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Capitulo 1

Objetivos y beneficios

1.1 Objetivo del trabajo de seminario.

El objetivo del presente trabajo, es el de aplicar los conocimientos adquiridos durante el
seminario, al proceso de certificacién en ISO — 9000 de una empresa real, €l cual'a su vez
servird como prueba escrita del proceso de titulacién requeride por la FES- Cuautitlin, Para
lograr lo anterior, desarrollaremos la metodologfa necesaria para la implantacién de un
Sistema de Aseguramiento de Calidad basado en Ias normas NMX — CC mexicanas, aplicable
a la empresa Industrias Navidefias S. A.. Este proceso de certificacién incluye el anélisis del
actual Sistema de Calidad, pasando por la seleccion de la norma aplicable para esta empresa
en particular, hasta finalizar en la elaboracion del Manual de Calidad respectivo.

El procedimiento anterior, incluido el Manual de Calidad, fue elaborado siguiendo fielmente
las Normas NMX — CC mexicanas de 1995, para que con ligeras modificaciones pueda ser
utilizado en el proceso de certificacidn real que la empresa tiene programado para principios
del afio siguiente. .

1.2 Objetivos personales y beneficios

El objetivo personal del seminario “ Calidad en las organizaciones " impartido en las
instalaciones de la FES — Cuautitldn, tiene como fin explicito el lograr que los profesionales
de las distintas carreras que ahi se imparten, obtengamos el Titulo profesional que nos acredita
ant¢ la sociedad como Ingenieros en nuestras respectivas disciplinas; sin embargo, este
objetivo se extiende al conocimiento sobre los aspectos de calidad que nos pueden ayudar a
entender el porque las empresas certificadas bajo las normas ISQ — 9000, son consideradas
como empresas de clase mundial y por lo tanto, sus productos son aceptados en cualguier parte
del mundo. Entre los conocimientos adquiridos podemos mencionar : las filosofias de calidad,
las técnicas estadisticas, las normas ISO — 9000 en detalle y los lincamientos que se siguen
durante las auditorias a los Sistemas de Calidad de las empresas que quieren certificarse o ya
estan certificadas bajo las normas ISO - 9000.

Otros beneficios personales que podemos mencionar son los siguientes :

Confianza en nosotros mismos.

Mejores ingresos por contar con Cédula y Titulo profesional.

Mejores oportunidades de ascensos a posiciones gerenciales.

Oportunidad de estudiar una maestria,

Tener los conocimientos suficientes para dirigir una empresa certificada en ISO — 9000,

Sin embargo, con esto adquirimos un compromiso con la sociedad, ya que, en alguna etapa de
nuestra vida profesional seremos quienes dirijan los destinos de las empresas y si no queremos



cometer los mismos errores que cometen quienes actualmente las dirigen, tenemos que seguir
prepardandonos y actualizarnos para poder llegar a ser lideres verdaderos que analizan y
discuten junto con sus subordinados la forma sistemdtica de resolver un problema. En nuestras
manos esté el terminar con la tradicién de dar ordenes y “ que lo resuelva el ingeniere como
pueda ™

1.3 Beneficios de la empresa

Generalmente las empresas buscan y contratan personal que les resuelva problemas, por lo
tanto, mientras mds capacitacion tenga el personal en aspectos que les ayuden a desempefiar
mejor sus actividades diarias, éstos podréan resolver problemas de una manera mas eficaz.
Actualmente la empresa Industrias Navidefias S.A., trabaja bajo un Sistema de Calidad
basado en Control de Czlidad, no existiendo procedimientos, instructivos de trabajo, m
mucho menos un Manual de Calidad, no obstante, el director ha sido convencido de la
necesidad de trabajar bajo un Sistema de Calidad superior guiado por las Normas ISO — 9000.
El rechazo de nuestros productos en varios paises, fue un fuerte argumenio para su
convencimiento ademds de la gran desorganizacidn dentro de Ia empresa.

Analizar y proponer soluciones a estos problemas, es labor de gente que conozca a fondo los
diferentes sistemas de calidad y la metodologia para desarrollar procedimientos e instructivos
de trabajo basados principalmente en las Normas ISO - 9000.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, la empresa es beneficiada puesto que a partir de
ahora, cuenta con un elemento dentro de su organizacién suficientemente capacitado y
actualizado, que conoce las Normas ISO — 9000, el cual puede ser incluido en el equipo de
trabajo para lograr la certificacién esperada.

1.4 Otros beneficiados.

Ya hemos dicho que los beneficiados con este seminario son la empresa y nosotros como
profesionistas, Asimismo, los clientes y la sociedad en general también son beneficiados como
s¢ menciona a continuacion. .
Un pais que cuenta con profesionales debidamente capacitados y empresas con buenos
Sistemas de Calidad, debe esperar que el nivel de calidad de los productos nacionales que
compra sean de calidad, como lo demuestran paises industrializados como Japon por ejemplo.
Pero, no sblo con los productos japoneses podemos notar esto, simplemente analicemos los
productos producidos por algunas empresas mexicanas que trabajan bajo Sistemas Gerenciales
de Calidad soportades por las normas ISO — 9000, tales como : Good Year Oxo, Philips
Mexicana, Ford Motor Company y muchas mis. Estos productos son de excelente calidad, ya
que en ellas trabaja personal debidamente capacitado para desempefiar bien sus actividades.

Con certeza, pedemos decir que empresas con personal capacitado y trabajando bajo los
lineamientos de las normas ISQ- 9000, producen articulos de calidad que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Esto a su vez, trae como consecuencia una mayor
posibilidad de crecimiento de la empresa, generando mis empleos para la sociedad ¥ no
olvidemos que un pais obtiene sus ingresos a partir de sus industrias, sus comercios y su
fuerza laboral. Si éstas crecen, entonces habrd una economia sana, lo cual se traduce en
beneficios sociales en general.



Capitulo 2
Las Normas I1SO - 9000

2.1 La calidad en la industria mexicana actual,

Con el objeto de conocer la calidad de los articulos producidos por la industria mexicana
actual, analizaremos en ésta seccion el estado de éstos con respecto a sus similares extranjeros.

Debido a la globalizacidn, a la apertura de los mercados internacionales y al tratado de libre
comercio entre México - Canadd — Estados Unidos, ahora estamos invadidos por una gran
variedad de productos extranjeros, que comparados con los productos mexicanos tienen una
alta calidad. Claro que estamos hablando a nivel general y no podemos olvidar que algunas
empresas como Good Year Oxo, Philips Mexicana, Industrias Torneli, Resisto! y muchas mds
producen productes de calidad internacional, puesto que han incorporado a su organizacién
Sistemas de Calidad basados en las Normas IS0-9000 principalmente.

Sin embargo, la calidad de los productos de las pequefias y medianas empresas dejan mucho
que desear cuando los comparamos con sus similares extranjeros, donde los precios son
atractivos e incluso en algunos casos mds bajos. Por otro lado, debemos ser cautelosos y no
tomar como cierto que todo producto extranjero es de calidad, puesto que no olvidemos que
hace poco nos vimos invadidos por productos fabricados en Taiwan y China tal como
juguetes, herramientas, moldes para plastico, etc., los cuales eran de muy mala calidad y que
sin embargo, por su bajo costo el consumidor mexicano aceptd con gusto.

Pero, analizando objetivamente el problema de la baja calidad de los productos mexicanos
con respecto a los extranjeros, sin ser malinchistas, podemos preguntarnos como
consumidores si existe alguna repercusién econémica o de otra indole al comprar un producto
extranjero.

Esto lo podemos contestar brevemente como sigue:

+ Por un lado, si un producto extranjero entra legalmente al pais, éste tiene
que pagar un impuesto por este concepto; por lo tanto, hay una captacién
de divisas para el pais. Entonces es benéfico en este sentido.

s Por otro lado, si preferimos un productc extranjerc a su similar mexicano, le
estamos quitando la oportunidad de seguir creciendo a esta empresa mexicana. En
este sentido no es benéfico para la industria nacional,

Sin embargo, es cierto que ahora el cliente compra productos de calidad que satisfagan sus
necesidades y expectativas; eligiendo entre la gran variedad de marcas, estilos y precios que
los productores nacionales y extranjeros ofrecen.

Debido a lo anteriormente expuesto y habiendo llegado a la conclusién de que muchos de los
productos mexicanos tienen escasa oportunidad de competir con los productos extranjeros, por
su baja calidad, el empresario mexicano deberfa pensar en implantar un sistema de calidad
gue garantice al cliente la calidad de sus productos, ya que :



la tendencia del consumidor es la de elegir productos
de calidad sin importar su procedencia ( nacional o extranjera )

Esta tendencia es a nivel internacional por lo que cualquier empresario con visién, puede
deducir que si produce productos de calidad avalados por un buen sistema de calidad y
certificado en ISO-9600, el mercado internacional estard disponible para sus productos.

Por otro lado, el industrial que no se adapte a las necesidades y exigencias de los
consumidores deberia estar consiente de que puede llevar al fracaso a su empresa, de
acuerdo a la opinion de especialistas en la materia, en un tiempo que depende de los
factores siguientes : )

La calidad de sus productos

Novedad de sus productos

Nimero de competidores

Precio de sus productos

Tipo de maquinaria

Desconocimiento de estas tendencias

Cambio de mentalidad respecto a la filosofia de que “ todo seguird igual puesto
que asi ha trabajado por 25§ afios ”

* Si una empresa en particular no tiene competidores ni nacionales ni extranjeros, aiin no tiene
porqué preocuparse ¥y menos si su producto se vende bien con el nivel de calidad actual; en
caso contrario, deberia revisar las estadisticas acerca de las empresas que han cerrado debido a
la competencia tanto nacional como extranjera, ademds de fijar sus metas y empezar a trabajar
de inmediato, claro, si quiere que su producto permanezca en el mercado.

No sblo empresa pequefias y medianas deben preocuparse de la competencia nacional y
extranjera pues tenemos por ejemplo ¢l caso de Campos Hermanos, un fabricante de
herramientas, cuya empresa se podia clasificar de grande y que debido a la invasién de
herramientas Chinas y Taiwanesas tuvo que cerrar por la disminucién de su volumen de
ventas.

Cuando una empresa produce productos de mala calidad, el empresario deberia analizar
los factores siguientes, para encontrar los que originan la mala calidad dentro de su empresa :

Magquinaria obsoleta

Nula o poca informacién de procesos

Sistema de calidad basado en Control de Calidad
Materias primas de baja calidad

Faita de liderazgo de la direccion

Falta de motivacién econémica al personal

Falta de capacitacion

Sin instructivos ¢ procedimientos de trabajo

Mala planeacién de la produccién

Insuficientes registros de calidad y procesos

Sin analisis estadistico de la informacion recopilada



¢ Un sistcma basado en deteccidn de defectos en lugar de prevencion
¢ Falta de registros e informacion documentada.
e Multiplicidad de puestos del dueiio de la empresa

En una empresa tipica, cuando el producto es defectuoso, lo comin es culpar primero al
operador de la miquina, después al supervisor por no estar al pendiente del operador y
finalmente, al inspector de calidad per no checar la produccion con detenimiento.

Sin embargo, ahora sabemos que realmente las personas anteriores o son las culpables de
la mala calidad de los productos producidos. La responsabilidad también es de :

La direccidn

Quien disefio el producto, el proceso

Quien no reparé la méquina adecuadamente
Quien suministré la materia prima de mala calidad

Podriamos seguir enumerando a los responsables de los puntos vistos anteriormente, pero,
siempre llegariamos a la misma conclusién :

Los responsables de la buena o mala calidad
son todos los miembros de la organizacién,
incluyendo los recursos materiales y procedimientos

Esto como sabemos, es mencionado una y otra vez por los responsables de las mds
importantes filosofias de Calidad tal como :

Edward W. Deming
Armand Feigenbaum
Kaoru Ishikawa

Juran

Los industriales japoneses

Las normas 1S0-9000 nos dan los lineamientos y directrices para implantar un Sistema de
Calidad en la empresa a fin de lograr la participacion de todos los miembros de ésta para
producir productos de calidad . En ellas toda actividad, responsabilidad y procedimientos
estdn documentados para su debida revision, implantacion y seguimiento.

Las normas ISO-9000 ademds, abarcan los puntos o factores negativos que la empresa actual
tiene, mencionados anteriormente, y otros mas para que se implante un Sistema de Calidad
que nos permita mejorar la calidad de nuestro producte y por lo tanto ser competitivos a nivel
internacional.

Ref. 1



2.2 El amplio significado de la calidad.

Seguramente al consultar algin {ibro acerca de calidad hemos encontrado una definicién para
la palabra CALIDAD propia del autor que en la mayoria de los casos, asimilamos después de
leerla varias veces.

Veamos algunos ejemplos para corroborar lo anterior :

v" Calidad es un propésito conveniente, es satisfacer los requerimientos.
Es el producto, disefiado y elaborade con fas normas apropiadas.
Ref 1

¥ Calidad en el pasado significaba cumplir con las especificaciones.
Calidad ahora, significa cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.
Ref 4

¥ Todos adquirimos productos o solicitamos servicios, si lo que estamos adquiriendo es
de comln acuerdo con nuestro proveedor y cumple con los requisitos y beneficios
esperados, quiere decir que el producte o servicio en uso resolvié nuestro problema y por
lo tanto, ticne la calidad deseada, en caso contrario, diremos que no ticne calidad.
Ref 5

v La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia,
ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso
satisfara las esperanzas del cliente.

Ref. 2

v (alidad es el grado en que un producto o servicio satisface las necesidades del cliente

Algunos otros términos como confiable, servicial, durable en algunas ocasiones se han tomado
como definiciones de calidad del producto. Estos términos son en realidad, caracteristicas
individuales que en conjunto constituyen la calidad del producto o servicio.

En otras palabras, no podemos decir que un producto tenga calidad por cumplir con una
sola caracterfstica, sino por el conjunto de caracteristicas que satisfacen al cliente.

Como hemos podido observar, el término calidad a veces no esta bien definido por lo que
s necesario aclarar y normalizar la definicidn para entenderla y aplicarla dentro de nuestra
organizacion.



La serie de normas 1SO — 9000 incluye una definicién de calidad que abarca a la mayoria de
las definiciones que hemos visto anteriormente, dicha definicién es fa siguiente :

Calidad es :

El conjunto de caracteristicas de un elemento
que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades explicitas e implicitas.

Ref. 6

Creo que la definicién de calidad dada por la ISO — 9000 es clara y concisa ademas de ser una
definicién oficial para aquellos que piensan implementar un Sistema de Calidad basado en la
serie de normas 1SO — 9000.

Algunos ejemplos bastaran para entender el concepto de calidad.

Ejemplo 1 (Ref. 1)

Dos clientes necesitan un cristal con las siguientes caracteristicas :

Cliente No. 1 Cliente No. 2
Uso : este cristal serd instalado en Uso : sera usado para una pelicula
la ventana de un piso 42 por de cine, en la cual un hombre
lo que se necesita con fas saltara a través de él.
siguientes caracteristicas :
®. Gran resistencia s Fragil para que pueda ser roto
® ‘Transparente facilmente.
® [Estable a cambios de temperatura ¢ Transparente
* Que se rompa en pedazos muy pequefios

Como podemos observar, cada cristal se requiere con ciertas caracteristicas; el primero, debe
resistir si un hombre salta sobre €1, es decir que, deberd impedir que una persona se haga dafio
al caer evitande un accidente o ain frustrande un suicidio, mientras que el segundo debe de
tener cierta fragilidad para poderse romper ficilmente cuando un actor salte a través de él sin
causar un accidente. Entonces, cada cristal debe ser conveniente para su propdsito, satisfacer
los requerimientos de cada cliente y por lo tanto, cada uno debe ser disefiado y fabricado
apropiadamente.



En otras palabras, si cada cristal es fabricado con :

El conjunto de caracteristicas que le confieren la aptitud para
salisfacer las necesidades explicitas o implicitas de cada cliente,
....decimos que el cristal es de calidad.

Por otro lado, si el cristal para el cliente No 2 ( el cual es fragil ) se coloca en la ventana del
piso 42.
Entonces, este cristal :

No tiene ¢! conjunto de caracteristicas que le confieren la aptitud

para satisfacer las necesidades explicitas ni implicitas de este

cliente No. 1.

...y por lo tanto decimos que el cristal no es de calidad para este propdsito.

Ejemplo 2 (Ref. 2)

Un troquelador en Tijuana, se encontré recientemente ante dos alternativas de producir una
rondana de 4 pulgadas de didmetro.

Alternativa I Alternativa I1
¢ Troquelada por una matriz ordinaria » Troquelada por una matriz especial
» Fabricada con material de desecho » Fabricada con acero especial
s Para ser usada a bajas presiones » Parn usarse a altas presiones
¢ Para usarse a temperatura normal » Para usarse a altas temperaturas
* Precio : % de centavo de dolar ¢ Precio : 20 centavos de ddlar

El comprador de las rondanas ( el cliente ), al ser entrevistado por el encargado del
departamento de ventas del fabricante, manifesté que enla aplicacion del producto, nila
carga , ni la temperatura tendrian importancia, pero lo que si era importante éra el precio.

