,
que constituyen el Como se desarrolla cada actividad en cada area de trabajo, es

decir se especifica a detalle la realizacion de una tarea.

Por ltimo se conservan y se controlan todos los registros de Calidad generados
de la aplicacion de la documentacion anteriormente mencionada, es decir un
registro de Calidad es la evidencia del trabajo que se realiza y generalmente se

traduce en los formatos que utilizamos a diario.
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Glosario

ACCION CORRECTIVA.

Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, defectos u otras
situaciones no conformes con ¢l proceso, a fin de prevenir su recutrencia.

ACCION PREVENTIVA.

Accion tomada para eliminar las causas potenciales de no conformidad, defectos u
otras sifnaciones a fin de prevenir su ocwrrencia,

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Todas las actividades planeadas v sistematicas implementadas dentro del sistema de
Calidad, v demostradas como necesarias, para dar la confianza adecuada de que un
producto o servicio, estard conformae con sus requisitos para la Calidad.

AUDITORIA.

Una actividad sistematicamente planeada y documentada para determinar la
adecuacion y cumplimiento de procedimientos aprobados, instrucciones v planes,
mediante la investigacion y evaluacion de evidencia objetiva. Una auditoria también
reporta la efectividad de implementacion del sistema auditado para asegurar que se
adecua al logro de objetivos predeterminados.

AUDITORIA EXTERNA.

Una auditoria efectuada por terceros, utilizando elementos de un programa para el
aseguramiento de la Calidad, que no estd bajo el control direcio o dentro de la
organizacién auditada.

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD.

Una auditoria de aguellas partes del programa de aseguramiento de la Calidad,
realizada por una organizacion que estd bajo el conirol directo, v dentro de Ia
organizacion auditada.

AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Auditoria enfocada a verificar el grado de implantacién del Sisterna de Calidad.
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AUDITORIA DE PROCESO.

Auditoria enfocada a verificar el grado de conocimiento de los procedimientos
operativos.

CALIFICACION DEL PERSONAL.

Las caracteristicas o habilidades logradas mediante educacidén, entrenamiento o
experiencia, medidas contra requerimientos establecidos, que califican a un individuo
para efecutar una funcion requerida.

CAPACITACION.

Instruccion profunda al personal para gue ellos logren dominio en la aplicacién de los
requisitos seleccionados, métodos y procedimientos, v puedan adaptarse a los cambios
en tecnologia, o nuevas responsabilidades de trabajo.

CARACTERISTICAS.

Una propiedad o atributo de una actividad, proceso o servicio que es diferenciable y
medible.

CERTIFICACION.

El acto de determinar y verificar por escrito las calificaciones de personal, procesos,
procedimientos o actividades de acuerdo con requerimientos especificados.

CERTIFICADO DE CALIDAD.

Documento oficial suministrado por el proveedor, que contiene los resultados
obtenidos por un laboratorio, de las pruebas fisicas y quimicas requeridas por la norma
o normas que rigen la fabricacidn del material o producto, indicando los valores
esperados v los obtenidos,

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO.
Una declaracién escrita, v con informacién adicional de soporte, firmada por un ente

calificado, validando que los productos, partes, componentes y servicios, estan de
acuerdo con requisitos especificos.
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CONTROL DE CALIDAD.

Las técnicas y actividades operacionales uwsadas, para tener la certeza de que un
determinado nivel de Calidad ha sido logrado y mantenido.

CRITERIOS DE ACEPTACION.

Especifica los limites en las caracteristicas de un componente, proceso o servicie,
definido en las especificaciones, normas o estindares de Calidad de un producto o
servicio

DESECHAR.,

Disposicion indicada para un producto no conforme, para el cual se ha determinado
que no puede ser utilizado ni reparado para ser utilizado como originalmente se habia
planeado.

DEFICIENCIA.

Una caracteristica que convierte la Calidad de un productc o una actividad en
inaceptable o indeterrhinada.

DESVIACION.

Se reflere a la deficiencia de los requisitos especificados. Las desviaciones son
encontradas normalmente mediante auditorias.

DETECCION DE PROBLEMAS.

El acto de establecer la existencia de una no conformidad, medida confra un estandar
de aceptabilidad preestablecido. Las no conformidades se detectan normalmente
mediante revisiones, inspecciones, prucbas/ensayos, chequeos de actividades.

DISPOSICION.

Accidn a ser tomada para tratar una no conformidad a fin de resolver la no
conformidad.