La decisién del fabricante fue, en consecuencia fabricar rondanas de % de délar con material
de desecho; tal fie la calidad de su producto y cuyos requisitos se reflejaron en las condiciones
del producto para la planta.

En estos ejemplos, hemos visto que la palabra CALIDAD no tiene ¢l significado popular de
lo “mejor”, Industrialmente, quiere decir “mejor” dentro de ciertas condiciones del
consumidor.

Dentro de esas condiciones son importantes :

I3 El uso al que el producto se destine.
2) Su precio de venta

Ref 1,23



2.3 Ahora la calidad es enfocada en el cliente.

Tradicionalmente, e! término calidad en cualquier industria ha significado cumplir con las
especificaciones. Esto implica que la responsabilidad por la calidad, ha sido asociada
generalmente, con las dreas de Ingenieria, Control de calidad y Manufactura de la compafiia.
Las personas de estas dreas eran las responsables de que nuestros productos cumplieran con
las especificaciones.

Recientemente el término calidad ha evolucionado a un significado mas amplio. Ahora calidad
es cumplir con las expectativas o requerimientos de los clientes. Como puede observarse al
contrastar ambos conceptos, el enfoque ha cambiade. Antes, nos centrdbamos en nosotros, en
los empleados de la empresa, quienes nos preocupibamos por alcanzar las especificaciones.
Actualmente, el significado de la calidad se enfoca en el cliente, en las necesidades y
expectativas que ¢ tiene. Al principio algunos industriales no entendian que queria decir esto,
y la incomprensién determind que muchas empresas fueran a la quiebra. Cuando empezaron a
pensar en el cliente, muchos empresarios descubrieron que no lo conocian y que por lo tanto,
no podian saber que queria o como satisfacer sus necesidades. Tampoco podian anticipar sus
deseos futuros y menos entender que un buen dia, los compradores dieran la espalda a su
producto preferido y se fueran con otro, que les ofrecia novedad, precios atractivos y algo mas.

Fue entonces cuando se hizo esencial definir al cliente y los grupos del mercado que se
pretendia atacar con los productos, una tarea a la que contribuyeron diversas técnicas de
investigacién de mercado. Sin embargo, los expertos sefialan que en México, todavia no es
comin que los profesionales puedan interpretar un diagrama de barras, una tendencia lineal o
una encuesta de mercado para averiguar lo que el cliente necesita. Adn hoy para muchos
empresarios, esto nada tiene que ver con la calidad como lo demuestran mensajes del tipo :

“ Una vez salida la mercancia no se admiten devoluciones ™

..... como si la responsabilidad de la empresa concluyera al cerrar la caja registradora
i que equivocados estin quiénes piensen asi j.

Afortunadamente para el bien de nosotros los clientes, las cosas estan cambiando : las
tiendas capacitan a sus vendedores y han creado politicas de garantia y devoluciones que como
clientes nos deja més que satisfechos.

Actualmente las industrias crean nuevas estrategias de calidad basadas en las necesidades
del cliente y en la calidad de los productos de sus competidores. No podemos olvidar que
nuevos productos inundan el mercado offeciendo bajo costo, alto contenido tecnolbgico,
nuevos materiales, novedades y por ultimo, productos desechables que compiten con algunos
que en el pasado fueron fabricados para durar toda la vida tal como los relojes suizos, las
cdmaras alemanas, paiiales desechables etc..

Para conocer al cliente y o que opina de nuestro producto, una buena idea seria realizar un
estudio de mercado dirigido al grupo que compra nuestros productos, haciéndoles las
preguntas adecuadas para obtener la informacion que queremos, puesto que :

1) Puede que no estemos satisfaciendo todos sus requisitos especificos o los mas
importantes para éL

10



2) Tal vez le estemos dande més importancia a algunos requisitos que para el cliente
no sean muy importantes, pero que sin embargo, por el hecho de tenerlos el precio
sea elevado para él.

Consideremos el caso siguiente:
Tornillos especiales, ha surtido tornillos en varias medidas a una empresa
fabricante de tornos por muchos afios, sin embargo, un dia decide ya no comprar

tornillos a esta empresa, puesto que otro proveedor les ofrece un mejor precio.
Las caracteristicas de los tornillos de cada proveedor se muestran a continuacion:

Tornillos especiales Tornilles de Valle

Fabricado con hierro normal.

Sin tempiar

Grado para baja resistencia

Sin fosfatizar

Medidas : diam. %" por '2” largo
Precio : 4 centavos /pza

Fabricados con acero especial
Tempiados

Grado para alta resistencia
Recubrimiento de fosfatizado
Medidas : didm. %" por 2" largo
Precio : 15 centavos/pza

La decisién se basé en que los tornillos serdn usados para fijar una tapa trasera, la cual serd
pintada junte con los tornillos.

El fabricante de tornos decide entonces que los tornillos no estardn sujetos a ninguna carga
por lo que no es importante que sean de alta resistencia, ni estén templados, ni fosfatizados,
siendo el precio de Tornillos del Valle atractivo para él.

Entonces, Tornitlos del Valle ofrece la calidad que el cliente esta buscando para la funcién a
la que serdn destinados estos tornillos ( incluyendo el precio bajo ).

Por otro lado, observamos que Tornillos especiales, estaba ofreciendo més requisitos o
caracteristicas de las que el cliente necesitaba para sus tornillos, lo cual aumentaba el precio de
¢éstos. Si se hubiera preocupado por las necesidades especificas de su cliente, quizds todavia
fuera su proveedor.

Después de todo, estamos en la era de atraer clientes y cualquier estrategia es vélida, por lo
que mercadotecnia deberia valorar o estimar el nivel de calidad que desea el consumidor.

Finalmente, podemos decir que, la industria ha entendido { no descubierto )} algo muy
importante que deberia tomar en cuenta para los préximos afios :

% Ninguna industria puede existir si no hay clientes ”

Ref 1,2,4,5,6
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2.4 Lasobrevivencia de fa empresa.

Una vez que el empresario se da cuenta y acepta que su producto no tiene la calidad para
competir en el mercado nacional ni en el extranjero, se deberia preguntar cual serd su pesicién
ante este problema. Deberia tomar ¢n cuenta lo siguiente :

e Latendencia de los clientes es elegir productos de calidad que satisfagan sus necesidades y
expectativas sin importar su nacionalidad.

¢ La permanencia de una empresa ¢n el mercado dependeré indiscutiblemente de la demanda
de sus productos.

¢ Debido a la exigencia de los consumidores, a la competencia mundial ¥ a los imperativos
de la norma ISO — 9000, quienes no instrumenten un sistema de calidad estdn condenados
a desaparecer.

¢ Cualquier compafiia que aspire a exportar sus productos, especialmente a los paises de la
Comunidad Econémica Europea o a otros mercados internacionales necesita un certificado
de la serie ISO —9000.

¢ B5i bien es cierto que la implantacién de un sistema de calidad genera gastos y costos a
todas las dreas de la empresa, cuando tal accidn se tleva a cabo en la forma indicada, estas
crogaciones se convierten ¢n inversion.

* Los tratados de libre comercio entre México, Estados Unidos y Canads, asi como los

firmados en el futuro, traerdn nuevoes competidores al mercado nacional.

Un buen principio seria definir la postura de su organizacion para los préximos afios, es decir,
fijar metas capaz de ser cumplidas, tal como :

Scbrevivencia Presencia en 1 Liderazgo Hegemonia
en el mercado » el mercado p enel 1 en el mercado
mercado
Control de Calidad Aseguramiento de Control Total de Administracion de

Calidad 1a Calidad la Calidad
Figura 2.4.1 (Ret. 5)

Cada uno de los objetivos anteriores debe contar con un sistema especifico de calidad para
cumplir con la meta propuesta En la figura 2.4.1, se describen los sistemas de calidad para
cada meta propuesta.

Por ahora definimos un Slstema de Calidad como :

Un sistema de administracion que involucra procedimientos,

registros y a todos los miembros de la organizacién para
producir productos de calidad. Ref 13,5
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2.5 Sistemas de Calidad

Los Sistemas de Calidad han evolucionado a través del tiempo debido a los cambios en los
métodos de produccién de productos. Ahora las empresas se aseguran de producir articulos de
calidad involucrando a todos los miembros de la organizacién, a diferencia de los viejos
sistemas de control de calidad donde s6lo se involucraba al departamento de producciin,
disefio y calidad, pues se creia que eflos eran los responsables de la calidad del producto y
nadie mas,

Las estrategias de aseguramiento de calidad se extienden ahora a Iz empresa misma y a la
alta direccion con base en herramientas que comprenden el control basico de calidad,
esquemas de mejora continua, administracién de la calidad total (TQM), Just In Time (JIT) y
reingenieria hasta llegar a los certificados para las normas ISO - 9000 y QS - 9000.

Aunque les representa una inversién mds que un gasto, muchas compaiiias mexicanas todavia
no aciertan a instrumentar sistemas de aseguramiento de calidad, incluso, no son pocas las
empresas que fimitan el concepto de calidad al contenido mismo del producto, cuando las
tendencias modernas io extienden a los proceses y a la propia administracién de 1a empresa.

El concepto de Aseguramiento de Calidad habla de procesos y servicios documentados por
escrito, de estandares internacionales y de la capacidad del fabricante de llenar las expectativas
del consumidor. En términos generales, podria decirse que no hay buenos producto si no hay
buenos procesos industriales y administrativos, es decir que ningin fabricante improvisado o
descuidado puede hacerlos.

Es inadmisible que todavia hoy en dia los diferentes departamentos busquen objetivos
aislados, que muchas veces resultan contradictorios con la meta final de servir al cliente. Las
normas ISQ - 9000 buscan de alguna manera integrar todas las dreas de la empresa. Bajo este
nuevo esquema el aseguramiento de calidad comienza desde que se revisa el contrato con el
proveedor y se define al cliente y sus necesidades y prosigue a todo lo largo del proceso,
incluyendo la manufactura, el servicio, la asistencia técnica e incluso el disefio de nuevos
productos que sustituirdn a los que dejan de fabricarse. Es la forma de satisfacer al cliente, y
no una vez, sino siempre.

Para elegir algin sistema de calidad para ina empresa en particular, debemos conocer las
metas propias de ésta y de que elementos consta cada sistema, por lo cual damos a
continuacién una serie de definiciones que serdn de utilidad para tal fin.

a) Sistema de calidad
Es un conjunto de elementos, personas, responsabilidades,procedimientos, procesos
y recursos necesarios para la administracion de la calidad.
b) Control de calidad
Es la ejecucion de inspecciones y examenes regulares programados al
producto, para establecer si un elemento dado de producto cumnple los
estandares de calidad.
c) Asegnramiento de calidad. .
Son todas aquellas acciones planeadas, sisteméticas y preventivas
implantadas para asegurar la calidad del producto.
d) Control total de la calidad.
Es un sistema de calidad donde todos los miembros de una organizacidn,
incluyendo al gerente general, trabajan en conjunto para producit productos que
satisfagan las necesidades y expectativas del cliente.
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€) Administracién total de la calidad.
Es un sistemna de calidad donde se toma a la calidad como estrategia fundamental
para la administracién de la empresa, buscando Ia mejora continua de sus productos
con la participacién de todos sus miembros.

La figura 2.5.1, nos muestra los elementos especificos de que consta cada sistema de calidad.
En el mismo, observamos que cada sistema subsecuente incluye a todos los elementos del
anterior y que el mas alto sistema es el de Administracion Total de la Calidad (TQM), en el

cual estan incluidos todos los anteriores,

Hegemonia en

el mercado
Liderazgo en Actitud
el mercado Comportamiento
Presencia en
Dasarro”o Je .
S o S| | e
obrevivencia iﬁfgﬁfm Andlisis do chento
en el mercado docisiones
e ol Estructuras de
Reconocimiento g‘;"’;;‘:}' e Mcjora zi-;::r:;;z:}fsn
confinuag
Especificacion 3 ‘ZJO o ::::m Cambio cubtural
Je’prrx;ucfa a fa emp Chstos de Si p]ﬁc o
Procedimientos calidad té::mma;- o
ISO - 9000 administrativa
Clase mundial
Macrotendencias
arfesano Inspeccidn 7 herramientas 68 e JIT.SPC CC, QA, TQC
dao cafidad QFD,DOE,
cc ) OA,CC.
C.C. QA T.Q.C. T.Q.M.
Artesanal Control de Calidad Aseguramiento Control Total de Administracion Total
de Calidad la Calidad de la Calidad
Figura 2.5.1(Ref5)
Ref. 1,2,3,5

2.6 Descripcién de Ias normas ISO - 9000

Con ¢l objeto de seleccionar la norma ISO — 9000 adecuada para un proceso de certificacion,
daremos a continuacién una breve explicacién de 1o que comprende cada una de eilas asi como
algunos ejemplos de empresas que caen dentro de cada categoria. En este momento, me
gustaria explicar que la certificacién en ISO — 9000 no es sucesiva como pudiera pensarse, es
decir, que no debemos certificarnos en [SO — %000 y luego en ISO — 9001 y después en ISO —
9002, etc.
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ISO - 9001

iSO - 9002

1SO - 9003

Aplica para empresas que
cuentan con lo siguiente :

Aplica para empresas que
cuentan con lo siguiente :

Aplica para empresas que
cuentan con lo siguiente :

v Disefio

¥ Desarrollo

¥ Produccion V¥ Produccién

v Inspeccion y pruebas v Inspeccién y pruebas ¥ Inspeccion y pruebas

+ Instalacién » Instalacién
« Servicio « Servicio
Figura 2.6.1 (Ref.6,79)
NOTAS :

1) Las empresas deben certificarse dnicamente en una de las tres normas siguientes :
ISO - 9901, ISO — 9002 6 ISO — 9003 en base a las actividades especificas de
estas ( ver figura 2.6.1 ).

2) Los puntos marcados con el simbolo ¥ son los més importantes.

3) Los puntos marcados con el simbolo e pueden o no pucden estar.

4) Al seleccionar la norma ISO - 9000 que aplica a su empresa, ésta le guiard sobre
que actividades internas deben ser controladas en base a procedimientos
documentadas para la implementacién de su sistema de calidad. En el caso de la
Norma ISO - 9001, son 20 los puntos de control como se muestra en ¢l capitulo 4
Manual de Calidad .

5) Existen otras normas tal como las ISO — 9000, ISO —8402, ISO — 9004, etc que

NO SON PARA CERTIFICARSE, Estas normas sdlo sirven para auxiliarnos a :
la seleccién de la norma que aplica’ a nuestra empresa (IS0-9000), entender el
vocabulario utilizado en éstas (IS0Q-8402), elaborar Manuales de calidad (ISO-
10013), etc,. Una lista completa de estas normas es mostrada en el apéndice A.

Ref. 1,6,7.8,9

2.7 ; Porqué pensar en las normas ISO - 9000 ?

Veamos algunos ejemplos de quiénes deberian pensar en implimtar un sistema de calidad bajo
las normas [SO - 9000,

Es muy comiln escuchar al empresario que piensa que la gente ya no quiere comprar lo que
él ofrece, sin embargo, en capitulos anteriores mencionamos que la tendencia del consumidor
es la de elegir productos de calidad sin importar su procedencia. Recordamos también que
dijimos que, no hay buenos productos si no hay buenos procesos industriales y
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administrativos; es decir que, en estos tiempos ya no hay lugar para los fabricantes
improvisados.

La tnica solucién para los empresarios que ticnen este mismo problema es la de realizar un
cambio en la forma en que estan haciendo las cosas, puesto que los clientes buscan productos
que satisfagan sus necesidades y si €l no se los proporciona buscaran guién lo haga. Estos no
deberian de olvidar que también ellos son clientes demandantes a la hora de ir a un
restaurante, comprar ropa o llevar el automévil al taller mecanico, por lo tanto, deberian ser
capaces de usar el mismo criterio para su propio negocio ¥ asi entenderian mucho mejor el
comportamiento aparentemente erratico de sus clientes.

Este tipo de empresario es el que deberia pensar en implantar un sistema de calidad bajo las
normas ISO — 9000, claro, si quiere que sus productos sean aceptados por sus antigiios y
potenciales clientes.

Otro caso comin es cuando analizamos las estructuras operativas clésicas de las empresas
actuales, donde no es raro observar que los diferentes departamentos trabajan contra la
empresa y no a su favor. Por ejemplo para disminuir costos el drea de compras adquicre
materia prima barata y de baja calidad que produce problemas en las manos de produccion,
departamento donde aumentan los desperdicios y los tiempos muertos. Por su parte el almacén
estd mal organizado por lo que la produccién queda demorada en el andén de embarque. De
paso en la caja se detienen los pagos a los proveedores quienes discretamente aumentan los
precios o difieren sus entregas causando més problemas a produccion.

Para empresas que tengan estos mismos tipos de problemas, es imperativo también
implementar un buen sistema de calidad basado en las normas ISO — 9000 el cual les ayudar
a organizar st compaiiia ¥y fomentaré la participacion de cada uno de sus miembros, ya que
cuenta con procedimientos documentados que no dejan nada al azar.

Si bien es cierto que la implementacién de un sistema de calidad genera gastos y costos a
todas las dreas de la empresa, cuando tal accién es llevada a cabo en la forma indicada estas
crogaciones se convierten en una inversién,

La serie de normas ISO - 9000 estén integradas por un conjunto de normas de Aseguramiento
de Calidad que tiene como objetivo definir lineamientos generales para administrar la calidad.
Con base en estas normas es posible desarrgllar e implantar un sistema de calidad en la
empresa de tal manera que s¢ asegure y demuestre el cumplimiento continuo de los requisitos
del cliente.

Para qui¢n no las conoce y desee implantar un sistema de calidad, los siguientes aspectos
importantes sobre ISO — 2000 serén de gran utilidad.

International Standar Organization

Organizacion Internacional de Estandarizacién.
Su sede es en Ginebra Suiza y agrupa a mis de 100 paises.

¢ Significado de ISO

16



-

El propésito de usar ISO — 9000 es proporcionar los medios para que una compaiiia pueda
establecer un sistema de calidad efective que cumpla con las necesidades de sus clientes.

Significado de 150 — 9000

Es un estindar internacional para la regulacion de los sistemas de calidad, el cual
cuenta con dos documentos :

v Dos guias: ISO -9000 ¢ ISO-9004

v Tres modelos de sistemas de calidad :

+ ISO -9001
+ ISO - 9002
s [50-9003

La serie de normas ISO - 9000 esta integrada por seis normas que han sido traducidas por
el Comité Técnico Nacional de Normalizacién de Sistemas de Calidad Mexicano (
COTENNSISCAL ), el cual ha preparado y difundido una edicién mexicana equivalente a
la TSO original. Esta serie de normas mexicanas ha sido publicada en el diario oficial de la
federacién como serie NMX — CC, con la cual queda validada por la Direccién General de
Normas de SECOFI. Asimismo, la serie NMX — CC cuenta con la aprobacién de la ISO.

No debemos de pensar, como incorrectamente se ha hecho, de que primero tenemos que
certificarnos en ISO — 5000 luego en ISO — 9001, y asf sucesivamente. Cada empresa debe
elegir de entre las tres normas de certificacion { ISO — 9001, ISO — 9002 0 ISO - 9003 ) la
que se adecue a sus actividades especificas.

Ref. 1,6,7,8,9
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2.8 Laserie de normas ISO — 9000 y su equivalente mexicana. (Ref. 1,6,7,8,9)

150 - 8402
NMX - CC- 001

Vocabhulario

IS0 .. 9004/1
NMX - CC - 006/1
Elementos del

sisterma de calidad

ISO - 9000
NMX _CC-002
Gulas para la
seleccion y uso
ISO - 9001 IS0 - 0o0o2 IS0 — Q003 IS0 - 0004
NMX - CC-003 NMX - CC-004 NMX -CC-005 NMX - CC-000/2
Modelo para el Modelo para Modelo para Modelo para
disefio, desarrollo, produccion, Inspeccidn y ermpresas de
produccion, instalacién y pruebas servicio.
instalacién y servicio servicio

2.9 Ventajas y desventajas de implantar un sistema ISO — 9000

Ante la globalizacién de los mercado y el tratado de libre comercio con Canada y Estados
Unidos, en México enfrentamos retos diferentes . Para que cualquier empresa pueda competir
en nuevos mercados dentro de una economia mundial, debemos tener una preparacién
diferente en los ordenes tecnol6gicos, administrativos y humanos.

Exportar es unc de los retos mas fuertes a los que nos enfrentamos en la actualidad, exportar
significa ofrecer productos competitivos y de acuerdo a las necesidades que el mercado esta
requiriendo, exportar significa producir con calidad.

Las normas 1SO — 9000 deberan ser consideradas para cualquier compafifa que aspire a
exportar sus productos, principalmente a los paises de Ia Comunidad Econdémica Europea o a
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otros mercados internacionales, donde la certificacion se ha convertido en un requisito
indispensable.

Una cosa muy importante que debemos mencionar es que un certificado 1SO ~ 9000 no
debe ser considerado como un trofeo sino como una herramienta administrativa. Todavia hay
quienes suponen que la certificacion se refiere a la calidad de los productos y no a la operacién
y administracién de los sistemas de calidad.

Ventajas :

Mejoramiento en la elaboracién, productividad, calidad gerencial y calidad en el trabajo.
Reconocimiento a nivel mundial,

Reduccién de desperdicios, reprocesamientos y chatarra.

Mejoras en la comunicacién y moral del personal.

Mejoras en la relacién cliente — proveedor.

Trabajo de equipo entre todos los miembros de la compafiia.

Mayor orden y limpieza.

Conviene advertir que la norma no necesariamente convertira todo negocio manufacturero en
una unidad altamente productiva, pero si eliminard muchos de las innecesarias deficiencias en
la comunicacion y representa un préctico sistema de control.

Desventajas :
¢ Inversion para implementar el sistema de calidad.
Si bien es cierto que la implementacién de un sistema de calidad genera gastos y costos a

todas las 4reas de la empresa, cuando tal accién se lleva a cabo en la forma indicada, estas
erogaciones se convierten en inversion.

Ref. 1,6,7,8,9
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Capitulo 3

La empresa

3.1 Historia de la empresa

La empresa Industrias Navidefias S. A.,empezd a fabricar drboles de navidad artificiales a
principios de los afios 70’s, contando con 2 modelos y un 4rea de produccion de 1000 m2. En
ese entonces, la gente preferia un &rbol de navidad natural a uno artificial por tradicion
familiar, sin embargo, las modas y tradiciones cambian, por lo que la gente se empezo a
interesar mas por nuestros productos, obligindonos a ofrecerles mis modelos novedosos a
precios atractivos.

Debido a la gran aceptacion de nuestro producto a partir de 1975, se tuvieron que aumentar
tanto las instalaciones como la planta laboral para cumplir con la demanda de nuestros
clientes. Nuevos modelos de 4rboles surgieron y por lo tanto hubo la necesidad de adquirir
maquinaria que nos ayudara a cumplir con la demanda del mercado nacional.

Actualmente, la empresa cuenta con lo siguiente :

» 100 modelos de drboles en distintos tamafios.

s Una planta laboral de 1000 empleados

* Una érea de instalaciones de aproximadamente 50,000 m’.
¢ Instalaciones y equipo moderno para nuestro personal.

3.2 Mision.

La misién de Industrias Navidefias S. A., es ofrecer a los clientes productos novedosos y de
buena calidad a precios atractivos tomando en cuenta sus expectativas en todos los aspectos.
Lo anterior implica que cada departamento de la empresa debe buscar la mejora continua de
nuestros procesos para reducir los desperdicios y en general cuaiquier factor que frene el
crecimiento de ésta.

El trabajo en equipo es otro aspecto en el se.trabaja arduamente, para cumplir la misién, sin
embargo, Ia resistencia al cambio es muy grande debido a que ésta se debe fomentar desde
nuestra infancia y dentro del &mbito educacional.

Somos una empresa joven que ha logrado mucho en poco tiempo y que sin embargo, no
estamos satisfechos, queremos ser los lideres en el mercado mexicano y después, incursionar
en ¢l mercado mundial.

3.3 Organizacién actual,

Debido a que la empresa ha crecido en una forma que no se esperaba, nos hemos dado cuenta
que cada dia tenemos que crear nuevos puestos para hacer frente a los problemas que surgen
inevitablemente por no tener un plan definido de crecimiento. Este crecimiento, ha traido
muchos problemas debido a que no queremos rechazar ningiin pedido, razén por la cual
tenemos que trabajar tiempo extra.

No podria definir ni mencionar algin organigrama, ya que aunque formalmente existe,
realmente no se respeta pues, muchos de los actuales gerentes y jefes tienen varias actividades
al mismo tiempo incluyendo al Director general.



Trabajar de esta forma como lo hemos notado, hace que la gente a todos los niveles sufra
una constante tension y por lo tanto, no dé el rendimiento que se espera de ela. Que razon
tienen aquellos estudiosos de la calidad y los industriales japoneses cuando dicen que no hay
buenos productos si no hay buenos procesos industriales y administrativos. También tecuerdo
que hemos mencionado que la direccién debe asumir su responsabilidad y ser lider para
resolver problemas y no sdlo ordenar que algo tiene que ser resuelto, dejando en manos de
algin gerente dicha solucién, Esta es otra gran verdad.

A grandes rasgos, ésta es la situacién de la empresa y pienso que es similar a la de muchas
industrias mexicanas. En la figura 3.3.1 se muestra el diagrama del proceso de fabricacién de
drboles de navidad.

3.3.1 Seleccién de la norma aplicable para esta compaiiia.

La empresa Industrias Navidefias S. A., cuenta con un departamento de disefic de nuevos

modelos, los cuales son disefiados por instrucciones del Director General. Contamos ademas
con lo siguiente : Disefio, Desarrollo, Produccion, Inspeccidn y pruebas,
No se cuenta con servicios e instalacién, debido a la naturaleza de nuestro producto, sin
embargo, de acuerdo a los lineamientos de las normas NMX — CC — 002 y NMX — CC - 003
la empresa Industrias Naviderias S. A. estd dentro del alcance de la Norma NMX — CC - 003
la cual es equivalente a [a ISO — 9001. En el capitulo 4 se propone un Manual de Calidad
aplicable para esta empresa.

34 | Porqué cambiar?

Sabemos que tenemos grandes problemas dentro de nuestra organizacién : planeacién cambia
de un dia para otro los programas, cada departamento trabaja pensando solamente en si
mismo, la materia prima es de mala calidad y no llega a tiempo,......... etc.; sin embargo, asi
hemos trabajado durante muchos afios, entonces ; Para que cambiar ? . Ademés, un cambio
implica invertir dinero.

Podriamos pensar que si asi hemos trabajado durante muchos afios y hemos vendido hasta
ahora nuestro producto, no se justifica una inversiéon en este momento, pero cuando nos
damos cuenta de que : tenemos grandes desperdicios, que los tiempos muertos son muy
elevados, que los gastos por concepto de tiempo extra son altos y que ios costos de calidad en
general son grandes, entonces si pensamos que algo esta mal y que la inversion esta
Justificada.

El analizar estos datos, nos llevd a la conclusién de que efectivamente es necesario un
cambio en la forma como estamos haciendo las cosas. El cambio es necesario, ya que nos
dimos cuenta que sélo trabajando en equipo y bajo un sistema establecido bajo las normas
ISO — 9000, podremos mejorar la calidad de nuestro producto y disminuir los costos por los
conceptos anteriores.

3.5 Planes futuros.

Actualmente la empresa se encuentra en la etapa de formacion det equipo que llevaria éstaa
la certificacion en la norma ISO — 9001, Sabemos que el camino serd largo, sin embargo, lo
dificil es aceptar que se mecesita un cambio y que el Director general esté convencido y
comprometido con la implantacién del nuevo sistema de calidad, etapa por Ia que nosotros ya
hemos pasado.

Los planes de la empresa para el futuro son : obtener la certificacién en ISO - 9001 y vender
sus productos en ¢l extranjero.
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Figura 3.3.1
Diagrama del proceso de fabricacién de arboles de navidad
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Capitulo 4

Manual de calidad

Con el objeto de aplicar lo aprendide en este Seminario acerca de las normas de
calidad de fa serie ISO - 9000, hemos elaborado un Manual de Calidad que con
ligeras modificaciones podriamos tomar como base para implantar un sistema de
Calidad en la empresa Industrias Navideiias $. A.

En la seccion 3.3.1, son descritos los lineamientos para la seleccion de la norma
aplicable a esta empresa en particular. En dicha seccién se concluyé que la empresa
Industrias Navidefias S. A. estd dentro del alcance de la norma mexicana
NMX — CC —- 003, por lo cual se utilizara la edicién de 1995 para la realizacién de dicho
Manual de calidad.

Debemos aclarar que dicho Manual de Calidad, se elaboré siguiendo fielmente ia
Norma anteriormente mencionada y su anico fin es el de ejercitarnos en la forma de
aplicar los 20 puntos descritos por ésta para la implantacion de Sistemas de Calidad.
Asi mismo, debemos mencionar que este manual propuesto no forma parte de los
documentos de alguna empresa en particular
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Manual de Calidad

Este manual es parte de los procedimientos genéricos de la compaftia y los procesos que cubren
actividades relacionadas con el personal de disefie, produccion, programacién, etc., se encuentran
en los manuales de procedimientos respectivos.

Este manual es publicado, distribuido ¥ mantenido por el Gerente de Calidad. La finalidad de
este manual es la de formalizar la politica de calidad y asegurar la calidad de los productos que
fabricamos.

Alcance

e Este manual describe los procedimientos para operar ¥ mantener el sistema gerencial de
Calidad ¢n todas las dreas de la compaiiia.

o Este manual cubre los procedimientos de la planta de suministros y ensamble de acuerdo a los
lineamientos de la Norma NMX — CC - 003 de 1995, la cual es equivaiente a la norma
ISO - 9001 de 1994.

Campo de aplicacién

¢ Todos los procedimientos de este manual, han sido aprobados por la Direccién General,
reflejando la politica de Calidad de la empresa, por lo que su campo de aplicacién es valido
donde aplique cada procedimiento en particular,

Fecha de liberacion

» La fecha y firma de liberacion de este manual es la indicada en la parte inferior de la hoja de

la Politica de Calidad, por lo que su validez empieza a partir de ese momento.
s La fecha aparece en cada hoja del Manual de Calidad como evidencia de dicha autorizacidn.
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2)

b)

b)

<)

Este manual es estrictamente controlado mediante su distribucion y enmiendas. Solamente
la Gltima versién es valida. El Gerente de Calidad es quien controla todas sus revisiones,
emisiones y su distribucién; solamente él decide que manuales deben estar circulando.

La fecha y firma de autorizacién de liberacion de este Manual es la indicada en la parte
inferior de la Politica de Calidad. La fecha aparece en cada hoja del Manual como
evidencia de dicha autorizacion.

Todas las copias de este Manual estdan numeradas y tanto estas como sus paginas, estan
sujetas al control del Gerente de Calidad.

Para un comecto control de las copias autorizadas, controladas o no controladas, se
establece que la copia deber4 contener en la primera hoja la siguiente informacién :

Nuamero de copia

Asignada a :

Fecha de asignacién

Autorizada por ;

Un sello de *“ Copia cortrolada o no controlada * en cada hoja.

La informacién anterior serd asqntada en la Lista de distribucién del Manual

Realizo: Revisd : Aprobé
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Lista de distribucion

Este Manual deber4 ser estrictamente controlade y conservade como un documento confidencial .

Solamente podra ser circulado o distribuido a quienes se muestra en seguida :

Lista de distribuciéon del Manual de Calidad

No. Copia Asignada a -
Controfada

Puesto :

Firmma

Facha

o0 O Ui D~

RM’;ZO.‘

Rerisé :
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a)

b)

c)

d)

Las ultimas revisiones del Manua! son manejadas y archivadas por el Gerente de Calidad las
cuales deben aparecer en la Lista de enmiendas de la seccidn [V.a

La tnica copia vilida de este Manual de Calidad es la mostrada con los nlimeros de la Gltima
revision.

Todas las copias de los Manuales y de sus modificaciones y adiciones, son controladas por el
Gerente de Calidad.

Todos los miembros del personal gerencial pueden sugerir cambios y adiciones, mismos que
seran coordinados a través del gerente que corresponda. Para todo cambio final se requiere de
la autorizacién del Gerente de Calidad.

Todos los cambios y las enmiendas son registradas en la Lista de enmiendas. Posteriormente
son circuladas esta lista y las paginas enmendadas entre los poseedores de] Manual de
Calidad quienes le insertaran las paginas nuevas y destruirdn las viejas. El Gerente de calidad
podra inspeccionar estos manuales cuando quiera, para asegurarse que se cuenta con la dltima
versién de los mismos.
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Nuestra organizacion

La empresa Industrias Navidefias S. A., empezdé a fabricar arboles de navidad artlfimales a
principios de los afios 70's contando con 2 modelos y un 4rea de produccién de 1000 m°. En ese
entonces, la gente preferia un 4rbol de navidad natural a uno artificial por tradicion familiar, sin
embargo, las modas y tradiciones cambian por lo que la gente se empezd a interesar mas por
nuestros productos, obligindonos a ofrecerles mis modelos novedosos a precios atractivos.

Debido a la gran aceptacion de nuestro producto a partir de 1975, se tuvieron que aumentar tanto
las instalaciones como la planta laboral para cumplir con la demanda por parte de nuestros
clientes. Nuevos modelos de 4rboles surgieron y por lo tanto hubo la necesidad de adquirir
maquinaria que nos ayudara a cumplir con la demanda del mercado nacional.

Actualmente nuestra empresa cuenta con lo siguiente :

100 modelos de 4rboles en distintos tamafios.