DOCUMENTO

Cualquier informacion escrita o gréfica, que describe, define, especifica, reporta o
certifica: actividades, requisitos, procedimientos o resultados.
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DOCUMENTGS CONTROLADOS.

Documentos emitidos mediante un sistema debidamente aprobado, y sélo pueden ser
cambiados mediante un proceso formal de revisién y aprobacién.

ESPECIFICACION.

Es toda caracteristica de un producto o servicio, que se apegue a los Tequerimientos
originales del Cliente y que deba cumplirse obligatoriamente.

INSPECCION.

Evaluacién, mediciones o pruebas para verificar si un producto o actividad cumple con
los requisitos especificados.

INSPECTOR DE CALIDAD.

Una persona que ejecuta actividades de inspeccién para verificar la conformidad con
los requisitos especificos.

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (MAC).

Documento de mayor jerarquia en el Sistema de Calidad en el que se plasman los
puntos de la. norma aplicable a los requerimientos del drea, asi como
responsabilidades v organizacion.

MONITOREO.

Verificacion mediante revisién, observacién, atestigamiento u otros métodos
necesarios, para determinar la concordancia entre las actividades de los procesos
internos de Ia empresa con lo establecido en procedimientos y otros documentos.

NO CONFORMIDAD O HALLAZGO.

Una deficiencia en las caracteristicas, documentaci6n, o procedimientos que convierten
la Calidad de un producto, o una actividad, en inaceptable o indeterminada.

PREVENCION DE PROBLEMAS.
El acto de pronosticar que una no conformidad tiene una alta probabilidad de
ocurrencia, y que se requieren medidas de prevencién antes de su eventual ocurrencia.
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PROCEDIMIENTO GENERAL.

Aquel procedimiento que hace referencia a los lineamientos establecidos en la norma
de Aseguramiento de Calidad,

PROCEDIMIENTO O INSTRUCCION DE TRABAJO.

Un documento aprobado que sefiala los pasos a seguir en la ejecucién de una actividad
o documento y establece los equipos, técnicas y secuencia de eventos requeridos para
lograr ese cumplimiento.

PRUEBAS / ENSAYOS.

Elementos de verificacién para determinar la capacidad de un producto para cumplir
con requisitos especificos predeterminados sometiendo el producto a un conjunto de
condiciones de operacién medibles.

PUNTO DE INSPECCION O PRUEBA.

Ubicacién o etapa en el ciclo operativo donde Ia inspeccién y/o pruebas se realizan por
personal calificado, para determinar la aceptabilidad de los productos ¢ servicios.

RASTREABILIDAD.

La habilidad para ubicar de manera oportuna la historia, aplicacién o ubicacién de un
producto o similares, mediante identificacién documentada.

REGISTROS DE CALIDAD.

Resultado documentado sobre cualquier actividad dentro del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

REPARACION.

El proceso de restaurar una discrepancia a una condicién tal que la capacidad de un
preducto para funcionar, confiablemente y con seguridad, estd resuelta, aunque ese
producto atn no cumpla con los requerimientos originales.

RETRABAJO.

El proceso por medio del cual se hace que un producto cumpla con los requisitos

originales, mediante la completacion o la correccidn,
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REVISORES CALIFICADOS.

Personal que tiene calificaciones, al menos equivalentes a las requeridas para ejecutar
satisfactoriamente el trabajo bajo revisién.

SERVICIOS.

La ejecucion de actividades tales como instalacion de accesorios o equipos,
configuracion de equipos, capacitacién o asesoria que los Clientes requieran ¥ que
pueden ser facturados u ofrecidos como valor agregado a los mismos.

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (SAC).

La estructura organizacional, responsabilidades, requisitos, procesos y recursos para
afectar y asegurar la Calidad.

PROVEEDOR.

Cualquier individuo u organizacién que elabora prodactos servicios de acuerdo con un
documento de procuracién. Un término usado en lugar de cualquiera de fos siguientes:
vendedor, contratista, fabricante, consultor y subcontratistas,

SUPERVISION.

El acto de monitorear o vigilar estrechamente para verificar que un producto o
actividad estan conformes con los requisitos especificados.

VERIFICACION.

El acto de revisar, inspeccionar, probar, chequear, auditar o cualquier forma de

determinar y documentar si los productos, procesos, servicios o documentos esidn
conformes con requisitos especificados.
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