Una planta laboral de 1000 empleados

Un érea de instalaciones de aproximadamente 50,000 m2.
Instalaciones y equipo moderno

- & & »

Debido a que los mercados son cada vez mis exigentes, en nuestra empresa hemos adoptado una
filosofia de calidad de hacer las cosas bien hechas, de trabajar en equipo y de preocuparnos por
las necesidades de nuestros clientes, motivo por el cual hemos decidido certificarnos bajo la
Norma ISO - 9001

Por otro lado, pensamos que dicha certificacién nos abrird las puertas para vender nuestros
productos en los mercados internacionales ademas de asegurar a nuestros actuales clicntes que
les estamos oftreciendo un producto de excelente calidad ya que trabajamos bajo un Sistema
Gerencial de Calidad de clase mundial.

Realizo: Raviss : Apm&d :
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Politica de calidad

Es politica de la Direcciéon de Industrias Navidefias S. A., mantener un programa
continuo de Aseguramiento de Calidad que garantice que los productos elaborados
en nuestra planta cumplan con los requerimientos de calidad y precio solicitado por
nuestros clientes. '

Objetivo

Para cumplir lo anterior, ‘tenemos como objetivo implantar un Sistema de
Aseguramiento de Calidad que sea totalmente compatible con los estandares para
sistemas de calidad de la norma ISO — 9001.

Compromiso

Es compromiso de todo el personal de nuestra planta el tomar esta politica como
parte fundamental de su trabajo diario, desarrollando sus actividades segiin los
procedimientos documentados de cada departamento.

Director general

Fecha de liberacién ; 27 — VII — 2000

Realizo: Revisé : Aprobs :
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1.0

1.1

1.2

1.2.1

1.2.2
1.2.3

1.2.4

1.2.5

OBJETIVO

Definir las responsabilidades de la direccién como responsable de la implantacioén del
Sistema de Calidad

ALCANCE

La responsabilidad de la direccidn cubre todas las actividades que afectan la calidad
dentro de nuestra empresa.

RESPONSABILIDADES

Con objeto de asegurar el buen funcionamiento del Sistema de Calidad implantado en
la empresa, es responsabilidad del Director general emitir y estar comprometido con la
Politica de Calidad, los objetivos y los compromisos con la calidad asi como

asegurarse de que sean entendidos, implantados y mantenidos en todos los niveles de la
organizacion.

El Director general asignard los recursos y el personal capacitade suficiente para el
funcionamiento del Sistema de Calidad.

El Director general designa como representante del Sistema de Calidad al Gerente de
Calidad quien le reportard directamente.

El Gerente de Calidad tiene la total autoridad para manejar la calidad y el pleno

respaldo del Director General para toda accién que él considere necesaria para efectuar

su trabajo

Bajo ninguna circunstancia debe el personal de preduccién o de la gerencia pasar
sobre la decision del Gerente de Calidad en relacién con rechazos, reprocesamientos
o deshechos.

Otras funciones del Gerente de Calidad son :

» Desarrollar el Sistema de Calidad

» La operacién del Sistema de calidad

» Preparar el reporte semestral de efectividad del Sisterna de Calidad.
# Desarrollar las actividades de inspeccion y pruebas del producto.

» Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

» Emitir los requerimientos de calidad del producto.

» Elaborar y controlar el Manual de Calidad

El Director general tiene la responsabilidad de revisar el Sistema de Calidad cada 6
meses para asegurar su adecuacién y efectividad continua, con el fin de satisfacer los
requisitos de esta norma. Se mantienen registros de estas revisiones en el formato

» Revisiones de la direccién “,

Realzo: Rarise : Aprobs
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1.3.0 DESARROLLO

1.3.1 Matriz de responsabilidades
La responsabilidad individual del personal que administra, realiza y verifica el trabajo
que afecta la calidad es descrito en la matriz de responsabilidades siguiente :

Claves : R= Responsable NA = No aplica
I = Involucrado Seccion 19 = No aplica

Matriz de responsabilidades

Seccion del Manual de Calidad

Cargo 1 (2 (3 (4 |5 |6 {7 [8 19 |10]11 (12 |13 ]|14]15]16]17 |18 2&‘
| Directorgeneral 1R [T 11 {1 T (I (NAGL §1 )1 )1 0 I §1 I qr @ I I
Gerente de I [R (T |T |R [T {81 |I |R{R [I [T {I (I [R R | |R
calidad
Gerente de I J1 (1 IR [T |1 |NayT I (I (I (I (I |T I IR I T |I
disefio
Gerente de NA
e e I (I (I JI |T |I I [R1T 1 (I (E (I [T |I (I |I |I
Gerertedeplanta [} {1 |T |1 (I I N1 |R [T (1 (I |I [R (I {1 I I IR
Gerente de I (1 (1 tr 1 |1 ™t 1 {1 (1 i1 3 {1 31 0 31 (I
planeacién
Gerente de I (T 1 0T |F |1 [NAQT §T fF T (I |T I (I JI [I [R (I
reclutamiento
Gereme de I (T (1 |F (I |R {NaT |T (I [T (T (T [T (T (T [R IT II
COMMpras
Gererte de I |T (R [T 31 (I |NAT {0 T (I (1 I |I 41 I |I I
ventas
Jefede I |I |I I (1 |1 (NI |I |R (I [T (I X (T |1 |I |I (I
Labotatorio
Jefedealmacén T {I I [I I {I [NAJR [I (I [I |I |I I |R {I I (I |{I
Jefedeplisticos [T (I (T |JI [I |I {MAIR |R (I (! I [R [R (I I [T |1 [I
defedeensamble [T /T [J |I I 1 |MA R R {F [T T R R (I [T |I |I |1
Jefe de T I |1 (1 {1 (I MR |[R |I [T (I R [R|I |I [¥ I {I
estampado
lefede I I |I |I I (I [¥AjI (R {1 I |I JI (1 I |I |[I |F |I
mantenimicnto
Jefedemoldes 17 1T §1 §1 |1 I 1™AL IR 11 T |1 |I I 41 |I I I
Jefe de I | 4T |I |I I [WAR |R 11 |I I I |1 (1 |1 [I
supervisores
nspectoresde (T |I |I |I (I I NA L T |R [R (R (I |I |I I I {I |I
calidad
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1.3.2 Organizacién para la Calidad
Todo el personal con responsabilidades especificarente asignadas en este Manual de

Calidad tiene la autoridad, responsabilidad y libertad organizacional suficiente para
desarrollarlas, implantarlas y mantenerlas .

Pueden delegar en el personal a su cargo, sin embargo, el personal asignado en primera
instancia conserva la responsabilidad de la funcién.
La organizacion para la calidad es la siguiente :

B B () () () ) )

Y v
I Ilti:lunn pllil!:c
ﬁ v y ¥ ¥
Jefe de Llcfb de ] Fefe de J [ Jefede ] [ Jefefle_ ]
Almacén listicos b pad [ J

Jefe de Jefe de
Moldes supervisores

Realizo: Raviss Aprobé :
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2.0

2.1
22

221

222

23

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la implantacién y mantenimiento del Sistema de

Calidad,

ALCANCE .

Los requerimientos del sistema de calidad cubren todas las areas y personas que afectan la

calidad en la empresa Industrias Navidefias 5. A.las cuales estin debidamente

identificadas en el plan de calidad (2.3.2).

RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Gerente de Calidad :

a) La implementacién, operacién, documentacién y mantenimiento del Sistema de
Calidad.

b) La identificacién y preparacién de formatos para los registros de calidad
adecuados. : .

Los gerentes de cada 4rea son {os responsables de :

a) La elaboracién, aprobacién actualizacién y cumplimiento de los procedimientos
generales, procedimientos estindar e instrucciones de trabajo correspondientes a sus
dreas establecidos en el plan de calidad de la planta; sin embargo, el Gerente de
Calidad debe revisarlos antes de su aprobacién.

b) La identificacién en su respectiva drea de cualquier control, proceso, equipo de
inspeccién, dispositive y cualquier recurso necesario para lograr la calidad requerida
€n nuestra empresa. Para requerimiento de recursos llenar el formato “Asignacién de
recirsos para ¢l sistema de calidad *’

DESARROLLO

El Sistema de Calidad de nuestra cmpresa esta soportado por el Manual de Calidad , el
cual describe la Politica de Calidad v los procedimientos para operar y mantener el
Sistema Gerencial de Calidad en todas las dreas de la planta. Este Manual es parte de los
procedimientos genéricos de la compaiifa ya que existen ademés procedimientos e
instructivos de trabajo para cada 4rea relacionada a nuestro particular plan de calidad, ver
punto2.3.2.

Realizo: Reoviss : Aprobs :
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Responsabilidad de la direccidon

2.3.1 Sistema de Calidad
El sistema de calidad de nuestra empresa esta estructurado de la siguiente manera .

Manual
De
calidad

<V Politica, objetivos y procedimientos
del Sistema de Calidad

«% Procedimientos para dirigir las

Manual de procedimientos las actividades de cada drea de la
Empresa.
/ Instructivos de trabajo « Instrucciones detalladas de cémo

€jecutar el trabajo o proceso.
/ Registros de calidad \4 Normas internacionales.

Especificaciones del producto
Manuales de operacién del equipo

Reakhzo: Reviss : Apm&é B
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23.2 Plan de calidad
Con ¢l propésito de cubrir todas las actividades que afectan a la calidad de nuestros productos, hemos

desarrollado un Plan de Calidad acorde a Ias necesidades de nuestra organizacion. Cada drea cuenta con
procedimientos debidamente documentados de sus actividades particulares. .

Ventas Plancacién |Disefioy  |Compras Produccién| Inspeccién |Almacén [Ascguramiento|Cliente Subcontratista [Procedimiento
Desarrolio y prughas de calidad especifico

oferta

orden

I Y

Andlisis de Ios requisitos del chente

Prepara @

Propuesta o1 onden

wden

Revisién dol contrato

i

pnm
controla

i ¢ (AN

det disefio

i

Revisitn dol diseiio

kg

s

\.__

Plan de
control de

produccid
\ P Adg \

b

d

» /ﬂﬁ‘i\
Material g \manly
S
g | Recibe
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3.0

31

3.2
321

322

323

324

33
33.1

332
333

334

OBJETIVO .

Revisar que todos los contratos de venta de nucstros productos cumplan con los requisitos
de nuestros clientes y que toda la informacién necesaria este disponible antes de aceptar
dicho contrato
ALCANCE

Esta seccién aplica a los contratos de venta, oferta y promocion de todos nuestros
productos :
RESPONSABILIDADES

El gerente de ventas es el responsable de implementar, ejecutar , controlar y documentar
en procedimientos escritos todas las actividades del proceso de negociacién, revision,
promociones y contratos con el cliente. El gerente de ventas autoriza dichos
procedimientos documentados previa revision del Gerente de Calidad

El jefe de cotizaciones es el encargado de revisar e indicar los costos de los productos
amparados por la cotizaci6n respectiva.

Es responsabilidad de los vendedores, conocer y utilizar los procedimientos
documentados para Hevar a cabo cualquier negociacion, cotizacion y venta de nuestros
productos. Dicha responsabilidad incluye la captura de los requisitos del cliente y del
seguimiento al cumplimiento de los mismos.

El jefe de crédito es el responsable de la actualizacidn de la Linea de Crédito y vigilancia
de las carteras de los clientes de acuerdo a las condiciones y lineamientos previamente
establecidos por el gerente de ventas.

DESARROLLO

El vendedor obtiene los requisitos del cliente asegurandose de que estos sea claros y
suficientes, incluyendo el tipo de producto, cantidad, y fecha de entrega. La informacion
anterior puede ser obtenida a través de los medios siguientes :

a) Visita personal

b) Llamada telefonica

¢) Telefax

d) Mensajeria

Se maneja el formato Levantamiento de pedidos para esta informacitén

El jefe de cotizaciones, cotiza los productos pedidos enviando los precios al cliente en el
formato de Cotizacién respectiva,

Una vez que el cliente aprueba la cotizacion, o entrega un pedido o contrato autorizado,
este es responsable de revisar que no difiera con la cotizacién,
El vendedor solicita el nimero de contrato al jefe de cotizaciones y prepara el contrato en
el formato Contrato de venta.

Reafizo: Revisé : Aprobs :
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338

33.9

El vendedor entrega el conirato interno elaborado al jefe de cotizaciones para que revise
Ia informacidn; en caso de estar correcta firma de autorizado.

El gerente de planeacién revisa que el contrato interno tenga toda la informacién completa
¥ que se cuente con la capacidad de produccién para cumplir con to estipulado en dicho
contrate vy lo firme.

Con la informacién completa el Director general revisa el contralo para asegurarse que
todo este correcto y aprueba el contrato firméndolo.

Sien las revisiones se encuentra alguna desviacion, que requiera alguna modificacién o
correccion, se regresa el contrato al vendedor para que lo corrija.

Ya que fue aprobado el contrato, la secretaria de ventas procede a obtener la firma de
crédito y cobranzas y reparte las copias correspondientes :

a) Original y copia a contabilidad

b) Dos copias a programacién-de la produccién

<) Una para el archivo.

3.3.10 Programacién de la produccién se encarga de coordinar las actividades para la fabricacién

del producto pedido por cada contrato realizado.

Realizo: Ravisé : Aprobs ;
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40 OBJETIVO
Definir las etapas de desarrollo del contro! de disefio para nuevos modelos de drboles de
navidad '

41 ALCANCE
Esta seccién aplica a los nuevos modelos de arboles de navidad.

42  RESPONSABILIDADES
El diseflo de nueves productos lo realiza nuestra empresa a peticién de la direccién
general, ya que por la naturaleza de nuestro producto no es comiln que un cliente mande
fabricar un &rbol de navidad especifico.

Para la fabricacién de nuevos modelos de drboles de navidad, nos basamos principalmente
en un estudio de mercado para conocer los modelos mas vendidos, las tendencias de la
tecnologia y preguntas directas a los clientes potenciales para adecuar sus requisitos a
nuestros nuevos modelos.

4.2.1 Elgerente de disefio es el responsable de definir las actividades y procedimientos de
disefio de productos nuevos; dichas actividades comprenden la planeacion, el andlisis
técnico, el andlisis operativo y 1a realizacion de las pruebas necesarias.

4.2.2 El gerente de ventas y su equipo de vendedores, ¢s ¢l responsable de la captura de las
necesidades de los clientes asi como de las estadisticas de modelos mas vendidos ¥
tendencias del mercado para transmitirlos al departamento de Disefio de nuevos
productos, al cual le corresponde el analisis de dicha informacién.

4.3 DESARROLLO

4.3.1 [Elequipo de ventas realiza un estudio de mercado en los lugares donde son vendidos
nuestros productos para obtener los datos siguientes :

a) Cantidad de modelos mas vendidos

b) Tendencias de materiales y tecnologias

c) Requisitos de los clientes potenciales.

d) Fotografias de arboles reales en su lugar de origen.

4.3.2 Un equipo formado por los gerentes de Disefio, Calidad, Ventas, Produccién y Compras,
analizan los datos obtenidos por los vendedores para producir un prototipo computarizado
del nuevo modelo. Una copia impresa de este prototipo es enviada al director general para
su aprobacién y comentarios. Se utiliza el formato Disefio de nuevos modelos .

4.3.3 Una vez aprobado el prototipo computarizado, el gerente de diseiio es el encargado de
implementar y desarrollar todas las actividades documentadas propias del disefio. Entre
estas actividades estan :

a) Elaboracién de dibujos y especificaciones de construccion.
b} Disefio de moldes de inyeccidn de plastico necesarios.
c) Disefio de la linea de ensamble.
d) Lay out del proceso de produccién.
Realizo: Reviss : Apmlud :
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435

43.6

43.7

43.8

Una vez autorizados los documentos propios del disefio, se implementa un plan de
construccién del equipo necesario. La empresa tiene la capacidad de fabricar el equipo,
sin embargo, se pueden utilizar los servicios de talleres mecanicos externos aprobados.

El gerente de disefio junto con programacion de la produccion, incluyen las corrida de
prueba del nuevo equipo, para obtener piezas a ser evaluadas de acuerde a las
especificaciones y estindares establecidos por los gerentes de disefio y calidad.

Las mediciones de las piezas obtenidas con el equipo nuevo, serdn comparadas con los
datos y especificaciones de disefio para decidir el estado del equipo nuevo. En caso de
haber discrepancia entre estos datos se llenara el formato Correcciones al equipo nuevo
donde se indicardn en detalle las correcciones necesarias a dicho equipo.

Una vez que los resultados de las pruebas del equipo nuevo estan de acuerdo a los datos
iniciales especificados por disefio, el equipo nuevo serd autorizado para producir las
piezas del nuevo modelo. La gerencia de calidad es la responsable de revisar y aprobar los
documentos de disefio y el equipo nuevo antes de hacerlos oficiales para la fabricacion.
El equipo nuevo es entonces entregado al departamento de producci6én para iniciar la
produccion normal de acuerdo a las programaciones futuras. El equipo es entregado con
instrucciones de trabajo, manuales, planos, especificaciones y todo lo necesario para su
mantenimiento futuro.

Realizo: Revisd : Aprobs :
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50 OBJETIVO
Controlar tedos los documentos y datos relacionados con el sistema de calidad de
Industrias Navidefias S. A . de conformidad con el requisito 4.5 de la norma ISO - 9001,0
NMX - CC - 003

5.1 ALCANCE
Se aplica a los documentos y datos incluidos deniro del sisterna de calidad de Industrias
Navidefias 5. A.:

eManual de Calidad

eProcedimientos generales del sistema
eHoja de inspeccién

sInstrucciones de proceso
sInstructivos de mantenimiento

ePlan de calidad

sCatélogos

eEspecificaciones y dibujos

*Datos

5.2.0 RESPONSABILIDADES

5.2.1 Ei jefe de aseguramiento de calidad es el responsable de la revisién de los documentos
internos que se generen para el sistema de calidad y la autoridad de la aprobacion es de
los gerentes de area.

5.2.2 Para el manual de calidad el responsable de la revisién es el representante de la gerencia y
de la aprobacién el gerente general.

5.2.3 El 4rea de Ascguramiento de calidad tiene la responsabilidad dlrecta del control y
distribucién de los documentos del sistema de calidad.

5.2.4 El departamento de disefio es el responsable del control y distribucién de las
especificaciones y dibujos.

53.0 DESARROLLO

5.3.1 Los documentos originales se identificardn con un sello de tinta azul con la leyenda ©
ORIGINAL * en el reverso de cada hoja y permanccen los originales y el respaldo el
electrénico en ¢l drea de aseguramiento de calidad.

5.3.2 Las copias controladas se identificardn en el frente de cada hoja , con un sello
preferentemente de tinta azul con la leyenda " COPIA CONTROLADA". El érea de
aseguramiento de calidad sélo tendra este sello para su control.

5.3.3 Las copias no controladas, se identificarin en el frente de cada hoja con wn sello
preferentemente de tinta azul con la leyenda “COPIA NO CONTROLADAS”.

Realizo: Reoviss : Aprobé :
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535

5.3.6

53.7

5.38

5.3.9

5310

5.3.11

5.3.12

El 4rea de aseguramiento de calidad es la responsable de conservar y colocar los sellos en
los documentos.

El édrea de Disefio es la responsable de conservar y colocar los sellos a las
especificaciones y dibujos,

ALTA DE DOCUMENTOS

Todo documento que forme parte del sistema de calidad o de nueva creacién para
integrarse oficialmente al sistema, es registrado de ALTA en la lista maestra de
documentos. Esta actividad es efectuada por el drea de aseguramiento de calidad.

Las especificaciones y dibujos, el drea de Disefio los incluira para darlos de alta , en el
listado de productos activos.

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Para garantizar que la distribucién de los documentos y las areas correspondientes
cuenten con el documento,se tiene la Lista maestra de decumentos el Control de
documentos, Cambios y Revisiones en los cuales se indica quien tiene copia de los
documentos y la Gltima revision. Este control es responsabilidad de aseguramiento de
calidad.

Para los documentos de Disefio, se cuenta con una Lista de dibujos de productos activos
y ¢l Control de Dibujos y especificaciones los cuales se manejan con la misma
metodologia. Este control es responsabilidad de Disefio.

Los procedimientos que sean identificados con el sello * COPIA CONTROLADA”, no
podr4 ser fotocopiada.

Con la aprobacién por escrito del representante de la gerencia o gerente general, el 4rea
de aseguramiento de calidad prepara y entrega documentacién de Industrias Navidefias
S.A,, “No controlada”. Esta documentacién no serd sujeta a actualizaciones,

REVISION AL SISTEMA DOCUMENTADO

Para mantener vigentes los documentos del sistema de calidad, cada departamento debe
realizar evaluaciones de los mismos, las cuales estarin en funcién de los siguientes
criterios :

a) Naturaleza y complejidad del proceso.

b) Resultados de calidad alcanzados

¢) Por revisiones directivas

d) Reclamaciones de clientes

e) Recertificacion del sistema de calidad

f) Auditorias internas.

Reakizo: Revisd : Aprobs :
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5.3.13

5.3.14

5.3.15

53.16

5.3.17

Cualquier individuo puede sclicitar una revisién a un documento cuando detecte en su
gjecucion o en su contenido condiciones que afecten la calidad del producto; para esto,
debe contactar al gerente de su é4rea quien es el responsable de la elaboracién de estos y
decidira si procede o no su solicitud.

DOCUMENTOS OBSOLETOS,

Cuande un departamento sustituye un documento por otro nuevo, el 4rea de
aseguramiento de calidad debe dejar un documento como historia del sistema de calidad
y el resto destruirlo. El documento obsoleto es identificado en cada hoja con un sello
preferenternente en tinta roja con la leyenda “OBSOLETO”,

El documento obsoleto permanece en custodia en el drea de aseguramiento de calidad,
destrayendose una vez generada una nueva revision obsoleta ( solamente se conservard la
ultima revision obsoleta ).

FORMATOS OFICIALES

El departamento de aseguramiento de calidad, lleva el control de los formatos oficiales
del sistema de calidad; el control es llevado en el Listado de registros oficiales .
Todos los formatos cuando sean de nueva creacidn, o requieran una revisién o cambio,
serdn tratados de la misma manera que los procedimientos de este procedimiento.

Realizo: Revisé : Aprobé ;
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6.0

6.1

6.2

6.2.1

6.2.2

623

6.2.4

6.3

6.3.1

OBJETIVO

Definir la forma en que serdn controladas las compras de nuestra empresa.

ALCANCE

Este punto cubre la adquisicién de materias primas, accesorios, equipo , servicios y todo
lo necesario para el buen funcionamiento de nuestro sistema de calidad.
RESPONSABILIDADES

El gerente de compras es el responsable de :

a) La implementacién, operacién, documentacidn y mantenimiento de todos los
procedimientos necesarios para las adquisiciones de la empresa.

b) Actualizar el “ Libro de especificacion de materiales “.

c) La evaluacidén de todos nuestros subcontratistas, manteniendo una lista actualizada de
“ Subcontratistas aprobados « .

d) Asegurar que los materiales o servicios sean obtenidos de subcontratistas previamente
evaluados y aprobados.

e) Las actividades de revisién del contrato que le corresponden.

f) Verificar que los documentos de compra contengan una descripcién completa y clara
de acuerdo a las especificaciones del material que se esta requiriendo.

g) Efectuar bajo un programa de Auditorias, la verificacién de la capacidad y
cumplimiento de nuestros subcontratistas.

Es responsabilida de los departamentos de Disefio y Calidad emitir las especificaciones de

materia prima, accesorios, equipo y servicios que nuestra empresa requiere.

El gerente de calidad es responsable de la revision y control de formatos y registros del

drea de compras, de acuerdo a lo establecido en las secciones 5 y 16 de este Manual,

Es responsabilidad de cada gerente de departamento establecer sus insumos y/o servicios

clave a fin de que el gerente de compras mantenga actualizada la “ Lista de insumos y

servicios “ asignindole una clave interna para futuras compras.

DESARROLLO

Proceso de compra

6.3.1.1 Compras recibe la requisicién firmada por algin gerente de departamento, se usa el

formato Requisicion de compra.

6.3.1.2 El gerente de compras revisa que la requisicién contenga los datos suficientes para la

adquisicién de la materia prima o el servicio respectivo, firméndola en caso de estar
correcta En caso contrario, se devuelve al departamento emisor con las observaciones -
adecuadas.

6.3.1.3 Una vez revisada y firmada la requisicion, el gerente de compras consulta su lista de

Subcontratistas aprobados , enviando ésta con alguno de ellos para su debida cotizacién.

Realzo: Rorisé : Aproéé :
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6.3.1.4 La cotizacién con los datos de costo v tiempos de entrega es recibida y revisada por el
gerente de compras. Una vez firmada por €L, es enviada al director general para su
autorizacién, ’

6.3.1.5 En caso de ser autorizada {a cotizacién, se procede a elaborar la orden de compra
respectiva utilizando el formato Orden de compra . En caso contraric se archiva,
notificando al departamento emisor acerca de dicha decision.

6.3.1.6 El gerente de compras revisa la Orden de compra para verificar que los datos asentados
estén completos, la firma y envia al director general para su autorizacion final.

6.3.1.7 La secretaria de ventas envia los originales a la empresa seleccionada, recibiendo su copia
con ¢l sello de recibido. Esta copia se archiva como parte de los documentos del Sistema
de Calidad.

6.3.2 Evaluacién de subcontratistas
Nuestros subcontratistas son.evaluados y seleccionados en base a su capacidad y habilidad
para cumplir con los requisitos del contrato,

6.3.2.1 La seleccién de Subcontratistas aprobados es descrita en el procedimiento Aprobacidn de
subcontratistas .

6.3.2.2 Una vez seleccionado y aprobado un subcontratista, el gerente de compras es responsable
de incluir a éste en la lista actualizada de “ Subconstratistas aprebados “.

6.3.2.3 El gerente de compras establece y mantiene un sistema de Auditorias a subcontratistas,
descrito en el procedimiento Auditorias a subcontratistas , para garantizar la calidad de
los productos recibidos y la confiabilidad de sus entregas,

6.3.2.4 Nuestro sistema de calidad requiere que todo subcontratista aprobado anexe un
Certificado de calidad en cada entrega a nuestra empresa. No se recibe ningin producto
que no este acompaiiado del certificado respectivo.

6.3.2.5 El gerente de compras mantiene registros de la calidad de insumos recibidos mismos que
servirdn de base para el analisis del desempeiio de los subcontratistas.

6.3.3 Verificacién de los productos comprados,

6.3.3.1 Todos los ‘materiales o insumos comprados por nuestra empresa son verificados de
acuerdo a lo establecido en la seccidn 10 Inspeccion y prueba de este Manual.

6.3.3.2 Cuando se considere pertinente, en el contrato de compra se anotard la necesidad de
verificar el producto comprado en las instalaciones del subcontratista, especificando el
meétodo de liberacion de éste en dicho documento de compra.

Realizo: Revisé : Aprobs
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80 OBJETIVO _
Garantizar que cualquier elemento de nuestro producto pueda ser identificado y rastreado
fécilmente, incluso cuando ya este en manos de nuestro cliente.

8.1 ALCANCE
Esta seccitn establece los lineamiento para la identificacidn de todos nuestros productos
desde la etapa inicial de produccion hasta su entrega final al cliente.

8.2 RESPONSABILIDADES

8.2.1 El gerente de calidad es responsable de elaborar y mantener actualizado el procedimiento
Rastreabilidad de productos . Este incluye todas las operaciones y actividades del
proceso de fabricacion, manejo, almacenaje, empaque preservacion, embarque y entrega.

8.2.2 Todo el personal que maneje registro de calidad donde este involucrada la rastreabilidad ,
tiene la obligacién de manejarlos como se describe en esta seccidn.

8.3 DESARROLLO

8.3.1.0 El siguiente desarrollo se basa en el diagrama de proceso de nuestro producto, ¢l cual es
descrito en la seccién 9 Control de proceso, de este Manual.

8.3.1.1Una vez que programacién de la produccién emite una Orden de produccién para un
producto particular, el niimero ascciade a esta orden serd manejado hasta la finalizacién
del producto final. .

8.3.1.2Con el No. de orden en la mano, produccién solicita las materias primas necesarias segun
las vaya requiriendo. Se utiliza el formato Vale al almacén. Almacén es responsable de
entregar materia prima de un lote en particular hasta su terminacién, por lo tanto, no
puede empezar a surtir de otro lote, ni de otro subcontratista, sin haber terminado el
anterior lote.

8.3.1.3 Una vez recibidas las materias primas necesarias para la produccién diaria, el supervisor
de produccion revisa los nimeros de lote y los anota en el formato Control diario de
materia prima . Esta materia prima es colocada en el drea de “ Materia Prima *,
identificdndola por medio de un letrero visible con la siguiente informacién : Producto,
No. de lote, clave interna del producto y nombre del subcontratista.

8.3.1.48i se recibe material de otro subcontratista, el supervisor inmediatamente debe de
verificar si se termind el lote del subcontratista anterior para anotar en las hojas de control
adecuadas.( seccion 8.3.3 ).

8.3.1.5El supervisor de produccién anotard en el formato Centrof de pigmentade los datos
siguientes :No, de orden de produccidn, clave interna del subcontratista, No de lote,
cantidad usada de material virgen y material molido, cantidad de pigmento en %, indice
de fluidez del material virgen y tiempo de pigmentade. Si ya existe un forma
anteriormente llenado para esta orden de produccién, el supervisor debe revisar los datos
para asegurarse de que esta bien la informacion asentada y que se estan utilizando los
materiales adecuados.

Realizo: Ravisd : Aprobs ;
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8.3.1.6E] encargado de la pigmentacion del material, debe seguir las instrucciones del
procedimiento Instrucciones de pigmentado al pie de la letra, colocando una etiqueta a
cada saco pigmentado empezando por la No. 1,2,3,4, .....etc.. Se pigmentard material para
24 horas de trabajo y la cantidad de sacos necesarios es descrita en la Hoja de datos de
proceso. Si se detecta alguna anomalia durante el proceso de pigmentado, tal como falla
del equipo, algin cambio de material, etc., esta se debe de anotar en la parte posterior del
formato Control de material pigmentado, firmando de enterado y avisando
inmediatamente al supervisor de turno respectivo.

8.3.1.7El encargado de pigmentacion anota en la hoja Control de material pigmentado el No. de
sacos pigmentados para cada maquina de inyeccién, siendo responsabilidad de cada
supervisor de turno anotar en dicha hoja : la hora de utilizacién de cada saco, asf como ¢l
estado del material ( aceptable o no aceptable ), La utilizacién de cada saco debe seguir
estrictamente un orden secuencial, empezando por el nimero mis bajo.

83.1.8En el caso de que el supervisor de algin turno detecte que algin saco de material
pigmentado provoque defectos en las piezas producidas, tal como firera de tono, piezas
contaminadas, etc. Estc debe cambiar el material usado, probando el saco numerado con
el siguiente nimero consecutivo, anotando en las observaciones de su Reporte de
produccidn diaria la causa de dicha accion.

8.3.1.9El supervisor debe anotar en el formato Reporte de produccion diaria los datos siguientes
:La hora en la que fue producida cada caja de piezas moldeadas, el No. de miquina
inyectora, la fecha de pigmentacion del material, el nombre del operador y las
condiciones criticas del proceso ( presion, temperatura y tiempo de ciclo ).

8.3.1.10El operader de mdquina, una vez que ha llenado una caja, debe de identificar ésta, con
una etiqueta conteniendo los datos siguientes : Un nimero consecutivo de caja empezando
por el No 1,2,3,4,5,6..... etc., o el nimero consecutivo siguiente cuando la produccién
lleva varios dias, nombre del operador, turno y cantidad por caja. El supervisor debe de
anotar en la parte posterior del Reporte de produccion diaria cualquier anomalia surgida
durante el proceso de inyeccién de plasticos tal como falla de la mAquina, falla eléctrica,
ete.

8.3.1.11EI jefe de supervisores llena el formato Entrada al almacén con los datos generales
pedidos asi como especificamente : el No. de orden y el intervalo de cajas entregadas de
cada producto,

8.3.2.0 Procesc de ensamble
83.2.1 Se emite una orden de produccion ( diferente a la del proceso de inyeccién ) para un
modelo de arbol especifico, indicando la cantidad a ensamblar.

Realizo: Raviss : Aprobs :
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8.3.2.2 El jefe de ensamble prepara su Listado de piezas para este modelo especifico, pidiendo al
almacén la cantidad suficiente de cada una de ellas . Almacén debe surtir las piezas
indicadas empezando por la caja numerada como No. 1,2,3,4..etc., o en secuencia
después del varios dias de ensamble.

8.3.2.3 El equipo de preparacién, coloca en un contenedor la cantidad de piezas necesarias para a
el ensamble del 4rbol respectivo, siguiendo las indicaciones del Listado de piezas. Debe
de anctar ¢l nimero de caja de donde procede cada picza plastica en el formato
Formacién de juegos para ensamble y en el contenedor una etiqueta que indique el
nimero de arbol asignado. Este nimero se colocard también en la caja donde se
empagque dicho arbol.

8.3.2.4 Los contenedores con las piezas necesarias para el ensamble son colocadas er una zona
designada, nmy cercana a las mesas de ensamble.

8.3.2.5 Los contenedores son transportados a las mesas de los equipes de ensamble y estos
proceden a seguir las instrucciones del Instructivo de ensamble . Es responsabilidad del
jefe de equipo de ensamble, colocar la etiqueta de identificacion donde se anotan los
datos siguientes : No. de equipo, No. de identificacién del 4rbol, fecha y modelo.

8.3.2.6 Los arboles ya empacados y debidamente identificados , son almacenados en una zona
interna dispuesta para tal fin hasta que se junten 20piezas en un pallet. En este momento
cada 4rbol esta plenamente identificado y se irdn acomodando en orden secuencial para
que almacén asigne un nfimero de lote y garantizar que los 4rboles se entregaran en orden
secuencial para seguir con la rastreabilidad después del embarque.

8.3.2.7 Una vez que cada pallet tenga ios 20 arboles, recomendados en la Tabla de cantidad
mdxima de apilamiento , se liena el formato Enfrada al almacén qucdando a partir de
este nomento bajo la custodia y manejo del almacén.
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9.0 OBJETIVO
Identificar y planear los procesos de produccién de nuestra empresa para asegura que
estos s¢ lleven a cabo bajo condiciones controladas.

9.1 ALCANCE
Esta seccidn aplica a todo aquel proceso que afecta directamente la calidad de nuestros
productos.

9.2 RESPONSABILIDADES

9.2.1 Los gerentes de produccién y ensamble son los encargados de elaborar, documentar y
mantener los procedimientos necesarios para la fabricaci¢n de nuestros productos de
acuerdo a los requisitos o especificaciones prev:arnente establecidos por los
departamentos de Disefio y Calidad.

9.2.2 Los gerentes de produccion de cada érea, son los responsables de definir y determinar las
condiciones y variables clave que deben ser controladas asi como de la elaboracion de los
procedimientos y pricticas necesarias.

9.2.3 El gerente de planeacion, es el responsabie de la programacion y control de la produccién
y de los ajustes y cambios a la misma. Debe emitir una Orden de produccion
debidamente numerada y autorizada para iniciar la produccién de cada elemento de
nuestro producto.

924 El gerente de calidad, es el responsable del Aseguramiento de Calidad, incluyendo la
inspeccitn y pruebas del producto en proceso y producto terminado.

93 DESARROLLO

9.3.1 El control del proceso es descrito en ¢l Plan de Calidad de donde hemos transcrito el
proceso de produccién de donde se muestran los formatos, procedimientos de produccién
e inspeccién utilizados para asegurar la calidad de nuestros productos en cada etapa del
proceso. Ver figura 9.1 y figura 9.2

Realizo: Reriss Aprobs :
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Figura 9.1
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93.2

933

934

93.5

93.6

En las hojas de moldeo y control de pigmentado, se describe el control de las variables
clave, especificando los niveles dentro de los cuales se deben controlar cada una de ellas.
El monitoreo y control de las variables clave del proceso ¥ de la aplicacion correcta de los
documentos sera definida por cada drea.

Se deben mantener los registros de cada una de las variables criticas del proceso durante
un periodo definido por los responsables de las dreas de acuerdo a los lineamientos de la
seccién 16 de este Manual.

Cada responsable de 4rea deberd implementar y controlar un programa de mantenimiento
del equipo utilizado para la produccion, para asegurar su continuidad operativa y
desempeilo. Esto es descrito en el procedimiento Mantenimiento de equipo .

El programa de mantenimiento de equipo de proceso, debera ser cumplido en fechas,
alcance y calidad, por lo cual se llevardn registros e indicadores de su efectividad. Se
debera contar asimismo con los materiales y refacciones necesarias para cada
mantenimiento, ademéas del control de subcontratistas involucrados en cada
mantenimiento. Este control debera seguir lo indicado en la seccién 6 de este manual.

Realizo: Revisd : Apmle :

58




Procedimionto : MC—05-AC- 01 | Pagina: 1 de 2

IndHStr’as Revision : OO0 I Focha : 27-VIL2000 I Seccidn ¢ 10.0

Manual de Calidad
Inspeccidn y prueba

Navidenias S.A.

10.0 OBJETIVO
Establecer y mantener procedimientos documentados para las actividades de inspeccion y
prueba para verificar que se cumplan Jos requisitos especificados.

10.1 ALCANCE
Esta seccion establece los lineamientos para asegurar que los productos manufacturados
en la planta han sido inspeccionados en cuanto a recibe de materiales, inspeccién en
proceso y pruebas finales.

10.2 RESPONSABILIDADES

10.2.1 El gerente de calidad es responsable de que las actividades de verificacion establecidas en
esta seccidn, sean cumplidas y que se desarrollen de acuerdo a lo indicado en la seccién
10 de este Manual.

10.2.2 Cada inspector de calidad es responsable de la inspeccién y pruebas en su respectiva drea,
las cuales incluyen el recibo de materiales, inspeccidn en proceso y pruebas finales.

1.3 DESARROLLO .
La inspeccién y pruebas de nuestro proceso comprende 3 categorias : Inspeccién en
recibo, inspeccion en proceso y pruebas finales, cuyas actividades son descritas en detalle
en los procedimientos respectivos.

Inspeccion en recibo

10.3.1 Se utiliza el procedimiento Inspeccion en recibo

10.3.2 Solamente se comprard de proveedores que estén en la lista de Subcontratistas aprobados
¥ todo suministro que provenga de los que no estén en la lista, deberd detenerse hasta que
la junta revisora de materiales decida que hacer con ellos.

10.3.3 El gerente de calidad y el gerente de compras, deben mantener actualizada la Lista de
insunios clave | 1a cual contiene las materias primas y servicios que afectan 1a calidad del
preducto.

10.3.4 La Lista de insumos clave debe incluir la referencia al método de inspeccién y pruebas
aplicable a cada producto al momento de su recepeién. Los métodos son descritos en el
procedimiento Inspeccidn en recibo.

10.3.5 Todos los materiales y componentes recibidos, deben satisfacer los requerimientos
estipulados en las especificaciones para la compra de materiales y componentes.

10.3.6 En caso de que algun producto no cumpla los requisitos de calidad especificados, se
identificara este lote realizando el reporte respectivo y se informard al gerente de calidad
mediante la copia respectiva. Esto nos servirA para fundamentar la reclamacién
correspondiente.

10.3.7 Ningun insumo o servicio puede ser incorporado al proceso si :

a) No ha sido inspeccionado y aceptado.
b) No tiene ninguna identificacion.
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10.3.8 En el procedimiento Inspeccidn en recibo, se describe la forma de identificar los insumos
clave que puedan ser incorporados al proceso sin haber sido inspeccionados y aceptados.

Inspeccion y pruebas en proceso,

10.3.9 Se utiliza el procedimiento Inspeccidn en proceso ¢l cual es responsabilidad del gerente
de calidad.

10.3.10Los inspectores de calidad en proceso, son los responsables de aplicar los métodos de
inspeccién descritos en el procedimiento anterior, en las etapas del proceso identificadas
en el Plan de calidad y Control de proceso de nuestra empresa.

10.3.11Cada inspector de calidad debe contar con los instrumentos de medicién, los registros de
calidad y en general cuaiquier herramienta que necesite para el desempefio de su labor.
Todo esto es descrite en detalle en el procedimiento Inspeccion en proceso.

10.3.128i el inspector de proceso detecta que en alguna parte del proceso el producto no cumple
con las especificaciones establecidas, debe elaborar un reporte enviindole una copia al
supervisor de produccién asi como al gerente de calidad, los cuales deben de proponer las
acciones correctivas necesarias como lo pide la seccion 14 Acciones correctivas.

10.3.13El producto detectado como no conforme, se identifica con una tarjeta y se pondra en un
drea designada para tal efecto par posteriormente decidir la accion a ser tomada con este
producto.

10.3.14El inspector de calidad debe llenar los registros de calidad con la frecuencia indicada en el
procedimiento Inspeccidn en proceso .

Inspeccién en pruebas finales.
10.3.15E1 procedimiento Inspeccién y pruebas finales define las actividades, documentos y
registtos que se deben aplicar para asegurar la calidad del producto terminado. Dicho
procedintiento menciona :
a) Instrumentos de medicidn.
b) Criterios de aceptacidn
¢) Prucbas finales especificas
d) Descripcién del método de prueba.
10.3.16Todos los registros generados por las actividades de inspeccion durante todo el proceso,
cumplen con lo establecido en la seccién 5 y 16 de este Manual y son resguardados por el
gerente de calidad.
10.3.17Cada uno de nuestros registros muestran claramente si un producto ha pasado o fallado las
inspecciones y/o pruebas de acuerdo con los criterios de aceptacion definidos.

10.3.18 Todo producto que sea detectado como no conferme a través de los procesos de
inspeccion, debe ser manejado por los responsables como lo describe la seccién 13 de este
manual

Realzo: Rariss ; Aprobs :
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11.0

1.1

11.2
11.2.1

OBJETIVO

Tener un control sobre el equipo de medicién y prueba a fin de garantizar la exactitud de
las mediciones durante su uso, -

ALCANCE

Esta seccién establece los lineamientos para el control de cualquier equipo de medicion
utilizado dentro de la empresa,

RESPONSABILIDADES

El gerente de calidad es el responsable de implementar, documentar y mantener los
procedimientos adecuados para el control de todo lo relacionado al equipo de medicidén
dentro de la empresa. Se debe basar en el plan de calidad especifico de nuestra empresa.

11.2.2 El gerente de calidad debe designar a una persona, debidamente capacitada que este a

cargo de lo relacionado a los instrumentos de medicién tal como identificacion,
calibracion, documentacién y control en general.

11.2.3 El personzl de calidad y supervisores de produccién-son los responsables del uso de los

11.3

11.3.1

instrumentos de medicién para la verificacion de las especificaciones durante todas las
fases del proceso de produccién, asi como de la vigencia de la calibracién de los mismos.

DESARROLLO

El procedimiento Centrol de equipo de medicién describe todas las actividades
relacionadas con el equipo de medicién utilizado dentro de la empresa.

E! gerente de calidad se basa en la Lista de especificaciones y el control del proceso para
determinar las mediciones que deben de realizarse.

11.3.2 Los equipos son seleccionados con la escala y exactitud requerida para la medicién a

efectuar.

11.3.3 Fl departamento de compras, adquicre el equipo de medicion de acierdo a las

caracteristicas que el gerente de calidad especifica en el formato Requisicion de equipo
de medicion.

11.3.4 El encargado de! equipe de medicién es responsable de actualizar la Lista de equipo de

medicion en la cual se describen : localizacién, No. de identificacion, marca,
caracteristicas bdsicas y aplicacién especifica, El No. de identificacién debe estar también
en el equipo.

11.3.5 La Hoja de calibracién describe el procedimiento de calibracidn realizado al equipo de

medicidén que incluye : tipe de calibracidn interna o externa, fecha de calibracion,
proxima calibracién y frecuencia de calibracién. Existe una hoja de control con los datos
anteriores para cada instrumento de medicién.
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11.3.6 El encargado del equipo de medicién, es el responsable del mantenimiento del equipo de
medicion, para lo cual es capacitado para el buen desempeiic de su labor. 8¢ puede
solicitar mantenimiento externo si éste lo juzga necesario.

11.3.7 Existe una seccion en el procedimiento Control de equipe de medicion, que define los
lineamientos para asegurar que las condiciones ambientales son las adecuadas para las
calibraciones, inspecciones, mediciones, pruebas y almacenamiento del equipo de
medicion.

11.3.8 Existe otra seccion que define las acciones a seguir cuando un equipo sea encontrado
fuera de calibracién o sea obsoleto,

Eafr’zo: Ravisé : Aprobs
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120 OBJETIVOQ ;
Identificar si un producto esta aceptado, rechazado , detenido, desviado o en cualquier
otra situacion después de un resultado de inspeccién o prueba.

12,1 ALCANCE
Esta seccién cubre la identificacién del estado de inspeccion o prueba desde 1a recepeidn
de materia prima hasta el producto final obtenido,

122 RESPONSABILIDADES.

12.2.1 El gerente de calidad es responsable de definir la forma de identificar el estado de
inspeccién de los productos utilizados durante el proceso.

12.2.2 El gerente de calidad y el personal de calidad asignado a la realizaci6n de Inspeccién y
pruebas, deben cumplir con lo establecido en esta seccién.

123 DESARROLLO

12.3.1 El gerente de calidad designa los colores de las tarjetas de identificacidn del estado de
mspeccién o prueba como se menciona a continuacion :

Color taljeté Estado de inspeccion Significado
o prucba
Verde Aceptado La materia prima o producto esta aceptado
Roja Rechazado La materia prima debe regresarse al subcontratista
El producto es chatarra o desperdicio
Amarilla No conforme El producto debe revisarse o retrabajarse
Naranja Desviacién temporal |Ha sido aceptado temporalmente asi.

Entonces, si en cualquier parte del proceso se observa un producto o materia prima
identificado por medio de alguna tarjeta con los colores anteriores, el estado de inspeccién
o prueba serd facilmente deducido teniendo ademis el registro respectivo que avala la
inspeccién.

12.3.2 Los registros indicados en el plan de calidad, asi como el cumplimiento de los
procedimientos y actividades generadas por la seccién 10 Inspeccién y pruebas, deben
ser considerados como evidencia del estado de aceptacitn del producto.

12.3.3 Todos los registros generados por inspeccion y pruebas, las etiquetas indicadas en 12.3.1
y los sellos de Aceptado, constituirdn la evidencia objetiva de que estas actividades de
inspeccién y prueba han sido cumplidas y permiten identificar el estado de aceptacion o
rechazo del producto en cualquier momento.
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12.3.4 Solo serd liberada materia prima o producto que ha pasado exitosamente por el proceso de

inspeccidn o prueba, asentindose el estado en el registro de calidad descrito en la seccién
10 de este Manual. Este registro debe estar firmado por la personz que realizé la
inspeccién o prueba para la validacién de dicho documento. La colocacién de alguna
tarjeta de identificacion, visualmente mostrara el estado de dicho lote para cualquier
persona que lo observe.

12.3.5 El estado de calibracién del equipo de medicién es asentado en el registro respectivo y

visnalmente es demostrado por medio de la etiqueta de calibracidn respectiva.

12.3.6 Todo lote de materia prima ¢ producto rechazado, desviado o no conforme debe ser

identificado por personal de control de calidad { haciendo referencia al registro de
inspeccion respectivo ). Dicha etiqueta no puede ser retirada, hasta en tanto no haya sido
definida la disposicion final.{ de acuerdo con la seccidn 13 de este manual ).

12.3.7 El certificado de calidad de nuestro producto final en cada lote embarcado, asegura que

todas las inspecciones y pruebas establecidas en el plan de calidad, han sido exitosamente
superadas con lo cual, se asegura que el estado de inspeccién y prueba ha side cumplido.
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13.0 OBJETIVO
Definir los procedimientos para el control de producto no-conforme.
13.1 ALCANCE ’
Este control es aplicado desde insumos hasta el producto regresado por el cliente.
13.2 RESPONSABILIDADES,
13.2.1 El gerente de compras debe controlar los insumos no conformes, su verificacién,

13.2.

13.3

133

13.3.

13.3.

13.3.

separacién y aislamiento de acuerdo a lo establecido en esta seccidn.

2 Los gerentes de produccién son los responsables del producto no conforme generado en
sus areas, su control y si disposicion final, asi como notificar al gerente de calidad para
que se tomen las acciones correctivas y preventivas necesarias.

DESARROLLO
Se considera producto no conforme aquel que no cumple con las especificaciones de
calidad fisicas, quimicas o de presentacién solicitadas por los clientes internos o externos.

Inspeccién y prueba

.1 Siempre que se detecte producto no-conforme, se deberd levantar un reporte de no

conformidad ( seccidon 12 ) al responsable del drea en case interno y a la gerencia de
calidad en caso de reclamaciones de los clientes. Siempre se enviard el reporte original a
la gerencia de calidad para su seguimiento y control estadfstico.

Identificacién
2 El lote debe ser identificado y enviado a una drea de cuarentena como es descrito en la
seccion 12,

Disposicién
3 En coordinacion con el departamento de calidad, el responsable del producto no-conforme
revisa el producto y decide su disposicidn final la cual puede ser :
a) Retrabajar para satisfacer los requisitos especificados.
b) Aceptar con o sin reparacién por concesién.
©) Reclasificar para aplicaciones alternativas,
d) Rechazar ¢ desechar.
e) Aceptar por medio de una desviacién temporal.
3.1Las disposiciones correctivas decididas por el responsable deben ser documentadas en el
reporte respectivo, €l cual deberd incluir : el manejo del preducto, el responsable de Ia
accién correctiva y la identificacion.
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13.3.3.2Los productos reparados o retrabajados o con otra disposicién{ punto 13.3.3), se deben
reinspeccionar de acuerdo a los procedimientos de inspeccion de la seccidn 10.

Seguimiento de las acciones correctivas.

13.3.4 El gerente de calidad es el responsable de la verificacion de que el producto no-conforme
no sea usado hasta no tener definido el destino final del mismo, de la elaboracion del
reporte de no conformidad y de su seguimiento hasta el cierre del reporte. Es responsable
también de la inspeccion y prueba que le sean requeridas para la verificacién de las no-
conformidades del producto o insumos.

Cierre del reporte.- ‘

13.3.5 Una vez que el preducto es reinspeccionado y aprobado, éste pasard a la siguiente fase
del proceso o si es producto final, estara a cargo del almacén como producto aprobado.
Los gerentes de calidad y el responsable del drea donde fue detectado ¢l producto no-
conforme, firman de conformidad cerrando con esto dicho reporte.
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140 OBJETIVO
Mantener procedimientos documentados para implantar acciones correctivas y
preventivas.

141 ALCANCE
Esta secciéon cubre las acciones correctivas y preventivas adoptadas para climinar las
causas de no conformidad en el producto, el proceso y el sistema de calidad de nuestra
empresa.

142 RESPONSABILIDADES

14.2.1 El gerente de compras es responsable de establecer y ejecutar acciones correctivas y
preventivas para la compra y recepcion de insumos que afecten adversamente la calidad
de nuestros productos.

142.2 Los gerentes de produccién son responsables de ejecutar acciones correctivas y
preventivas para las variables clave y productos en proceso cuando se detecten
desviaciones a lo establecido para la fabricacién de los productos en sus diferentes 4reas.

14.2.3 El gerente de ventas es responsable de establecer y ejecutar acciones correctivas y
preventivas cuando se reciba alguna reclamacién o queja por parte del cliente.

14.2.4 El gerente de calidad es responsable de establecer y ejecutar acciones correctivas y
preventivas cuando sean detectadas desviaciones a lo establecido por el drea de
Aseguramiento de Calidad en pruebas fisicas, quimicas, envejecimiento, a producto en
proceso, producto terminade y Sistema de Calidad.

143 DESARROLLO
Cualquier no conformidad encontrada en el producto, proceso o el Sistema de Calidad es
tratada en el procedimieénto Acciones correctivas y preventivas, el cual establece las
actividades para Ia solucién de las mismas. Las secciones de dicho procedimiento son ;

a) Deteccidn de una no-conformidad

b) Investigacion de la causa

c) Resultados de la investigacién

d) Acciones correctivas y preventivas necesarias

€) Seguimiento de la accién correctiva o preventiva.
) Formatos.

14.3.1 Deteccién de una inconformidad.

El inspector de calidad, en el caso de producte en proceso e insumos, detecta las no
conformidades durante alguna etapa del proceso elaborando el Reporte de no-
conformidad e identificando el producto con una etiqueta amarrilia. Este debe notificar al
responsable del drea acerca del producio no-conforme, el cual debe controlar y manejarlo
como se describe en la seccién 13 de este Manual de Calidad.
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Las acciones correctivas y preventivas para cl control del proceso podrén ser 'en base a los
siguientes factores :
a) No cumplimiento de las especificaciones en materia prima.
b} Desviacion del valor de una variable clave a los niveles establecidos como
especificacidn.
¢) Desviacion de especificacién de proceso de fabricacion del producto o equipo en
operacidn.
d) Desviacion del producto final
€) Desviacion en lo establecido en los programas de produccion, mantenimiento,
entrenamiento y auditorias.
f) Mala operacién inadvertidamente
g) Auditorias del Sistema de Calidad
k) Otras.
14.3.2 Investigacion de la causa.
El inspector de calidad, debe enviar una solicitud de accién correctiva por cada no-
conformidad encontrada al encargado del 4rea donde se encontré ésta, para que éste
investigue la causa de la conformidad.
En el caso de las no-conformidades del Sistema de Calidad detectados por las Auditorias
respectivas , la solicitud de accion correctiva debe ser dirigida al gerente de calidad.
14.3.3 Resultados de la investigacion.
Cada una de las desviaciones o no-conformidades deben ser analizadas para determinar
las causas de su ocurrencia, considerando si estas son repetitivas 0 son eventos aislados
para darles el tratamiento adecuado.
Con los anilisis y resultados obtenidos , el encargado del drea describe en la solicitud de
accion correctiva y preventiva el plan correctivo y preventivo para evitar su ocurrencia.
Esta solicitud deber4 contener también la fecha limite de solucion de su implantacién.
14.3.4 Seguimiento de la accién correctiva y preventiva.
Las acciones correctivas y preventivas deben dar solucién definitiva a las no-
conformidades para lo cual se debe dar seguimiento al plan establecido para su
solucion.En caso necesario debemos implantar y registrar cualquier cambio en los
procedimientos documentados como resultado de las acciones correctivas y preventivas
llevadas a cabo.
Cuande la accién correctiva o preventiva sea de mediano o largo plazo, se solicitara un
programa para monitorear su avance.

Reglizo: Revisé : Apmlxi H
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15.0

15.1

15.2

15.2.1

15.2.2

1523

15.3

15.3.1

OBJETIVO

Establecer y mantener procedimicntos documentados para el manejo, almacenamiento,

empaque, conservacion y entrega del producto.

ALCANCE

Esta seccién cubre al producto final de todos los modelos producidos en nuestra planta.

RESPONSABILIDADES

El gerente de ensamble es el responsable de entregar el producto debidamente empacado e

identificado como lo describe la seccion 8 Identificacion y Rastreabilidad de este

Manual.

El gerente de almacenes es el responsable del producto final una vez que el gerente de

ensamble le entrega el original de el formato Entrada al almacén. Dicha responsabilidad

incluye el traslado al almacén, la identificacién por No. de lote, el almacenamiento y el
embarque del mismo.

El gerente de calidad tiene la responsabilidad de que todo el producto que sea entregado al

almacén, haya sido inspeccionado e identificado como lo requiere la seccion 12 Estado

de inspeccién y prueba. Esto incluye producto aprobado, rechazado, no-conforme y

desviado.

DESARROLLO

Existe un procedimiento general llamado Manejo de almacenes que describe todas las

actividades necesarias desde la recepeién de insumos, productos procesados y sigue hasta

que el producto final es entregado al cliente. Para mayores explicaciones debemos
consultar sus secciones en detalle.

Manejo

El almacén maneja los materiales siguientes :

a) Insumos, producto intermedio y producto final.

b} Recepcidn de materia prima es descrito en Recepcion de insumos,

¢} Producto intermedio es descrito en Producto intermedio

d) Una vez que ensamble entrega el producto final por medio del formato Entrada al
almacén, 10da la responsabilidad estard a cargo del almacén,

e} Todo producto antes de entrar al almacén, deberd estar liberado por Aseguramiento de
Calidad y perfectamente identificado como es requerido por la seccidn 12, para que
de esta manera se eviten mezclas de productos y se controle el orden de los lotes en el
almacén.

f) En la Lista de estiba se describe la cantidad de cajas de producto maximas que se
pueden estibar en un pallet sin riesgo de dafio para el producto.

g) El transporte de los paliets es por medio de montacargas hasta la zona designada para
su almacenamiento. Es responsabilidad del operador asegurarse del buen acomodo y
la seguridad e integridad del producto durante su transporte.

Reafiro: Reriss : Apmbé :
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15.3.2 Almacenamiento

a) Nuestra empresa cuenta con un almacén debidamente acondicionado para el
zlmacenaje de todos nuestros productos y asi evitar cualquier dafio o deterioro.
El almacén cuenta con lo siguiente :

b)

c)

FY YT YVYYTYY

Lay- out de sus instalaciones

Zona de racks debidamente identificadas

Pasillos de acceso para montacargas y empleados
Zona de empaque y marcado.

Zona de cuarentena

Zona de carga y descarga.

Oficinas.

Procedimientos para el manejo del mismo.

Dentro del almacén existe un control interno que garantiza la actualizacién de sus
inventarios diariamente.

15.3.3 Conservacion.
a) Todos los productos que se reciben en el almacén son preservados de cualquier dafio o

b)

deterioro.

El encargado de embarques, cfectiia una inspeccién semanal del almacén de producto
terminado, para asegurarse de que no se presente deterioro del producto, En el caso de
detectar cajas en mal estado, deberd segregar estas hasta definir que se hard con las
mismas, ademas de realizar una Accién correctiva y preventiva como lo exige la
seccidn 14 de este Manual. Los registros de estas inspecciones se pueden ver en el
formato Revisién semanal de almacenes.

15.3.3 Entrega

a) El encargado de embarques debe asegurarse que solo producto liberado,
acondicionado, marcado y sin dafio sea embarcado a los clientes.

b) También se debe asegurar que solo se embarque producto que este especificado en
la orden o pedido en cantidad y modelo asegurandose de embarcar solo producto
autorizado.

c) Cada embarque deberd ser acompafiade por el Certificado de Calidad que
garantiza la calidad de nuestro producto.

Realizo: Revisé : Apmbd ;
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16.0 OBJETIVO
Dar los lineamientos asociados con el control de los registros de calidad.

16,1 ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los departamentos que utilizan registros de calidad.

16.2 RESPONSABILIDADES.

16.2.1 Todo el personal que registre datos y documente actividades del sistema de calidad tiene
la responsabilidad de conservarlos de acuerdo a lo establecido en esta seccién.

16.2.2 El gerente de calidad por medio de auditorias de calidad, es responsable de la verificacién
del control de los registros de calidad del sistema.

163 DESARROLLO

16.3.1 Identificacién

: El gerente de calidad identifica la necesidad de los registros de calidad como se describe
en la seccién 2, siendo responsabilidad del jefe de drea donde haya un registro de calidad
la implementaci6n, mantenimiento y archivo de éste.

16.3.2 Requerimientos de retencién.
La siguiente lista describe algunos de los registros de calidad més comunes en nuestra
empresa, asi como su localizacidén y requisitos de retencioén. Las caracteristicas generales
de dichos registros estdn descritos en el Procedimiento de control de documentos de la
seccién 5 de este Manual de Calidad .

Tipo de documento Localizado en Periodo de
Revisdén de la direccion Conirol de calidad por lo menos 2 afios
Revisi6n de contratos Ventas por lo menos 2 afios
Revisién de diseftos Diseiio por lo menos 7 afios
Seleccion de provecdores Compras por lo menos 3 aflos
Identificacién de productos Disefto por lo menos 7 afios
Ordenes de trabajo Control de calidad por lo menos 5 afios
Inspeccidn y prueba Control de calidad por lo menos 2 afios
Calibraciones Control de calidad por lo menos 2 afios
No conformidades Control de calidad por lo menos 5 afios
Acciones correctivas Control de calidad por lo menos 5 afios
Almacenaje Produccién port lo menos 1 afio
Auditorias de calidad Control de calidad por lo menos 2 afios
Capacitacidn Recursos Humanos Estancia del empleado
Técnicas estadisticas Control de calidad por lo menos 3 afios
Realizo: Raviss : A.pm&d :
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16.3.3 Archivamiento.
El departamento que elabora el documento, es el responsable de archivarlo y verificar que
éste se encuentre firmado y fechado, siendo responsabilidad del gerente de calidad de
revisarlo y verificar su cumplimiento por medio de las auditorias correspondientes.

16.3.4 Almacenamiento.
Todos los registros son almacenados y conservados en forma tal que pueda recuperarse
facilmente ya que se cuenta con un sistema de facil identificacidn. Ademds, con el objeto
de evitar el dafic o deterioro de los mismos, se cuentan con condiciones ambientales
adecuadas en los lugares de almacenamiento.

16.3.5 Remocién de registros vencidos.
El responsable de los registros de calidad debe realizar una revisién cada afio para
remover los registros en los que se haya cumplido el periédo de retencidn. Se usa el
formato Revision anual de registros de calidad, para el control de esta actividad.

16.3.6 Revision por parte de los clientes
Cuando sea requerido, los registros deben estar disponibles para la revisidn de los clientes
o cualquier auditor interno o externo.

Rm’izo.- Revisd N Apmbd :
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170 OBJETIVO
Establecer y mantener proccdimientos documentados para planear y Hevar a cabo
Auditorias de Calidad Internas para determinar la efectividad del Sistema de Calidad.
17.t ALCANCE
Las auditorias internas abarcan a todo el sistema de calidad de nuestra empresa.
17.2 RESPONSABILIDADES
17.2.1 El gerente de calidad es responsable de :
a} Elaborar el Programa de Auditorias Internas
b) El cumplimiento de las actividades de las auditorias
¢) La designacién del Auditor Lider para cada auditoria programada.
d} Las auditorias seran responsabilidad del gerente de calidad, quien puede recurrir a lo
siguiente para efectuarlas, si asi lo desea :
B Consultor externo
® Personal del departamento Técnico.
® Personat de produccién
B Personal de disefio
® Personal de compras o ventas
@ Personal de Aseguramiento de Calidad
173 DESARROLLO
Las auditorias al sistema de calidad deben ser ejecutadas por personal entrenado,
calificado y certificado segin lo establecido en ef procedimiento Programa de
Auditorias Internas. Dichas auditorias deben seguir los lineamientos establecidos en el
procedimiento anterior.
17.3.1 Programaci6n de auditorias,
Todos los departamentos serdn auditados dos veces al afio. Esta auditorias se hardn sin
anunciar y se efectuaran en una forma aleatoria.
La programacion de las auditorias se llevar4 a cabo tomando como base :
a) El estado que mantengan las diferentes secciones del Manual de Calidad y
documentos relacionados durante la dltima auditoria.
b} La importancia de las actividades para el efectivo funcionamiento del Sistema de
Calidad consultando el reporte de la iltima auditoria.
17.3.2 Designacion del Auditor Lidor
El gerente de calidad designaré al Auditor Lider para cada auditoria programada, por
notificacién escrita con 2 semanas de anticipacidn a la fecha de realizacién de la misma.
Para garantizar la independencia y objetividad de las auditorias, el auditor Lider no tendrd
responsabilidad directa sobre el drea o actividad a ser auditada,
Reakizo: Revisd : Aprobd :
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17.3.3 Registros de los resultados de las auditorias.

Se debe elaborar un reporte conteniendo los resultados de la auditoria, siendo
responsabilidad del control de dichos registros del gerente de calidad.

17.3.4 Responsabilidad del 4rea a ser auditada.

17.3.5

Los resultados de dicha auditoria deben darse a conocer al responsable del 4rea auditada,
el cual debe analizarlos para elaborar un plan de acciones correctivas como es descrito en
la seccién 14 de este Manual.

Seguimiento de las Acciones Correctivas.

El gerente de calidad es responsable del seguimiento de las acciones comrectivas
propuestas para resolver las no conformidades o hallazgos encontrados durante las
auditorias, sin embargo, es responsabilidad del auditor, el seguimiento de las mismas
cuando se detecten no conformidades en el 4rea de éste.

17.3.6 Revisién de la direccion

Los resultados de las auditorias de calidad internas forman parte integral de los datos de
entrada para las actividades de revision de la direccién.

Realizo: Reriss : Apm!xf :

71




Procedimiente : MC -~ 05 - AC-0f Pagina : I de 2

Industrias Revisicn : 000 | Focha : 27-VIL.2000 I Seccion :18.0
oy o Manual de Calidad
Navidefias S.A. ——
Capacitacion
i8.0 OBJETIVO

18.1

18.2

Identificar las necesidades de capacitacién y establecer procedimientos para el control de
la misma.

ALCANCE

Esta seccidon cubre las necesidades de capacitacién de todo el personal que ejecuta
actividades que afectan la calidad de nuestros productos.

RESPONSABILIDADES

18.2.1Los encargados de cada area son los responsables de deteciar las necesidades de

capacitacion del personal a su cargo, proveer dicho entrenamiento y calificarlo para
desempefiar las funciones de sus puestos,

18.2.2 El gerente de recursos humanos es el responsable de la elaboracion, documentacion,

mantenimiento y actualizacién del procedimiento Capacitacidn del personal. El gerente
de calidad revisa dichos procedimientos antes de liberarlos.

18.3 DESARROLLO
18.3.1 Deteccién de la capacitacion.

La deteccidn y necesidades de capacitacién son descritos en el procedimiento

Capacitacidn del personal , ¢l cual es elaborado por el gerente de Recursos Humanos,

A cada encargado de departamento le compete detectar cualquier necesidad de

capacitacién aplicando los cuestionarios descritos en el procedimiento anterior. Una vez

que se tienen los datos de la capacitacién especifica necesaria para algin miembro de la
empresa, se debe llenar el formato Requisicion de capacitacién y enviarlo al gerente de

Recursos Humanos para su autorizacién. Es aconsejable, donde aplique, que la

capacitacién se imparta a mis de un miembro del departamento solicitante para

aprovechar al maximo el tiempo del instructor.
18.3.2 Tipos de cursos.

a) Todo el personal con responsabilidad asignada mencionada en ¢l plan de calidad, debe
ser entrenado y calificado de acuerdo a lo establecido en esta seccion. Los gerentes de
cada drea, deben asegurarse de que lnicamente personal que este calificado, realice
actividades operativas que afecten la calidad de nuestros productos.

b) Todo el personal de nuevo ingreso, debe tomar el Curso Introductorio, antes de
integrarse a sus labores especificas. Este curso comprende.

@ Politica de la empresa

® Manual de calidad

® Normas ISO — 9000

® Sistemnas de calidad

® Organizacion de la empresa.

Reakizo: Ravisé : Aprobs :
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b.1 Cada miembro de los diferentes departamentos de la empresa, recibird el

entrenamiento especifico para las actividades de su puesto, ademdas de lo que cada
gerente considere necesario para el buen desempefio de sus funciones. El Curso
Introductorio es obligatorio para todo el personal de la empresa

18.3.3 Registros.

a)
b)

¢)

d)

Cada modulo, curso, seminario, plitica y demas entrenamiento tedrico, debe ser
registrado en los formatos individuales de cada persona.

E! personal, ademds serd entrenado précticamente, evaluado y calificado por su jefe
inmediato superior para desempefiar las actividades para las que fue entrenado. Los
registros también deberdn contener esta informacion.

La calificacién del personal de cada puesto especifico, se llevard a cabo a través de
una constancia firmada por el gerente de 4rea tomando también en cuenta Ia
antigiiedad v el tiempo en el puesto, avalando y calificando la experiencia, habilidad
y conocimientos adquiridos durante ese tiempo.

También se debe anexar al expediente de cada persona cualguier documento oficial
que certifique la trayectoria del personal en la empresa.

Los expedientes serdn mantenidos durante la permanencia del personal en la empresa
y hasta un afio después de que causen baja.

Se deberdn mantener registros de todas aquellas personas de la empresa o fuera de
ella, que realicen funciones de instructor cuando asi se considere conveniente.

RM’T‘ZG.’

Reriss : Apfo&f:
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20,0 OBJETIVO
Identificar las necesidades de utilizar técnicas estadisticas para el control del proceso.

201 ALCANCE
Aplica a todas las areas donde se ejecuten actividades que afecten la calidad de nuestros
productos.

20.2 RESPONSABILIDADES.

20.2.1 El gerente de calidad y el gerente de planta, son los responsables de definir las técnicas
estadisticas que se utilizaran para cada caso especifico y del entrenamiento del personal
en el uso y aplicacién de las mismas.

202.2 El gerente de calidad es el responsable de verificar la efectividad de las técnicas
estadisticas seleccionadas por revisién de los reportes de cada aplicacién y los resultados

: obtenidos, por medio de las auditorias de calidad,
203 DESARROLLO
20.3.1 De acuerdo a la importancia de controlar ciertas variables clave de nuestro proceso, los

20.3.

20.3.

20.3.

204

gerentes de Calidad y Planta, definen cual o cuales de las técnicas estadisticas se aplicaran
a cada caso especifico, dependiendo de la complejidad del proceso y los resultados
esperados.

2 Una vez seleccionada la téenica estadistica apropiada, se¢ entrenara al personal en su uso e
interpretacién, se aplica, se realizan las pruebas, corridas o experimentos necesarios y se
obtiene el resultado esperado. Se implementa su uso en forma normal para mantener bajo
control las variables afectadas.

3 Cuando sea necesario, se debera adecuar, revisar o sustituir las précticas o procedimientos
actuales con la finalidad de eliminar o prevenir la recurrencia de las desviaciones o fallas
para las cuales fueron usadas las técnicas estadisticas,

4 En el caso de que no se obtengan los resultados esperados, se deberd seleccionar otra
técnica y se repite el ciclo.

Registros.

a) se deberan guardar los registros de la aplicacidén de las técnicas estadisticas empleadas,
siendo el gerente de calidad el encargado de su resguardo por un afio.

b) Todos los formatos, listas de verificacion, grificas, etc., deben seguir los lineamientos
indicados en la seccién 5 de este Manual.

Realizo: Reavisd : Aprobé :
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5.0 Proceso de certificacion que seguird la empresa

Una vez que {a direccidn general ha sido convencida sobre Iz necesidad y los beneficios
obtenidos al certificarnos bajo la Norma IS0 —9001, ef siguiente paso es trazar el plan de trabajo
que nos llevard a lograr esto.

El siguiente diagrama de flujo nos muestra las etapas que seguiremos a fin de lograr la
certificacion de nuestra empresa.

Auditoria preliminar de nucstro
actual Sistema de Calidad, en base
a {a Norma 150 - 9001

v

Publicacién de los resultados
de 12 auditoria

v

Pisneacién ¢ instalacién del
Sistema dec Calidad

v

Anditoria al Sistems de

r———> Calidad Yo implantado

Realizar las zeciones
commectivas necesarias

Solicityd de certificacién.

Plan de certificacién en 1SO - 9001 de
la empresa Industriag Navidefias S. A,

Figura 5.0.1
5.1 Auditoria prelimjnar

a)} El primer paso del proceso de certificacion ser4 el realizar una auditoria prefiminar al actual
Sistema de Calidad de la compafiia. Seguiremos el marco de referencia de la norma
ISO — 9001, el cual nos guiard en los 20 puntos importantes a ser controlados y contra los
cuales checaremos nuestro actual Sistema de Calidad. Tenemos dos opciones para realizar
esta auditoria:
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a.1) Con el objeto de que dicha auditoria sea objetiva, se considerara el uso de un consultor
externo puesto que éste elaborara el reporte final con la objetividad que nosotros deseamos,
ademas de que evitard la friccién entre departamentos y resentimientos hacia el auditor por
las partes auditadas donde sean encontrados hallazgos.

a.2} Si la auditoria preliminar la hace alguien de la compaiiia, éste deberd tener
exclusivamente esta responsabilidad y relevirsele de cualquier otra.

Para este momento, ya debemos contar con una copia reciente de las Normas 1SO — 9000 de
alguna de las agencias certificadoras nacionales, las cuales formaran el primer juego de
documentos maestros del sistema de documentacién que forma parte del esquema final de
Aseguramiento de Calidad.

5.2 Publicacion de los resultados de la Auditoriz preliminar.

Los resultados de la auditoria preliminar serdn revelados y analizados en la junta que para tal
efecto se llevara a cabo con todos los gerentes y jefes de departamento involucrados. En ella, el
responsable de la auditoria, hara notar los haliazgos encontrados y [a forma ¢cdmo estos pueden
ser corregidos. Los resultados entonces seran publicados para que todo el personal de la
compafiia conozea el estado que la compafiia guarda con respecto a una empresa certificada bajo
la norma IS0 — 9001.

La auditoria preliminar revelard qué tanto se tiene que hacer para instalar un Sistema Gerencial
de Calidad, cuénto tiempo se llevara y que recursos se necesitan para esta tarea. También nos dira
cuinto nos cuesta la ausencia de un Sistema de Calidad en funcién de rechazos, chatarra
reprocesamientos y gastos en general,

Esperamos que el resultado de la auditoria preliminar, refuerce el compromiso de la direccién
general para lograr la obtencion del certificado 1SO - 9001.

5.3 Planeacitn e instalacién del Sistema de Calidad.

Como lider de la compaiiia, el Director general tiene tres responsabilidades fundamentales a fin
de implantar el Sistema de Calidad que guiard a nuestra empresa a pariir de ahora. Dichas
responsabilidades son :

5.3.1 Ladesignacién del representante del Sistema de Calidad de la empresa,

5.3.2 Ladefinicién de responsabilidades del personal dentro del Sistema de Calidad.

5.3.3 Elestablecimiento de la Politica que la compaiiia mane_]aré de ahora en adelante.
Este debe de recordar que las politicas por si mismas no son suficientes. Debe
haber voluntad para implantarlas y asegurarse de que sean entendidas a todos los
niveles de la organizacién.

En este momento, ¢l Representante de la Direccion puede que tenga que recordarle a la
Direccién que el compromiso empieza con ellos y que en el caso de una disputa entre los
departamentos de Calidad y Produccion, Ia gerencia debe apoyar a la primera, si en verdad esta
comprometide con el Sistema; de otra manera, los programas de fabricaci6n serdn los que corran
al Sisterna y frenen la obtencién de la certificacion.

En la figura 5.3.1 se aprecian los pasos necesarios para Ia implantaci6én del Sistema de Calidad,
mientras que en la figura 5.3.2, se describen las fechas de cumplimiento para dichas etapas.
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Figura 5.3.1

Planeacion e instalacion del Sistema de Calidad

Curso
intrdductorio
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Figura 5.3.2

Calendario de actividades para la implantacién del Sistema de Calidad

No. Actividad Responsable Fecha de inicio | Fecha terminacion
sctividad de actividades |actividades
1 Nombrar al representante | Director general 3-1-2001 3-1-2001
de Ia direccidn -
2 Crear equipo de trabajo Representante de la 5-1-200! 7-1-2001
direccion
3 Establecer politicas y Director General 10-1-2001 12 -1-2001
COmpromises **)
4 Curso Introductorio Gerenle de calidad 15 —1- 200! 15- 1-2001
5 Definir responsabilidades Gerente de Calidad 15-1-2001 17 -1-2001
para la elaboracion del
Manual de Calidad
6 Elaborar la lista preliminar | Jefes de departamentoy {20 I - 2001 25-1~-2001
de procedimientos Gerente de calidad (**)
6.] | Entrenamiento en Gerente de calidad 20-1-2001 30-1-2001
elaboracién de
procedimientos
7.0 | Elaboracion del Manual de | Cada gerente de 1-11-20081 3-11-2001
Calidad { 20 secciones) departamento y 3
elementos més {**
8 Asignar responsabilidades | Gerente de calidad 1 -1 - 2001 3-UI1-2001
para el desarrollo de
procedimientos
9 Desarrollo de Gerente de cada 5 -111-2001 5-IV-2001
procedimientos para cada | departamento {(**)
departamento
10 | Obtener aprobacion de Gerente de calidad y 5-1v-2001 10 - 1V - 2601
procedimientos Director penteral.
11 Actualizar indice de Gerente de calidad 5-1v 2001 10 -1V — 2001
procedimientos.
12 Puesta en prictica del Todos los miembros de 15-1v - 2001 Indefinido
Sistema de calidad la empresa.
1S0-9001.
13 | Entrenamiento del auditor | Gerente de calidad 1-V-2001 30-VI-2001
14 | Auditoria al sistema Auditor lider, 15 — VIIIL - 2001 20— VIIT - 2001
180 -9001 va mplantado.
15 Acciones correctivas al Cada responsable donde |21 — VII1 - 2001 20 - IX - 2001
Sistema [30 9001 ya se hallaron hallazgos al
implantado Sistema 150 — 9001
16 | Solicitud de certificacién. | Agencia certificadora 5-X-2001 3-1-2002
designada
Nota : Las actividades marcadas con el simbolo ( ** ), involucran al Gerente de Calidad como

asesor y auxiliar para llevar a buen término dichas actividades, sin embargo, la
responsabilidad de ésta sigue siendo del responsable asignado.
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5.4 Auditoria al Sistema de Calidad ya implantado.

El plan de implantacion del Sistema de Calidad tiene una duracion de 1 afio desde que éste es
autorizado. Como se observa en la figura 5.3.1, durante el 8° mes es programada una auditoria
preliminar antes de la certificacion. Esta auditoria auditard al Sistema de Calidad implantado 4
meses atrds y nos revelara los avances y las correcciones al mismo.

Debemos mencionar que el Auditor lider debi6 ser capacitado y calificado para poder realizar
dicha auditoria,

Si los datos de la auditoria revelan que estamos listos para la certificacion, la Direccién general
autorizaré la solicitud de certificacién y ésta serd enviada a un organismo encargado para tal fin,
En caso contrario, se elaborarin reportes de acciones correctivas para cada uno de los hallazgos
encontrados haciendo los ajustes necesarios al calendario de fechas de cumplimiento. El
seguimiento de dichas acciones correctivas es responsabilidad del Representante de la direccion.

Cuando se hayan reaiizado las acciones correctivas sugeridas se volverd a programar otra
auditoria para verificar el cumplimiento de éstas. Este cicle se repite tantas veces como sea
necesario, enterando al Director general del avance y haciendo los cambios respectivos al
calendario de fechas de cumplimiento.

5.5 Solicitud de certificacién.
Una vez que las auditorias preliminares nos muestran que nuestro Sistema de Calidad trabaja

bajo los lineamientos de la Norma ISO — 9001, entonces, el Director General sera notificado de
esto para que autorice la solicitud de certificacion.



Conclusiones

v" En este Seminario se nos han proporcionado los conocimientos necesarios para manejar los
més importantes documentos que forman parte de las normas ISO - 9000. Los que
desarrollamos actividades en las que esta involucrada directamente la calidad, ahora sabemos
que es cierto que no hay buenos productos si no hay buenos procesos industriales y
administrativos.

v" Las normas 1SO — 9000, deberian ser usadas por industriales que aspiren a exportar sus
productos o que quieran implantar un Sistema de Calidad que les ayude a trabajar de una
forma més organizada para cumplir con los requerimientos de calidad de sus clientes.

v" Los lineamientos de las Normas ISO — 9000, también pueden ser utilizados para implantar
un Sisterna de Calidad dentro de la organizacidon con el tnico propdsito de mejorar las
actividades diarias sin la obtencién de un certificado de ia serie ISO -9000. Un buen
principio para iniciar un cambio en la organizacién seria adecuar los puntos mads importantes
de esta norma e implantarlos en la compafiia a nuestra conveniencia. La seleccion de los
puntos clave a implantarse, podria ser en base a los factores negativos que muchas empresas
mexicanas tienen y que ya fueron mencionados.

v Cada empresa deberia realizar una auditoria a su Sistema de Calidad actual y tomar de las
normas ISO - 9000 fos factores que le ayuden a corregir los hallazgos encontrados, ya que,
no existe restriccion al uso de las normas ISO ~ 9000 ni debemos realizar pagos de ninguna
especic @ menos gque solicitemos especificamente los servicios de alguna agencia
certificadora.

v" Tencmos la gran responsabilidad de convencer a la Direccién general y a nuestros jefes
inmediatos para modificar los rumbos de la compafiia cuando estos van por mal camino,
puesto que, ahora contamos con los conocimientos necesarios acerca de las filosofias de
calidad mundiales y las Normas ISO — 9000 que nos dan ia confianza para hacer esto.

v Quizis algiin dia, cuando estemos al frente de alguna industria, trabajemos bajo los
linearnientos de un buen Sistema de Calidad soportado por las Normas ISO —9000 ya que el
consumidor mexicano espera productos de calidad y no olvidemos que nosotros y nuestras
familias también somos consumidores, Si estos son defraudados, nos defraudamos a nosotros
mismos.
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Apéndice A

[ NORMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD PUBLICADAS HASTA MAYO DE 1995 |

NMX -CC - 001
ISO - 8402 1994

1 1995

Administracién de la calidad y aseguramiento de la calidad
Vocabulario.

NMX - CC - 002/1 : 1995
ISO - 9000/1 1594

Normas para administracidn de la calidad y aseguramiento de |a calidad
Parte 1 : Directrices para seleccion y uso

NMX -CC-003 : 1995 |Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de ia calidad en
150 -9001 1994 disefio, desarrollo, produccién, instalacion y servicio.

NMX - CC - 004 : 1995 Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en
ISO - 8002 1994 produccidn, instalacion y servicio.

NMX -CC -005: 1995 Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en
1SO -9003 1594 inspeccidn y pruebas finales.

NMX - CC - 006/1 :1995
ISO - 9004/1 1994

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad
Parte 1 : Directrices

NMX - CC - 006/2 : 1935
1S0 -9004/2 1991

Administracion de la calidad y elementos del sistema de calidad
Parte 1 : Directrices para servicios

NMX - CC - 007/1 :1993
(SO - 10011/1 1880

Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 1 : Auditorias.

NMX - CC - 007/2 :1993
ISO - 1001173 : 1893

Directrices para audilar sistemas de calidad. Parte 2 ; Administracién
del programa de auditorias.

EN - 45001, ISONEC Guide 25

NMX -CC -008 :1993 (Criterios de calificacién para auditores de sistemas de calidad

1SO - 10011/2 ; 1991

NMX -CC -009 : 1992 |Crilerios generales para los organismos de certificacion de sistemas de
EN - 45012 calidad.

NMX -CC-010 : 1992 |[Criterios generales para los organismos de certificacion de productos
EN - 45011

NMX -CC -011 : 1992 |Criterios generales para |los organismos de certificacion de personal
EN - 45013

NMX -CC -012 : 1992 |Criterios generales referentes a la declaracién de conformidad de los
EN - 45014 proveedores.

NMX - CC -013 :1992 |Criterios generales para la operacién de los laboratorios de pruebas.

NMX - CC - 014 : 1992
EN - 45002

Criterios generales para la evaluacion de los laboratorios de pruebas.

ISONEC Guide 39

NMX -CC-015 :1992 (Criterios generales relativos a los organismos de acreditacion de
EN - 45003, ISONEC Guide 58 |laboratorios.
NMX-CC-016 :1993 [|Requisitos generales de acreditamiento de unidades de verificacion.

NMX - CC - 017/1 : 1995
ISO - 1001241 : 1992

Requisitos de aseguramiento de |a calidad para equipo de medicion
Parte 1 : Sistema de confirmacion metroldgica para equipo de medicion.

NMX -CC -018 :1996 |Directrices para desamollar manuales de calidad
ISO - 10013 : 1995
NMX -Z-109 : 1992 |Téminos generales y sus definiciones referentes a la normalizacién y
ISONEC Guide 2 actividades conexas.
Referencia : Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A. C.




	Portada

	Contenido

	Capítulo 1. Objetivos y Beneficios

	Capítulo 2. Las Normas ISO - 9000

	Capítulo 3. La Empresa

	Capítulo 4. Manual de Calidad

	Capítulo 5. Certificación

	Conclusiones

	Apéndice


